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1. INTRODUCAO

A administragcdo de empresas ¢ um termo que se refere a direcdo de um negdcio e a gestao dos
recursos humanos e financeiros contidos nele. A administragdo ¢ muito mais que tragar
objetivos e tomar estratégias para o alcance destes, ¢ a arte da transformagao no mundo. Ja dizia
Vieira (2020), “A Administragdo vai muito além de colocar um negocio nos trilhos e gerar
lucros. Enxergamos a Administragdo como um instrumento de transformac¢ao do nosso mundo.

E, certamente, o mais eficaz”.

Nesse sentido, o mercado de servigos vem tomando forma, onde falar de servigos ¢ falar sobre
a tendéncia do século. Os servigos estdo no centro de qualquer atividade econdmica, todo
processo produtivo, administrativo, financeiro ou de planejamento necessita da prestacdo de
um servigo especifico para que tarefas sejam concluidas. A cada dia a necessidade da populagao
para com os servigos dispostos no mercado aumentam, e oferecer um tipo de servigo acaba nao
sendo somente uma opg¢do, mas sim uma necessidade para o bem-estar e satisfacdo da
populacio. E grande a variedade dos servigos oferecidos no mercado, desde a area tecnologica

e digital, até¢ a area da satde, alimentacao, transporte, lazer, de infraestrutura, entre outros.

Apontando para as organizagdes, a gestdo dos servigos ¢ de suma importancia, pois uma das
atividades principais como administragdo o planejamento estratégico estd na categoria servigos,
e todo o funcionamento da mesma depende dessas atividades. A forma mais simples de definir
esse termo “servigos” ¢ se referir a intangibilidade, pois ¢ algo que ndo se sente, ndo se toca,

nao se veé, somente se espera bons e efetivos resultados.
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Quando adentramos no ambiente empresarial, conhecemos algo de grande importancia no meio
corporativo, a definicdo do “pacote de servigos”. Esse termo se refere ao conjunto de servigos
que sao disponibilizados em um ambiente. Nele encontramos caracteristicas como: instalacdes
de apoio, bens facilitadores, informagdes, servicos explicitos e servigos implicitos. E cada
business possui um melhor pacote, onde deve estar totalmente alinhado com as necessidades

do referido negocio.

Observando a necessidade de se trabalhar esse pacote de servigos, foi definido que através de
uma consultoria empresarial em uma empresa real, propus€ssemos um pacote de alto nivel para
aprimorar suas atividades didrias e ampliar seus resultados. A consultoria nada mais ¢ que um
processo interativo onde um agente de mudangas externo a organizacdo, assume a
responsabilidade de auxiliar os profissionais de determinada empresa nas tomadas de decisoes,

abrindo um leque de oportunidades e solugdes.

A empresa selecionada para receber essa consultoria se reside em Lumindrias MG, esta inserida
no mercado de construcdo civil e oferece para seus clientes materiais para constru¢do em geral,
como também a prestagdo de servicos em obras, com maquinas recém adquiridas. Sendo uma
empresa familiar que possui mais de 6 anos de experiéncia no mercado e conta com inumeras

vantagens competitivas.

Esse trabalho serd de suma importincia para a empresa, pois um pacote de servicos bem
definido, proporciona diferenciagdo, ja que ¢ ele que forma a base para percep¢do do servigo.
Esse pacote deve ser alinhado com a atividade principal da empresa e precisa gerar conforto e

satisfacao para os seus consumidores.

O trabalho a seguir serd divido de forma a detalhar as caracteristicas do pacote de servigos e
apresentar a realidade atual da empresa nesses quesitos, onde definindo o melhor pacote para a
mesma, serd apresentado solugdes de melhoria, onde boas estratégias e planos de acao serdao

anunciados.
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2. PROPOSTA DO PACOTE DE SERVICOS

Atualmente encontramos um perfil de consumidores criticos e exigentes, principalmente
quando o assunto esta relacionado a servi¢os. Embora ndo esteja ligado a um produto fisico, os
pacotes de servigos em uma empresa estao relacionados ao planejamento envolvendo todos
processos. Sendo os mesmos desenvolvidos de forma a agregar valor aos produtos

comercializados, objetivando a vantagem competitiva da empresa perante os seus concorrentes.

Os consumidores atualmente ndo estdo a procura apenas de produtos com qualidades, mas
aqueles que possuem valores agregados. Os pacotes de servigos eram vistos apenas como um
mero detalhe, mas atualmente ¢ consideravel no processo decisoério de compras. “Neste sentido,
torna-se muito importante para toda e qualquer empresa desenvolver produtos e servi¢os cuja

qualidade seja percebida e valorizada pelo cliente” (LOZADA, 2016, p.60).

2.1 Instalacdes de apoio

Tornando-se um componente fundamental dentro de todas as estruturas organizacional, as
instalacdes sdo definidas como o local em que a mesma se encontra, uma das partes tangiveis
dos pacotes de servicos oferecidos. E como ferramenta de contribui¢ao para a empresa objeto
de estudo dessa pesquisa, incluso no pacote de servigo estaremos destacando a ferramenta de
layout para ser desenvolvida, uma estratégia que tem como objetivo ampliar a qualidade das

atividades desempenhadas no espaco.

A empresa de construgado civil abordada nesse trabalho sua instalagao se encontra em uma casa
que foi adaptada para a estrutura de uma loja, ou seja, uma infraestrutura antiga a qual ja existem
projetos de reformas previstas. Nessa infraestrutura se encontra apenas um banheiro para uso
de funciondrios e clientes, ndo existe uma cozinha adaptada, e o seu showroom diante do porte

da empresa € pequeno para atender as suas demandas de atendimento ao cliente.

A execugdo de um excelente layout nesse projeto de reforma ira contribuir para o alcance de
resultados surpreendentes, conquistando novos clientes e a fidelizagdo dos mesmos, além de
proporcionar a reducdo de custos nas operacdes € o aumento da produtividade e eficiéncia. A
inovagdo e modernizagdo de um espaco contribui de maneira significante para o alcance de

resultados satisfatérios, em servicos a inovacao nao necessariamente se traduz a um novo
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produto de servigo, podendo ser também o grau de modificagdo em algum servico ja existente

(FITZSIMMONS, 2014).

2.2 Bens facilitadores

Atender as necessidades e expectativas do cliente, ¢ a maior esséncia para o desenvolvimento
solido de uma empresa. E todo o processo na entrega do servigo ou produto precisa assegurar
que se utilize dos bens facilitadores, sendo eles caracterizados pelos materiais adquiridos ou
consumidos pelos compradores. Assegurando que toda a qualidade seja entregue, permitindo a
reducdo de custos e de tempo, cumprimento os prazos estabelecidos, entre outros, que sdo

requisitos gerais do mercado consumidor.

E para o desenvolvimento da consultoria na empresa de construcdo civil desse trabalho, no
pacote de servigo dos bens facilitadores propomos a qualidade solida. A sua forca de mercado
se encontra nos materiais de base, os quais possuem grande importancia na construcao. Dessa
forma os seus fornecedores, sdo escolhidos minuciosamente, sendo o seu relacionamento
duradouro, evitando trocas desnecessarias. Pois, acreditam que a fidelizagdo contribui com a
seguranc¢a em esta recebendo produtos de excelentes qualidades, para que consigam oferecer o

melhor aos seus clientes.

Oferecer produtos que possuem marca sélida, honesta e cheia de propdsito, consequentemente
tera forte influéncia no processo de compra dos consumidores, contribuindo de maneira
significativa na tomada de decisdo. Dessa forma a administragdo em permanecer e valorizar os
relacionamentos com os seus principais fornecedores, os tornando tinicos na revenda de algum
deles, tem contribuido de maneira significante no sucesso dessa empresa entre os seus
concorrentes. O objetivo dessa estrutura sempre sera promover melhorias nos produtos e
servicos que sao oferecidos, propiciando para a satisfacdo dos clientes. “A qualidade
corresponde a um atributo extremamente importante a todos, tendo em vista que possui a

capacidade de reduzir custo e aumentar a confiabilidade” (LOZADA, 2016, p. 229).
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2.3 Servicos explicitos

O servigo explicito ¢ basicamente o que os clientes percebem sobre o servigo executado e
oferecido pela empresa. Com isso ¢ viavel que a empresa tenha profissionais capacitados e
ofereca treinamentos, para que possam estar preparados para prestar um servico de boa
qualidade. Pois as percepgoes dos clientes a respeito dos servigos prestados, podem impactar
de forma positiva quando negativa a imagem da organizagdo. Desta forma foi realizado um
estudo sobre a atual capacitagao dos colaboradores da empresa X, onde pode ser analisado que
os colaboradores com fungdes de motorista, operador de maquinas, entregadores, sdo bem
capacitados e treinados, ja os responsaveis pelo atendimento ao cliente, vendas e financeiro,

nao possuem nenhum tipo de treinamento e falta conhecimento sobre os produtos oferecidos.

Desta forma seria viavel a empresa oferecer treinamentos aos vendedores para a capacitagao
destes com o atendimento ao cliente e vendas, e também sobre o conhecimento dos produtos
oferecidos. Afinal um bom vendedor tem saber como abordar e atender da melhor forma o
cliente, além de ter um alto conhecimento sobre os produtos oferecidos, para poder direcionar
o cliente a realizar a melhor compra de acordo com suas necessidades. Pois afinal, um vendedor
capacitado transpassa confianca e conhecimento ao cliente o que consequentemente leva-o a

ter uma boa imagem sobre a empresa e at¢ mesmo se tornar um cliente fidelizado.

2.4 Servicos implicitos
2.4.1 Espera e bem-estar.

Os servigos implicitos sdo beneficios que os clientes percebem sobre o servico oferecido,
também podem ser resultados decorrentes dos servigos explicitos realizados, ou seja, esta
relacionado ao bem-estar a comodidade, a praticidade, privacidade e seguranca que sao
oferecidos aos clientes. De certa forma um servigo implicito pode levar a fidelizagdo de um
cliente, pois passa a importancia que a empresa da ao seu cliente em um simples detalhe. Foi
realizado um estudo sobre os servigcos implicitos que a empresa X oferece aos seus clientes,

sendo possivel identificar que a empresa nao oferece nenhum servigo implicito.

Pensando no bem-estar ¢ na comodidade do cliente, seria viavel a empresa oferecer um
ambiente aconchegante, reservado, para assim direcionar os clientes que aguardam para serem

atendidos. Um ambiente com poltronas e sofas aconchegantes, uma TV (que pode ser usada
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para realizar propagandas estratégicas), com um aparador Buffet para ser oferecidos agua, café
e algum petisco, também seria vidvel deixar catdlogos dos produtos disponiveis para
visualizagdao. Assim, além conseguir passar uma boa imagem em relagdo a importancia que tem
com os clientes e seu bem-estar, consegue alcancar retornos satisfatorios com a fidelizagdes de
clientes, aumento nas vendas, e ainda consegue realizar campanhas de marketing de seus

produtos.

2.5 Outras
2.5.1 Inovagdo

A inovacao do negocio se tornou um elemento crucial para conseguir se manter no mercado e
conseguir de sobressair aos concorrentes. “Inovar ndo ¢ mais um diferencial, inovar ¢ essencial
para qualquer empresa que quer se manter competitiva” (AEV0,2019). Atualmente vivemos a
Inovacao, tudo em constante inovagao, a tecnologia, os produtos, o marketing, e até mesmo os
clientes que estdo mais antenados a informagdes e a novas tendéncias. O que se torna essencial

a empresa acompanhar as tendéncias do mercado e procurar estar se adequando a elas.

A empresa X, possui uma grande variedade em produtos, o que se torna um pouco dificil se
manter sempre atualizada a novas tendéncias, até mesmo pelo fato da empresa ter como forte
os materiais de base (material pesado da obra), onde sdo referéncia de qualidade e melhor prego
da regido. Sendo assim, dao certa exclusividade para esses tipos de produtos, deixando outros
produtos como a parte de acabamentos um pouco de lado, ¢ claro que possuem variedades deles,

porém falta inovag@o nos produtos, ou seja, acompanhar as tendéncias do mercado.

Com o novo projeto de expansdo da empresa, poderiam investir em inovacao e tendéncias de
materiais de acabamento, assim conseguiriam atender uma maior variedade de clientes,
oferecendo produtos desde os mais basicos até os mais sofisticados. Poderiam investir também
em novas linhas de produtos como o caso de porcelanatos e laminados. Seria viavel também
investir em novas tecnologias de marketing, para assim conseguirem a alcangar um maior
publico. Com essa diversificagdo de produtos a empresa conseguird a atender a todos os tipos
de consumidores, o que consequentemente aumentara as vendas e o resultado da empresa,

obtendo um bom retorno, além de ter uma maior fidelizag¢ao de clientes.
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3. CONCLUSAO

Este trabalho teve como principal objetivo auxiliar uma empresa da cidade de Luminarias MG
a enxergar a sua realidade atual dentre algumas caracteristicas do pacote de servigos,
observando os pontos que precisam ser melhorados e aqueles pontos que precisam ser mantidos.
Foi analisado pelo menos 1 topico de cada caracteristica deste pacote, onde a partir disso

obteve-se inimeros retornos, feedbacks e propostas de melhoria para formar um plano de agao.

Foi identificado e repassado intimeras propostas de melhoria, contribuindo de maneira
significante nos resultados almejados pela empresa. Mas destacando as principais, vemos a
infraestrutura do espaco, onde na cidade de modo geral todos os concorrentes possuem o0 mesmo
estilo, sendo assim o desenvolvimento no projeto de reforma contribuird para que tenham um
grande diferencial competitivo. Mas, de modo geral, com base nos resultados obtidos no
presente estudo, € possivel dizer que a drea de maior atengdo e cuidado no momento ¢ a de
Gestdo de Pessoas, onde através de um bom trabalho sejam aplicados cronogramas de
treinamentos, aplicagdes de testes avaliativos e processos completos de capacitagdo nas areas

financeiras e comerciais.

Desse modo, este trabalho consistiu em uma consultoria empresarial, na qual visando o
constante aprimoramento da empresa pudessem entdo vislumbrar solu¢des de melhoria e a
consolidagdo da vantagem competitiva. O mesmo foi de extrema importancia para a empresa,
pois se mostrou nitido quantas sao as oportunidades de crescimento existentes no mercado e
dentro de seu municipio, onde com a pratica das solu¢des sugeridas seja possivel a

diferencia¢do permanente no mercado e a fidelizacdo dos seus clientes.
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