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Resumo:

Esse estudo mostra a deficiéncia que se encontra em muitas empresas, em questao,
o atendimento ao cliente, agendamentos e disponibilizacdo de informacdes de tal.
Tendo como principal objetivo desenvolver um modo com que as clientes tenham
acesso a agenda de forma direta; visando substituir e melhorar a qualidade do
atendimento oferecido e consequentemente os lucros e planejamentos do mesmo.
Como por exemplo, um site ou plataforma que tenha acesso a agenda da empresa e
valores dos procedimentos oferecidos; dessa forma quando o (a) cliente entrasse em
contato seria disponibilizado o acesso a plataforma ou site com um link de
direcionamento, onde o cliente realizaria seu proprio atendimento de forma
simplificada; mantendo a organizacéo, controle de dados da empresa, melhoria nos
atendimentos presenciais e via redes sociais, acesso a informagdes e vida financeira
da empresa.



Introducao:

Agendamento facilitado por meio de plataforma digital- promover a
melhora na prestacdo de servigcos, economia da empresa, saude e bem-
estar dos colaboradores.

De maneira geral, o objetivo do projeto seria desenvolver e melhorar os
agendamentos de horarios da empresa, por meio de uma plataforma que
facilitasse esse recurso. Desenvolvendo esse projeto ja se vé que a melhora
sera gradativa e muito benéfica, pois os clientes poderdo de forma direta ter
acesso a informagcOes da empresa sem ter que consultar ou esperar um
colaborador da empresa responder ou disponibilizar tais informacdées.

Observando um problema grande por meio de uma pesquisa feita entre os
clientes, muitas deixam de marcar seus horarios devido a demora para mandar
a disponibilidade de tal, afetando diretamente na economia da empresa e
automaticamente na saude e bem-estar dos colaboradores, que devido a
sobrecarga de trabalho, deixam de exercer as suas funcdes, para realizar
outras dentro da empresa, o que dificulta o andamento da empresa e o
rendimento dos funcionarios.

Pensando nisso, a importancia do projeto € alta e visa melhorar mais do que
somente uma area da empresa, por afetar diretamente na economia, outras
areas poderdo ser melhor investidas e desenvolvidas e o0 rendimento
melhorado, além de poder substituir a contratacdo de um funcionario a mais
para exercer essa fungao, pela plataforma digital.



Desenvolvimento:

Tendo em vista que foi realizado uma pesquisa entre os clientes e
funcionarios da empresa Studio Leticia Oliveira Beauty, para qual area em
destaque poderia haver uma melhoria, foi incluido a questdo dos
agendamentos por muitas pessoas, viabilizando e contextualizando um
problema que outras empresas ja presenciaram, e que o Studio mesmo que ja
realizando os atendimentos de forma manual e direta com o cliente, presenciou
o mesmo problema. A falta de comunicagcdo agil entre funcionario-cliente
possibilitou que pesquisas fossem feitas visando melhorar essa area para 0S
clientes através de feedbacks e reclamacbes realizadas pelos mesmos; e
melhorar também a rentabilidade trabalhista dos funcionarios, pois dessa forma
poderédo se dedicar melhor aos servigos prestados.

A empresa atua no ramo da beleza a 3 anos, visando sempre melhorar
seus valores e investindo cada vez mais em técnicas, ambiente e administracéo
do financeiro, porém, apds a pesquisa entre as (0s) clientes e futuras (0S)
clientes do Studio, foi por muitas vezes mencionado a questdo dos
agendamentos, por ter somente uma funcionaria para estar realizando 0s
atendimentos, respondendo as redes sociais e fazendo o marketing, o
rendimento tanto da empresa quanto da funcionaria cairam, além de
sobrecarregar mentalmente e fisicamente, afetando diretamente na saude.
Partindo disso, um meio de agendamento remoto facilitaria e ajudaria no
posicionamento da empresa, que atualmente vem se tornando referéncia na
cidade e regido.

Fundamentacao teérica:

O agendamento online é uma ferramenta cada vez mais utilizada por
empresas de diversos setores para agilizar processos e melhorar a experiéncia
do cliente. De acordo com Kotler (2002, p. 42), a “satisfa¢éo consiste na sensagéo de



prazer ou desapontamento de uma pessoa resultante da comparagdo entre o desempenho (ou
resultado) percebido de um produto e suas expectativas”., uma das vantagens do
agendamento online é a facilidade de uso para o cliente, que pode agendar um
servigo ou consulta em poucos cliques, sem precisar ligar para a empresa ou
se deslocar fisicamente até ela.

Além disso, o agendamento online pode trazer beneficios para as empresas,
como a reducdo de erros no agendamento e a otimizacdo do tempo dos
colaboradores, que podem se dedicar a outras tarefas em vez de passar grande
parte do tempo no telefone agendando servigos ou consultas. Esses beneficios
sao mencionados no livro "Administracdo de Marketing" de (Philip Kotler e Kevin Keller.
2018,159 edicdo).

Outra referéncia que aponta a eficacia do agendamento online é um estudo
realizado pela consultoria McKinsey & Company, que revelou que as empresas
gue investem em canais digitais de atendimento podem aumentar suas receitas
em até 15%. O agendamento online € um desses canais, e pode contribuir para
uma experiéncia mais conveniente e personalizada para o cliente, o que pode
resultar em maior fidelizacdo e, consequentemente, em um aumento de
receitas.

Com base nos conhecimentos gerais, sabe-se que é benéfico tanto para o
cliente quanto para a empresa. A facilidade de uso para o cliente, a reducéo de
erros no agendamento e a otimizacao do tempo dos colaboradores sao alguns
dos beneficios que podem ser obtidos com o0 uso do agendamento online.



Metodologia:

A pesquisa quantitativa baseou-se em uma interacao na plataforma de rede
social, o Instagram, por meio desta ferramenta foram realizadas 3 perguntas ao
publico-alvo, visando questionar as melhorias que poderiam ser feitas na
empresa e movimentar as redes sociais para ja auxiliar na divulgacéo do projeto
e ter o contato online com os clientes.

As perguntas foram simples e diretas, para que o publico ficasse motivados
e felizes em saber que a empresa se preocupa com a disponibilidade de horario
de seus clientes, demostrando a organizacdo da empresa e o0 desejo de estar
sempre em constante melhoria e aprendizagem.

Situacao atual:

Dado inicio ao projeto, se era observado a abstinéncia de algumas
organizagcbes administrativas dentro da empresa; ap0s pesquisas
aprofundadas foi identificado que a parte financeira estava sofrendo alteracao
relevante devido as solicitacbes de agendamentos ndo estarem sendo
respondidas dentro de um tempo agil, e os clientes desistindo de marcar 0s
horérios.

A empresa “sofrendo” devido atraso e desfalcando outras areas para tentar
atender ao publico, obteve resultados negativos até mesmo na saude dos
funcionarios e colaboradores por falta de tempo e pressao psicologica para
adquirir resultados melhores. Identificado esses problemas, veio em pauta a
necessidade de se criar uma plataforma digital que fizesse esse servico pelos
funcionarios, mesmo sem apoio e fundamentos tedricos sobre como seria
exercido tal proposta; dessa forma, a empresa se responsabilizou pelos danos
causados e pela criacdo da plataforma.

Proposta da Implantacao do site:

Em virtude dos fatos mencionados, a solugdo se solidificou como um site
onde tivesse um redirecionamento de paginas para facilitar o acesso a
informacdes como: tabela de valores dos procedimentos, informativo de



biografia pessoal, link de acesso as redes sociais da empresa e ao principal, a
plataforma de agendamentos vinculado a agenda do Studio.

A partir desse contexto, se espera que melhore o rendimento dos
colaboradores e o desfalque financeiro, auxiliando também aos clientes na hora
de requisitarem o agendamento dos horarios e procedimentos desejados.
Pensando positivamente nos resultados ja obtidos até o presente momento se
espera que tenha um crescimento de 38% no financeiro da empresa e facilite
em até, no minimo, a média de 57 clientes por més se tratando da fila de espera
para respostas e/ou direcionamento de informacoes.

Se é esperado que haja uma melhora relevante nos resultados com os
clientes, ja que por causa do problema de comunicac¢éo agil entre colaborador-
cliente, se perdiam muitos deles, pois eles procuravam outros espacos que
pudessem melhor atendé-los e de maneira mais rapida. A partir disso, €
pretendido que os feedbacks melhorem j& que na pesquisa feita no Instagram
do Studio foi citado e votado por muitas vezes a questao dos agendamentos e
gue melhoraria muito o acesso a informacgdes, inclusive o tempo agil, facilidade,
organizacao e inclusado da cartela de clientes.

O resultado:

Decorrente das mudancas que ocorreram com 0 passar das pesquisas e
resultantes da aplicacdo do site e da plataforma de agendamentos; o resultado
esperado foi alcangcado principalmente no relacionamento entre empresa-
cliente; de acordo com alguns feedbacks dos préprios, a aplicagcdo da
plataforma possibilitou a melhoria de acesso a informacgdes, principalmente a
tabela com os valores e a plataforma de agendamentos, trazendo entdo um
aumento consideravel na vida financeira da empresa, que agora reflete na
gualidade dos produtos e no aprimoramento de técnicas, facilitando no dia a
dia, tanto para os funcionérios, quanto para os clientes que agora conseguem
estar agendando os horarios sem a necessidade de esperarem atendimento ou
resposta via redes sociais.



A saude dos colaboradores vem tendo uma melhora gradativa e exercendo
suas funcbes de acordo com o que foram contratados, 0 aumento no
desempenho foi um dos grandes pontos nesse projeto e o Unico ponto negativo
com a implantagéo da plataforma é que agora também houve um aumento nos
cancelamentos de horarios, ja que agora os clientes tém total acesso a agenda,
sem precisar comunicar os funcionarios. Mas ja foi colocado em pauta esse
défice durante reunides com a empresa, e colocado possiveis ideias e solu¢des
com um novo projeto.

Conclui-se:

Por muitas vezes, a empresa esta recebendo elogios pela organizacao apos a
implantagédo do projeto, pela facilidade e pela melhoria nos atendimentos
presencialmente, ja que agora ndo € mais necessario ficar olhando o celular ou
respondendo outros potenciais clientes; além de que, houve uma significativa
melhora no tempo de atendimento entre um cliente e outro.

Diante do resultado que se era esperado, a solucédo do problema da empresa
foi sanada, houve uma melhora significativa na vida financeira e na
organizacdao, no dia a dia dos funcionarios e funcfes exercidas, além de que a
partir da plataforma, agora o Studio Leticia Oliveira Beauty aprimorou e criou
um site com mais acessos a informacfes e estd com uma cartela de clientes
maior, cerca de 30% a mais do que antes da criacdo do projeto. Os resultados
foram positivos e a tendéncia € que a empresa continue evoluindo no mercado,
aderindo a mais projetos que facilitem a vida Gtil e dando oportunidades para
mais pessoas entrarem em uma carreira de trabalho e serem reconhecidas.

Para mais informag6es, segue abaixo os links de aprofundamento na area e
possiveis solugdes e ideias para empresas desse mesmo ramo:
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APENDICE

O site do Studio Leticia Oliveira Beauty:

https://leticia-oliveira-beauty.my.canva.site/



https://leticia-oliveira-beauty.my.canva.site/

ANEXO

Anexos sdo 0s documentos ndo elaborados pelo autor, que servem de

fundamentacdo, comprovacdo ou

Momento

Jnteracaol

Sobre os atendimentos
aqui no studio o que
poderia melhorar?

Os agendamentos £\ !
3%

Os atendimentos 0%

A qualidade dos 0%
materiais e servigos %

feigoamento de
@Cas 17 *

ilustracdo, como mapas, leis, estatutos etc.

Momento

Jnteracao!l

Desde o inicio do atendimento via
Instagram ou Whatsapp,
melhoraria se caso fosse criado
uma plataforma para
atendimentos que voces mesmas
pudessem marcar os horarios?

Simm seria é6timo poder o
agendar sozinha! &8 90

0, acho que ndo é
&cessario 10%



Momento

JInteracaol

Vocés conseguiriam e preferem
agendar os horarios sozinhas de
forma direta e online na agenda

Simm seria muito

Eu ndo conseguiria, é 0 %
ruim a ideia

Achei interes<ERIGCH

Ter opgao de visualizar a
agenda disponivel sem ter
que perguntar horario por
horario

Responder

Momento

JInteracaol

Durante os atendimentos,
recepgao e atendimento estao
bons ou poderia ter alguma
melhoria?

O que poderia melhorar ?

Sugestdes por favor @&

@studio_leticia_oliveira_beauty
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