UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

T AT
.:?"'\ SRS [N
e s N

=
Ny -
—— (n e

A c o > =
S0 1% e -
<2y (T % g
~ < £ o - & =
= > T
— . e, - v \ n
s : o’.’_.
e — 4 . ‘.-
— ——— e e 3 b o
3
—— = A 7 e, >
<t
N) NS
v
N
S
.

gy

R Sy

(1 s
—
e

=

e > . -
e
T S W A i

—
=
—

et

—

=

Illll‘_f’ |

ol
)

.ﬂ_\—gx;gv;xy - sl
@)\

~
BR
w

=T

o
==

b il
| ,.‘| L 1t
A [ i[ E'Il ]“‘;

i
|

il rL;
j > 373 It ¢ b by 3 ‘ -
i) | HW U"' (TaatIN AL h' -
— L = =T
= T ]

CURITIBA
2013




AMANDA QUADROS SANTANA

GUIA DE ATENDIMENTO TRAVELMATE INTERCAMBIO & TURISMO

Relatério apresentado como requisito parcial a
obtencdo do grau de Secretaria, no Curso
Superior de Secretariado, Setor de Educacdo
Profissional e Tecnoldgica — Universidade
Federal do Parana.

Orientadora: Profa. Ms. Fernanda Lindolfi Maia

CURITIBA
2013



SUMARIO

1. INTRODUGAO ..ottt ettt ettt ste s 4
2. ANALISE DO AMBIENTE ....c.ociitiieieiteiee ettt 5
2.1 HIiStOrICO da EMPIESA .....uvviiiiiieeeiiiiiiiieeie ettt e e e e e 8
2.2 PrOQUEOS € SEIVIGOS ... 8
2.3 Estrutura Organizacional ............coouuuuiiiiiiii e 11
3. DESCRICAQO DAS ATIVIDADES........c.covitiiieeeecteeee e, 13
3.1 12 ETAPA: Analisar a necessidade do guia ...........cccoveeieiiiiiiiiiiiiinieeeeeeeeeens 13
3.2 22 ETAPA: Levantar informagdes sobre a qualidade de atendimento........ 14

3.3 32 ETAPA: Conversar com colegas de trabalho e analisar quais sdo as
melhores técnicas de atenNdiMento.............uuuuuuriiiiiiiiiiiiiii e 16

3.4 42 ETAPA: Elaborar o Guia fisico e eletrbnico e testa-lo durante os

atendimeENtOS A0S ClIENIES ......ccviiiii e e e 18
3.5 52 ETAPA: Avaliar 0 resultado............cuuveeiiiiiiiiieiiiiieee e 19
4, METODOLOGIA ...ttt ettt e eae e 20
5. CONCLUSAO ...ttt ettt ettt 22
REFERENCIAS ... .ottt ettt ettt et et eae e aeane e 23
APENDICES ..ottt ettt ettt et eeae et e e eae e e 25

ANEXOS .. 26



1. INTRODUCAO

O crescimento, organizacdo e desenvolvimento de uma empresa comeca a
partir do tipo de atendimento que é destinado a sua clientela. Este é o grande
diferencial entre a concorréncia, sendo necessério avaliar a qualidade oferecida
aos clientes.

Deste modo, a capacitacdo e investimento da Travelmate vém crescendo
para aperfeicoar as técnicas de atendimento a fim de proporcionar um
ambiente de trabalho que acolha os clientes e também os préprios profissionais
da agéncia.

Devido a esta preocupacédo, é fundamental o conhecimento da ética, da
qualidade e da cidadania, que sédo determinados por diversos fatores que
passam a imagem da empresa ao mercado.

Para LUPPA (2012 p. 102), “Muita gente ainda confunde preco com valor.
N&o compramos produtos nem servicos, mas sim os beneficios que eles nos
proporcionam.” Portanto, o processo de comunicagao deve ser claro e objetivo,
envolvendo exclusivamente a maneira como o cliente é visto e tratado.

Dentre os investimentos da Travelmate, encontra-se o Guia de
Atendimento, que possibilitou um roteiro e determinou qual € o comportamento
ideal transmitido aos clientes, através do contato por emails, telefonemas e
pessoalmente, buscando sempre a satisfacédo interna e externa dos envolvidos
e construindo uma organizacao mais eficaz.

O guia foi utilizado pelos funcionarios, acolhendo criticas e sugestées, a fim
de superar as necessidades diarias e se tornar beneficio de todos. O roteiro foi
seguido diariamente, com o0 objetivo de apresentar o diferencial desde o
primeiro atendimento, e além de atrair o interesse imediato dos clientes, fez
com que eles percebessem a preocupacao que a empresa tem para alcancar a

satisfacéo de todos.



2. ANALISE DO AMBIENTE

Nome da empresa: TravelMate Intercambio e Turismo Limitada

Logomarca oficial da empresa:

Tr}fvel

Analise do Ambiente:

A Travelmate IntercAmbio & Turismo Ltda. foi fundada em 2006, € uma
agéncia que presta servicos na area de intercambios e pacotes turisticos
nacionais e internacionais. Representa instituicbes de ensino e organizacfes
internacionais em mais de 40 paises, distribuidos em todos os continentes.
Conta com programas para criancas, adolescentes, adultos e seniores, a
estudo, trabalho ou turismo para diversos destinos do Brasil e do mundo.

A Agéncia possui quatro soécios proprietarios: Alexandre Argenta,
Eduardo Heidmann, Carlos Henrique Hoss e Cristina Langaro Figueird e nove
franquias: Belo Horizonte - MG, Balneario Camborit - SC, Campinas - SP,
Chapeco — SC, Curitiba — PR, Florianépolis — SC, Foz do Iguagu — PR, Maringa
— PR, Sdo Paulo — SP e uma filial no exterior, em Orlando - Florida, Estados
Unidos.

A empresa conta também com agentes que S&0 representantes da

agéncia em:

Blumenau / SC
Balneario Camboriu e Itajai /SC
Campos Novos / SC



Carambei/PR
Campinas/SP
Cascavel/PR
Erechim/RS
Joinville/SC

Juiz de Fora/MG
Passo Fundo/RS
Ponta Grossa/PR
Rio de Janeiro/RJ
Toledo/PR
Taubaté/SP
Umuarama/PR
Videira/SC

Segue abaixo a localizag&o das franquias:

Belo Horizonte — MG
Rua Fernandes Tourinho, 735 sala 501 - Savassi. CEP 30.112-000
Telefone: (31) 3327-1223 Email: bh@travelmate.com.br

Site: www.travelmate.com.br

Balneario Camborit — SC
Endereco: Rua 2001, 141 — Sala 02. Esquina com a Av. Brasil. Centro — CEP
88330-834 Telefone: (47) 3263-1336 Email: balneario@travelmate.com.br

Site: www.travelmate.com.br

Campinas — SP
Endereco: Avenida Cel. Silva Telles, 132 loja 1- Cambui — CEP 13024-000
Telefone: (19) 3252-2888 Email: campinas@travelmate.com.br

Site: www.travelmate.com.br

Chapecé — SC
Endereco: Rua Guaporé, 175 E - Centro - CEP 89802-300
Telefone: (49) 3316-0471 Email: chapeco@travelmate.com.br


mailto:bh@travelmate.com.br
http://www.travelmate.com.br/
mailto:balneario@travelmate.com.br
http://www.travelmate.com.br/
mailto:campinas@travelmate.com.br
http://www.travelmate.com.br/
mailto:chapeco@travelmate.com.br

Site: www.travelmate.com.br

Curitiba — PR

Endereco: Rua Comendador Arauljo, 143 — Loja 17 — Centro — CEP 80420-900
Telefone: (41) 3014-4199 Email: curitiba@travelmate.com.br

Site: www.travelmate.com.br

Floriandpolis - SC
Endereco: Rua Irmédo Joaquim, 78B - Centro - CEP 88020-620
Telefone: (48) 3024-6465 Email: floripa@travelmate.com.br

Site: www.travelmate.com.br

Foz do Iguacu — PR
Endereco: Rua Marechal Deodoro, 770 — Sala 05 — Centro — CEP 85851-030
Telefone: (45) 3027-2214 Email: foz@travelmate.com.br

Site: www.travelmate.com.br

Maringa - PR
Endereco: Avenida Jodo Paulino Vieira Filho, 282 — Loja 01 — Novo Centro —
CEP 87020-015 Telefone: (44) 3024-4948 Email: maringa@travelmate.com.br

Site: www.travelmate.com.br

Séo Paulo — SP

Endereco: Al. Dos Tupiniquins 230, Moema - CEP 04077-000
Telefone: (12) 3459-6808 - Fax (11) 5051-3968 Email:
saopaulo@travelmate.com.br

Site: www.travelmate.com.br

Exterior
Endereco: 1850 w Fairbanks Avenue - Suite B
Winter Park, FL — USA — 32789 - Email: info@travelmateus.com

Site: www.travelmateus.com
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2.1 Historico da empresa

A agéncia iniciou suas atividades em Curitiba, em janeiro de 2006
quando os sécios fundadores desligaram-se da empresa em que ambos
atuavam e aproveitando a vasta experiéncia no ramo de viagens decidiram
empreender seu préprio negocio.

O primeiro escritorio da Travelmate localizou-se em Curitiba-PR, onde ja
possuia varios contatos de clientes potenciais e logo de inicio viu-se a
necessidade de expandir o negdcio, criando uma parceria com dois novos
sécios residentes de Florianépolis-SC, iniciando o trabalho neste estado.

As agéncias estdo localizadas na éarea central de cada cidade e o
crescimento da clientela se tornou surpreendente e benéfico para a empresa.
Entre 2008 e 2010 dois novos escritorios foram inaugurados, um em Sao
Paulo-SP e o outro em Foz do Iguacu-PR. Neste periodo a agéncia deu outro
grande passo, inaugurou sua primeira filial fora do Brasil, situada em Orlando,
na Florida nos EUA. Além dos escritorios e da filial, a Travelmate conta com 16
agentes e representantes espalhados por todo o pais.

Anualmente, aproximadamente mil pessoas viajam através da
Travelmate, em busca de cursos de idiomas, estagios, trabalho remunerado,
intercambio para estudar o ensino médio, cursos de graduacdo e poOs-
graduacdo, intercambio teen, programas de intercambio para mulheres,
pacotes de turismo, entre outros. Além disso, a empresa oferece diversos
servicos para as viagens, como: cartdo pré-pago recarregavel; Seguro-viagem;
Passagens aereas; Processo de visto; Reserva de acomodacdes, entre outros,
oferecendo apoio e proporcionando uma viagem segura e realizadora para

todos os clientes.

2.2 Produtos e servigos

Segue lista com produtos e servigos oferecidos pela agéncia.



Cursos de idiomas: sdo cursos destinados a todas as idades, para
aperfeicoar o conhecimento da lingua estrangeira ou iniciar o
aprendizado da mesma. Conta com mais de 200 escolas espalhadas em
mais de 40 destinos em todos os continentes. Os clientes podem
escolher entre varios idiomas, como: inglés, aleméo, francés, italiano,
espanhol, chinés, japonés, russo entre outros. As escolas oferecem
além do curso, atividades extra-curriculares e passeios para 0s
estudantes. A duracdo minima € de duas semanas.

Cursos especiais de certificados e diplomas: sdo cursos de extensao
universitaria e profissionalizantes, alguns de curta duracdo e outros de
Pés-graduacdo com diversos destinos: California, Londres, Paris, Miléo,
Vancouver, Sydney, entre outros. Algumas areas de trabalho: marketing;
Negocios Internacionais; Area médica; Moda e Design.

Ensino médio: programa de intercambio destinado a adolescentes entre
15 e 18 anos que tenham um nivel de conhecimento intermediario da
lingua estrangeira, com variacbes conforme o pais de destino. A
duracdo da viagem € de 1 semestre letivo, com inicio nos meses de
Janeiro/Fevereiro ou Julho/Agosto ou de 1 ano letivo, com inicio nos
meses de Janeiro ou Agosto. Além de aperfeigoar a lingua estrangeira,
conhecer outras culturas durante o ensino médio proporciona uma
experiéncia inesquecivel para todos os estudantes.

Work & Travel: destinado aos universitarios entre 18 e 28 anos, com
conhecimento intermediario de inglés. O programa tem duracdo de 3 a 4
meses, e acontece sempre no verao do Brasil, novembro a margo. Os
estudantes optam por trabalhar em: estacdes de ski; Hotéis; Resorts;
Cassinos; Restaurantes; Parques; Supermercados; Lojas, entre outras
opc¢Oes. Através da inscricdo nas feiras de recrutamento e da aprovacgao
a vaga é garantida. Além de enriquecer o curriculo, praticar o inglés e
aproveitar a viagem o estudante tem a sua remuneracao.

Work & Study: programas de intercambio com destinos distintos que
combina trabalho e estudo. O cliente estuda em um dos periodos do dia
e no outro pode trabalhar, o tempo de permanéncia € variado conforme

0 pais escolhido. Alguns paises que oferecem este programa: Australia,
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Canada e Irlanda. E necessario ter conhecimento intermediario do
idioma.

Au Pair: combina trabalho remunerado, estudos e aprendizado cultural.
Destinado a jovens entre 18 e 28 anos que gostem e que ja tenha tido
experiéncia com tarefas relacionadas ao lar e ao cuidado com as
criancas. O periodo do intercambio varia até 1 ano e a acomodacédo e
remuneracao € por conta da familia estrangeira.

Estagios e Trainee: para estudantes universitarios ou recém-formados. A
idade exigida é entre 18 a 35 anos, o nivel do idioma deve ser no
minimo intermediario, 0 estagio pode ou ndo ser remunerado e a
duracéo varia conforme o pais.

Intercambio para mulheres: especial para mulheres, este programa
combina o aperfeicoamento do inglés e a diversao da viagem. O destino
€ Miami e a duracdo é de 2 semanas, com aulas de inglés de segunda a
sexta-feira.

Turismo: viagens para toda a familia com diversos destinos. A Agéncia
oferece: pacotes internacinais e nacionais; Passagens areas de
estudante e convencionais; Cruzeiros; Seguro de viagem e assisténcia
internacional; Reserva de hotéis e locacdo de carro; Assessoria para
vistos e roteiros exclusivos.

SurfMate e Ténis: programas para quem curte esportes, como o surf e o
ténis.

Cartdo Visa Travel Money — VTM: cartdo utilizado nas viagens para
débito automatico em qualquer estabelecimento que trabalha com a
bandeira Visa e também para saque em caixas eletrénicos. Cada cartédo
corresponde a uma moeda: délar americano, délar australiano, délar

canadense, libra, euro e peso argentino.
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2.3 Estrutura Organizacional

Organograma 1
Juncédo das duas matrizes da Travelmate Intercambio & Turismo Limitada:

Curitiba e Florianopolis.

Diretor Geral

. . . Diretor de Diretora TM
Diretor Financeiro . i
Marketing Internacional
Assistente
. ) Coordenadora
Financeira TM e
o TM Curitiba
Curitiba
. Consultores Consultores de
Consultor Assistente em A1 A
X b Intercambio Agentes Intercambio
Turismo Processos 0 L.
Florianépolis Curitiba

Secretdria b Secretaria

Fonte: elaboracédo de um dos socios da empresa, Alexandre Argenta.
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Organograma 2

Agéncia de Curitiba.

Sécio

Alexandre
Argenta

Diretor Gerente de Gerente de Diretor
Einanceiro ngl\lﬂh iCT00| Wo(;k Travel C'\;me.rc.lal
ichele arina auricio
M Argenta Campos Buerger
| |

Assistente Assistente

Financeira
Dayane Silva

Consultora_de
intercambio

Mariana Argenta

Consultora Consultora de
de Turismo intercambio

Rute Volpato Marina Dionizio

Secretéria

Amanda
Quadros

Financeira
Gilmara Rocha

Servente

Neusi
Almeida

Fonte: Elaboracéo propria.
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3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

3.1 12 ETAPA: Analisar a necessidade do guia

A Travelmate foca o trabalho na satisfagcdo dos clientes internos:
pessoas que servimos diariamente, que nos passam credibilidade e esperam
que as suas necessidades sejam atendidas e na satisfacdo dos clientes
externos: pessoas e empresas que buscam nossos produtos ou Servigos,
estabelecendo uma troca de valores para ambos os lados.

O Guia de atendimento ira fortalecer e auxiliar o bom servico que
oferecemos aos clientes, independente do cargo ou experiéncia dentro da
Empresa, o objetivo € atrair, satisfazer e preservar a todos.

Diariamente, pequenos detalhes que fazem toda a diferenca para o
sucesso da Organizacdo sdo esquecidos, tais como: compreender as
necessidades, conhecer, respeitar e lembrar-se do cliente, ser pontual no
servigo, manter a organizacdo no atendimento e pds atendimento, apresentar
empatia, gostar de servir e agradar a todos, cultivar o estado de espirito
positivo, ser humilde, cuidar da aparéncia, etc. Sao requisitos que devem ser
automaticamente praticados pelo profissional de trabalho, porém é comum que
sejam negligenciados.

Com o Guia, a rotina de trabalho ser4 seguida diariamente pela
Organizacdo, o objetivo € a qualidade imediata oferecida aos clientes,
buscando padronizar a relacdo interpessoal necessaria para competir no
mercado de trabalho, visto que, com o avanco da tecnologia as pessoas
possuem uma enorme diversidade de produtos e servicos para escolha, estes
cada vez mais sofisticados e atraentes, portanto, ndo sdo propagandas de
marketing, investimentos em publicidade que irdo fazer a diferenga, mas sim o
atendimento oferecido, que deve ir além das expectativas dos clientes.

Segundo publicacdo do Horst H. Schulze, Presidente e Diretor de
Operacdes dos Hotéis Ritz-Carlton, no livro O excepcional atendimento ao
cliente: como ir além do bom atendimento e exceder as expectativas dos
clientes, de FORD (2005, p. 07):
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“Pesquisas mostram que, atualmente, os consumidores, ao tomarem decisdes
de compra, baseiam-se 10% no produto e 90% no servico recebido. Portanto,
se o cliente ndo recebe bom atendimento, ndo retorna mais ao local. Isso
basta?”

Deste modo, esta mais que provado: é a qualidade e o bom atendimento
que irdo trazer e manter o cliente na Empresa.

A probabilidade € que a utilizagdo do Guia seja uma motivagéo diéria no
ambiente de trabalho, além de refletir sobre suas atitudes, corrigir 0s proprios
erros e erros dos colegas, novas idéias e criticas construtivas surgirdo com o
passar do tempo, criando uma transparéncia entre a Empresa, os funcionarios
e os clientes. A Organizacédo estara usufruindo da prépria empatia, colocando-
se no lugar do cliente e conseqiientemente ele reconhecera todos os esforcos
dedicados.

3.2 22 ETAPA: Levantar informacdes sobre a qualidade de atendimento

Considerando a importancia que o Guia de Atendimento Travelmate
trouxe e continuara trazendo para a Empresa e destacando a qualidade nos
atendimentos, foram coletados dados dos assuntos pertinentes a partir de
livros, levantamento de documentos, pesquisas e sites especializados, além da
abordagem direta aos funcionarios da Agéncia para o reconhecimento,
aceitacdo do projeto proposto aos mesmos, sugestdes, criticas construtivas e
também para a realizacdo da caracterizacdo da Empresa.

Ao questionar com os colegas de trabalho os motivos aos quais resolvi
criar o Guia de Atendimento Travelmate, surgiram algumas duvidas: Por que a
Qualidade no processo de atendimento é tdo importante para as
Organizagcbes? Mas, o que € Qualidade?

Simples, todos ndés somos clientes, e ao procurar um produto ou servigo
além da qualidade do mesmo, buscamos um bom atendimento, uma
motivacdo, argumentos convincentes, pessoas que nos passem um bem estar
e que nos provem que aquele bem ou servico sera util e agradavel apés

realizarmos a compra.



15

Com o avanco da tecnologia, os clientes vivem cercados por ofertas,
vantagens, promogodes, diversidade de produtos e servigos, diversas formas de
pagamento, enfim, em meio a tantas opc¢Oes oferecidas por empresas
concorrentes, as pessoas nao exigem apenas a qualidade material, além da
garantia de utilizacdo dos produtos e servicos, 0 mercado busca a qualidade
individual dedicada a cada cliente no ato do atendimento, que pode ser
presencial, via email, telefonico, através da internet, etc.

Deste modo, a qualidade se tornou o grande diferencial entre as
Organizacbes, buscando atrair e satisfazer as necessidades dos clientes.
Segundo o livro do SENAC. DN. Qualidade em prestagdo de servigos por
Lourdes Hargreaves; Rose Zuanetti e Renato Lee (2001, p. 12 e 13):

“Podemos dizer que a qualidade de um produto ou de um servigo € medida
pelo conjunto de caracteristicas capazes de atender as necessidades implicitas
e explicitas do cliente.

As necessidades implicitas dizem respeito ao que o cliente espera ou deseja,
portanto, ndo estao especificadas e nenhum documento. Elas se relacionam a
aspectos subjetivos ligados ao modo de pensar e ao modo de ser de cada
cliente, ao seu senso de observacdo e senso critico, ao seu gosto e a sua
realidade. Enfim, as necessidades implicitas ttm a ver com aspectos pessoais,
préprios de cada individuo ou de um grupo que relina caracteristicas comuns.
As necessidades explicitas sdo expressas formalmente, seja em contratos,
especificacbes de projetos, folhetos promocionais, material de propaganda,

manuais de operacdo de equipamentos etc. Elas se relacionam a aspectos
objetivos, a compromissos que o fornecedor assume com o cliente.”

Como exemplo as necessidades implicitas podem ser: em uma loja de
calcados, quais séo as formas de atendimento ao cliente, a variedade de cores,
modelos e tamanhos dos calcados, a organizacdo da loja e os precos. Ja as
necessidades explicitas: espaco confortavel e adequado para o0s clientes
provarem os calcados, facil manuseio e visualizacdo dos produtos e iluminacao
e ventilacdo adequadas ao tamanho da loja. (SENAC. DN. Qualidade em
prestacao de servigos. p.13).

Podemos perceber que satisfazer as necessidades explicitas é mais
comum e ocorre com frequéncia, a propria tecnologia se encarrega disso!
Porém, investir nas necessidades implicitas é o principal segredo para o
sucesso.

Pensar no bem estar do cliente durante as compras, por exemplo, criar
ambientes para as criancas brincarem em livrarias chama sim a atencdo dos

consumidores, porém, e o atendimento a este consumidor? Como deve ser
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feito? Como sera o atendimento do funcionario ao cliente? Estes fatores devem
ser levados em conta, mais do que a satisfacdo do ambiente deve ser a
satisfacdo da qualidade no atendimento.

E necessario construir bons relacionamentos e ter uma cultura
organizacional que nunca perde a visdo de seus clientes. Planejamentos, boa
comunicacdo, desenvolver habilidades de interacdo social para que o
funcionario ndo goste apenas de lidar com o publico, mas que sinta prazer em
servi-lo, deste modo criando a fidelidade entre empresa e cliente. (SENAC. DN.
Qualidade em prestacéo de servicos. p.14).

Partindo deste principio, o Guia sera utilizado para auxiliar a rotina de
trabalho de cada funcionario da Travelmate, proporcionando seguranca e
gerando um comportamento padrdo para atrair e chamar a atencdo dos
clientes, ndo s6 com os produtos e servicos que a Empresa oferece, mas
principalmente pela importancia, comprometimento e bem estar que todos

devem sentir desde o primeiro contato com a Agéncia.

3.3 32 ETAPA: Conversar com colegas de trabalho e analisar quais sédo as

melhores técnicas de atendimento

Segundo os colaboradores da Travelmate, existem diversas técnicas de
atendimento que sdo utilizadas no dia a dia para gerar a satisfacdo dos
clientes. O primeiro passo € convidar o cliente a visitar a agéncia, através dos
cadastros que sao realizados durante os eventos que a Travelmate participa,
0s quais recolhem dados pessoais fundamentais para iniciar um vinculo entre
cliente e empresa: nome, telefone e email, as ligacdes sdo realizadas e os
futuros clientes sdo convidados a conhecer a agéncia e conversar com a
consultora de intercambio, que ira apresentar os programas e esclarecer
davidas sobre o determinado assunto.

O atendimento ao telefone passara a imagem da empresa, portanto as
habilidades utilizadas devem causar um impacto positivo ao cliente. A simpatia,
objetividade e clareza devem permanecer em todas as ligacoes.

Quando o cliente chega a agéncia, ele devera encontrar simpatia, boa
recepcao e disponibilidade dos funcionarios para atendé-lo. Vale lembrar que o

mais importante € SEMPRE o primeiro atendimento, as consultoras devem
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apostar todas as suas fichas nele e envolve-lo com o seu conhecimento. O
assunto deve ser estudado antes do atendimento e a boa argumentacao deve
ser utilizada, pois para garantir e gerar satisfacdo e seguranca o cliente deve
estar bem informado. As mesas devem ser mantidas em ordem e limpas, pois a
organizacdo pessoal também mostra a imagem da empresa. O alto astral e
bom humor é um 6timo método para a familiarizacdo da Agéncia com o cliente.
A postura e o comportamento organizacional s&o motivos relevantes na hora
de decisdo de compra, estar atento para a maquiagem, higiene, vestimenta &
importante para criar uma boa impressao ao cliente.

O atendimento deve ser focado nem muito automatico, ou seja,
seguindo sempre o0 mesmo padrdo, as mesmas palavras... Nem muito
displicente, por exemplo, criando intimidade excessiva com o cliente e o
chamando de: “flor”. O ideal é aquele atendimento que leva em torno de 45
minutos a uma hora, nem menos nem mais, esta atitude prova que o
profissional entendeu o perfil do seu cliente.

Apos o atendimento, a empresa deve manter uma rotina de Follow-up,
nada mais € do que manter um vinculo com o cliente, no mesmo dia ndo deixar
de: adiciona-lo no facebook, enviar mensagem ou email para agradecer a visita
e entre trés dias ligar novamente e perguntar se ele gostou, o que mais poderia
oferecer e quando é possivel agendar a proxima visita.

E importante ressaltar que o facebook também vende a personalidade,
as fotos, informacgdes expostas e roteiros de viagens fazem toda a diferenca,
pois muitos clientes baseiam-se na imagem das pessoas para a tomada de
decisfes de relacionamento interpessoal.

Esta é a rotina que a Travelmate preza diariamente: destacar cada um
como Unico e essencial para o sucesso da Organizacdo. O gosto e opinido de
cada cliente sao diferentes e deve ser respeitada, a satisfacdo vem quando a
empresa como um todo, ou seja, quando os clientes internos e externos
sentem-se acolhidos e livres para expressar suas necessidades
proporcionando conseqientemente a qualidade que o cliente merece e que a

agéncia tem a oferecer.
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3.4 42 ETAPA: Elaborar o Guia fisico e eletrbnico e testa-lo durante os

atendimentos aos clientes

Dois Guias de Atendimento foram elaborados e implantados na
empresa: o Guia de Atendimento Travelmate fisico e o Guia de Atendimento
Travelmate eletronico. Inicialmente, para a utilizagéo e visualizagédo do Guia, foi
encaminhado via email para todos os colaboradores da agéncia a verséo
eletrbnica, formatada no Microsoft Office PowerPoint (2007), com uma
apresentacao de 20 slides. No mesmo periodo, o Guia fisico, formatado no
Microsoft Office Word (2007) e impresso com a metade do tamanho de uma
folha sulfite A4, foi disponibilizado para cada funcionario, totalizando 23
paginas cada Guia.

O Guia aborda quinze temas distintos, os quais foram selecionados a
partir das necessidades que a empresa deve superar, a fim de padronizar os
atendimentos conforme as técnicas apresentadas:

Tratar o cliente como convidado;
Olhos nos olhos;

Sorrir;

Envolver o cliente;

Aparéncia pessoal;

Ambiente de trabalho;

Tempo de atendimento;

Técnicas ao telefone e email;

© © N o o s~ w DB

Educacao;

10.Demonstrar um diferencial em cada atendimento;

11.Saber ouvir;

12. Apresentar a diversidade dos produtos e servigos;

13. Analisar as criticas construtivas;

14.Manter um bom relacionamento;

15. Follow-up.

Os funcionarios poderiam e podem escolher qual versao utilizar durante

os atendimentos, o conteudo dos dois € o mesmo. Existem apenas duas
diferencas entre os Guias fisicos e eletrbnicos: 0 sumario, que por nao ser

obrigatério na apresentacdo de slides, foi optado por ndo ser incluido nos
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mesmos, pois nao existe esta necessidade e o layout, que foi personalizado na
versdo eletrbnica devido a padronizacdo de apresentacdo de slides da
empresa.

Além dos demais funcionarios da agéncia, as consultoras de intercambio
e a consultora de viagem manusearam e visualizaram o Guia com muita
atencao e interesse a partir do primeiro momento que o receberam. Durante os
atendimentos, o Guia fisico esta sempre disponivel e de facil acesso na mesa
de cada consultora. O eletrénico esta salvo em cada computador, havendo a
necessidade ou preferéncia de visualizar em apresentacéo em slides.

Os Guias foram testados a partir do comportamento e atendimento
destinado aos clientes, que atraves das dicas necessarias que foram
apresentadas, fez com que detalhes e maneiras adotadas fossem relembradas
e aperfeicoadas, gerando assim o atendimento que a clientela busca no

mercado de trabalho.

3.5 52 ETAPA: Avaliar o resultado

Finalmente, para avaliar qual foi o resultado do Guia de Atendimento
Travelmate, foram levantadas diariamente as opinides e sugestdes de todos os
colegas de trabalho.

Unindo todas as discussfes, a implantacdo deste projeto foi benéfica
para a empresa. As duas versfes do Guia, tanto fisica como eletrbnica, foram e
estdo apresentadas de maneira didatica, sendo super util na rotina de trabalho.

As principais e indispensaveis dicas de atendimento ressaltadas
geraram um Otimo processo de relacionamento interpessoal, facilitando o
trabalho diério de cada funcionario dentro da agéncia.

A partir de relatos durante a leitura do Guia, algumas idéias que seriam
sugeridas para incluir no contetdo foram citadas um pouco mais a frente,
superando as expectativas alheias.

As opinibes apontaram que o Guia esta pronto para ser seguido e
alcancar o resultado desejado: atendimentos com qualidade. Nao houve
criticas, apenas sugestdes que serdo analisadas para aperfeicoar o Guia.

Apbs atender todas as avaliagdes, a Travelmate decidiu seguir com este

projeto utilizando o Guia diariamente, conforme proposto, e futuramente
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implanta-lo em todas as franquias e também na filial no exterior, a partir de
reunides que serdo realizadas para acatar todas as sugestdes da empresa
como um todo.

Esta nova ferramenta de trabalho foi um avanco para Travelmate, um
investimento que depende exclusivamente da atitude pessoal de cada
profissional através da utilizacdo de um Guia pratico e que atrairqd cada vez

mais a preferéncia da clientela.

4. METODOLOGIA

O presente relatério compreendeu uma pesquisa de carater
predominantemente bibliogréfico, considerando as questfes tanto conceituais,
quanto corporativas. Nesse sentido, o foco principal, consistiu em, a partir de
leituras, buscar nos livros informacBes referente ao relacionamento
interpessoal, unindo todos 0s conceitos para chegar ao Guia de Atendimento
Travelmate.

Segundo SANTOS (2007, p.105):

“A pesquisa bibliografica tem com instrumento essencial a habilidade de leitura,
isto é, a capacidade de extrair informacgdes a partir de textos escritos.”

Para a elaboracdo do Guia, além da pesquisa bibliogréafica, foi adotado um
procedimento de pesquisa de campo. Através de conversas com 0S
profissionais da empresa, direcionadas ao tema central do relatério, ou seja, a
qualidade durante os atendimentos, as melhores técnicas de atendimento
foram analisadas e discutidas considerando a importancia das opinides, criticas
e sugestdes de todos os colaboradores.

De acordo com SANTOS (2007, p. 102):

“Os procedimentos para a pesquisa de campo e a pesquisa de laboratérios sdo
tipicamente empiricos. Os dados sdo coletados pela montagem e/ou
observagdo de situacdes fisicas, materiais. Por isso, exigem uma carga extra
de trabalho, que é a montagem/escolha da situacdo (re)produtora dos
fatos/fendbmenos/processos que interessam ao pesquisador. Exigem, além

disso, a montagem/escolha dos instrumentos de captacdo e afericdo das
informacdes e dos dados que serdo obtidos.
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E possivel, por um lado, o delineamento de padrées comuns aos
procedimentos tipicamente utilizados em campo ou em laboratério. Ou seja, um
experimento ou um levantamento, procedimentos caracteristicos de pesquisas
empiricas, sera desenvolvido seguindo um caminho tipico, possivel de ser
reconhecido, e que sempre caracterizard aqueles procedimentos. Por outro
lado, cada experimento ou levantamento sera efetuado em funcéo de objetivos
proprios, originais de cada pesquisador. Isso significa que cada procedimento
terd detalhes empiricos diferenciados, em funcdo da inevitavel diferenca
causada pela originalidade de cada objetivo criado pelo pesquisador.”

Partindo deste conceito, a pesquisa de campo foi combinada com a
pesquisa de opinido, com a finalidade de propor um Guia que atendesse os
desejos e opinides de todos os funcionarios da agéncia.

Para NOVELLI (2011 p. 164):

“A pesquisa de opinido tem se mostrado instrumento tdo valioso para a
sociedade contemporanea, que, muitas vezes, deixa de ser compreendida
como técnica de medicao da opinido publica para tornar-se a prépria expressao
desta. Sua aplicacdo extrapolou os limites do campo politico, no qual
despontou com maior intensidade, e, hoje, tornou-se reconhecido método de
investigacao cientifica para a maioria dos campos de conhecimento, inclusive
para a Comunicacgdo Social.

Como método quantitativo, a pesquisa de opinido ou survey, como também &
conhecida, possibilita a coleta de vasta quantidade de dados originados de
grande numero de entrevistados.”

A entrevista em profundidade € aliada a pesquisa de campo e a pesquisa
de opinido, que segundo DUARTE (2011, p. 62, 63)

“A entrevista em profundidade € um recurso metodologico que busca, com
base em teorias e pressupostos definidos pelo investigador, recolher respostas
a partir de experiéncia subjetiva de uma fonte, selecionada por deter
informacdes que se deseja conhecer. Desta maneira, como na andlise de
Demo (2001, p. 10) sobre pesquisa qualitativa, os dados ndo sdo apenas
colhidos, mas também resultado de interpretacdo e reconstrucdo pelo
pesquisador, em dialogo inteligente e critico com a realidade. Nesse percurso
de descobertas, as perguntas permitem explorar um assunto ou aprofunda-lo,
descrever processos e fluxos, compreender o passado, analisar, discutir e fazer
prospectivas. Possibilitam ainda identificar problemas, microinteracées,
padrdes e detalhes, obter juizos de valor e interpretacbes, caracterizar a
riqueza de um tema e explicar fendmenos de abrangéncia limitada.”

E, para a coleta de dados da empresa, foi utilizado o Manual Travelmate
Intercambio & Turismo, com o auxilio da Gerente de programas de High
School, Michele Argenta, com o intuito de atualizar os dados. Além deste
recurso de consulta, o site da Travelmate também foi acessado e sites
especializados em qualidade ao cliente foram muito GUteis para a conclusdo do

Guia.
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5. CONCLUSAO

Este relatorio e o Guia de Atendimento Travelmate contribuiram muito para
a cultura organizacado da empresa e para a aquisicdo de novos conhecimentos
pessoais, incluindo também conhecimentos que haviam sido esquecidos e/ou
negligenciados devido a correria do dia a dia.

O Guia é uma ferramenta de trabalho prética, dinamica e objetiva, que néao
era utilizada na agéncia, porém € de grande importancia para alcancar o
sucesso da Organizacdo no mercado de trabalho. Devido ao grande
crescimento da globalizacéo, incluindo a alta tecnologia, atitudes simples que
dependem das acdes de cada pessoa fazem toda a diferenca entre a
concorréncia e consequentemente atraem a credibilidade e preferéncia da
clientela.

Além da contribuicdo proporcionada a empresa, o Guia acrescentou muito
conhecimento para a minha vida, tanto profissional como pessoal. Estudar
sobre a qualidade fez com que eu me envolvesse ainda mais com o mercado
de trabalho, pois ao realizar as pesquisas percebi que o relacionamento entre
as pessoas é fundamental para qualquer negécio. Além disso, é uma grande
realizacdo oferecer uma ferramenta de trabalho que foi aprovada por todos os
colegas, superando as expectativas e proporcionando bons resultados para a
agéncia.

Deste modo, destaca-se a qualidade, que € considerada a chave para o
sucesso profissional e para o sucesso pessoal que cada um busca em sua
carreira, que se obtém através da confianca e comprometimento com a
empresa, gerando a satisfagdo interna e externa dentro do ambiente de
trabalho.
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1 INTRODUCAO

E evidente a influéncia de um bom atendimento ao cliente para o
crescimento, organizacdo e desenvolvimento de uma empresa. Considerando
que este é o grande diferencial entre a concorréncia, é necessério avaliar a
qualidade de atendimento oferecida aos clientes.

Partindo deste principio, € crescente a preocupacdo e investimento de
empresas para aperfeicoar as técnicas de atendimento a fim de propiciar um
ambiente de trabalho que acolha os clientes e também os proprios profissionais
da empresa.

Devido a esta preocupacéo, € fundamental o conhecimento da ética, da
qualidade e da cidadania, que sdo determinados por diversos fatores que vao
passar a imagem da empresa ao mercado.

Dentre os investimentos encontra-se o guia de atendimento, que
possibilita um roteiro determinando como o cliente deve ser tratado, através do
contato por emails, telefonemas e pessoalmente, buscando a satisfacéo interna
e externa da empresa e a construgdo de uma organizagcdo mais eficaz, que
atinge as suas metas e objetivos tracados.

O guia seré utilizado pelos funcionérios, acolhendo criticas e sugestées,
a fim de superar as necessidades diarias e se tornar beneficio de todos. O
roteiro devera ser seguido diariamente, com o objetivo de apresentar o
diferencial da empresa desde o primeiro atendimento, e além de atrair o
interesse imediato dos clientes, fara com que eles percebam a preocupacao

gue a empresa tem para alcancar a satisfacéo de todos.



2 ANALISE DO AMBIENTE

Nome da empresa: TravelMate Intercambio e Turismo Limitada

Logomarca oficial:

M1 A
TrXvel
Logomarca oficial da empresa

Anélise do Ambiente:

A Travelmate Intercambio & Turismo é uma agéncia que presta servicos
na area de intercambios e pacotes turisticos nacionais e internacionais.

A Agéncia representa instituicbes de ensino e organizacdes
internacionais em mais de 40 paises, distribuidos em todos os continentes.
Conta com programas para criancas, adolescentes, adultos e seniores, a

estudo, trabalho ou turismo para diversos destinos do Brasil e do mundo.

Sacios proprietarios: ALEXANDRE ARGENTA
EDUARDOHEIDMANN
CARLOS HENRIQUE HOSS
CRISTINA LANGARO FIGUEIRO

Franquias: Belo Horizonte - MG, Balneario Camborit - SC, Campinas - SP,
Chapeco — SC, Curitiba — PR, Florianépolis — SC, Foz do Iguagu — PR, Maringa
— PR, Séo Paulo — SP.

Filial no exterior: Orlando, Flérida, Estados Unidos



Agentes: Representantes da Agéncia

Blumenau / SC
Balneario Camboriu e Itajai /SC
Campos Novos / SC
Carambei/PR
Campinas/SP
Cascavel/PR
Erechim/RS
Joinville/SC

Juiz de Fora/MG
Passo Fundo/RS
Ponta Grossa/PR
Rio de Janeiro/RJ
Toledo/PR
Taubaté/SP
Umuarama/PR
Videira/SC

LOCALIZACAO
Belo Horizonte — MG

Rua Fernandes Tourinho, 735 sala 501 - Savassi. CEP 30.112-000
Telefone: (31) 3327-1223 Email: bh@travelmate.com.br

Balneario Camborit — SC
Endereco: Rua 2001, 141 — Sala 02. Esquina com a Av. Brasil. Centro — CEP
88330-834 Telefone: (47) 3263-1336 Email: balneario@travelmate.com.br

Campinas — SP
Endereco: Avenida Cel. Silva Telles, 132 loja 1- Cambui — CEP 13024-000
Telefone: (19) 3252-2888 Email: campinas@travelmate.com.br



mailto:bh@travelmate.com.br
mailto:balneario@travelmate.com.br
mailto:campinas@travelmate.com.br

Chapec6 - SC
Endereco: Rua Guaporé, 175 E - Centro - CEP 89802-300
Telefone: (49) 3316-0471 Email: chapeco@travelmate.com.br

Curitiba - PR
Endereco: Rua Comendador Arauljo, 143 — Loja 17 — Centro — CEP 80420-900
Telefone: (41) 3014-4199 Email: curitiba@travelmate.com.br

Florianopolis - SC
Endereco: Rua Irm&o Joaquim, 78B - Centro — CEP 88020-620
Telefone: (48) 3024-6465 Email: floripa@travelmate.com.br

Foz do Iguacu — PR
Endereco: Rua Marechal Deodoro, 770 — Sala 05 — Centro — CEP 85851-030
Telefone: (45) 3027-2214 Email: foz@travelmate.com.br

Maringa - PR
Endereco: Avenida Jodo Paulino Vieira Filho, 282 — Loja 01 — Novo Centro —
CEP 87020-015 Telefone: (44) 3024-4948 Email: maringa@travelmate.com.br

S&o Paulo - SP
Endereco: Al. Dos Tupiniquins 230, Moema - CEP 04077-000
Telefone: (12) 3459-6808  — Fax (12) 5051-3968 Email:

saopaulo@travelmate.com.br

Exterior
Endereco: 1850 w Fairbanks Avenue — Suite B
Winter Park, FL — USA — 32789 Email: info@travelmateus.com

Site: www.travelmateus.com

Data de fundagdo da empresa:
Janeiro de 2006.


mailto:chapeco@travelmate.com.br
mailto:curitiba@travelmate.com.br
mailto:floripa@travelmate.com.br
mailto:foz@travelmate.com.br
mailto:maringa@travelmate.com.br
mailto:saopaulo@travelmate.com.br
mailto:info@travelmateus.com
http://www.travelmateus.com/

HISTORICO DA EMPRESA

Travelmate Intercambio e Turismo iniciou suas operacdes em janeiro de
2006, na cidade de Curitiba. A sacada do negoécio deu-se apds 0s sOcios
fundadores desligarem-se da empresa onde ambos atuavam e , j& com vasta
experiéncia na &rea resolverem empreender seu proprio negécio. O primeiro
escritorio localizou-se em Curitiba, PR onde ambos residiam e tinham contatos
com diversos clientes potenciais. Logo de inicio viu-se a necessidade de
expansdo do negocio, fazendo uma parceria com dois novos sécios, esses
residentes em Florianopolis, SC e assim iniciaram-se as atividades da agéncia
nesta cidade. Apds algumas mudancas de endereco, atualmente as agéncias
estdo localizadas em areas centrais nas cidades e vem apresentando um
desempenho crescente. No ano de 2008 dois novos escritérios foram abertos,
sendo um na cidade de S&o Paulo, SP e outro em Foz do Iguagu, PR. Além
destes escritorios proprios a empresa conta com 16 agentes e representantes.
No inicio de 2010 a empresa deu um grande passo, inaugurando sua primeira
filial no exterior, situada em Orlando, FL.

Aproximadamente mil pessoas viajam pela empresa todo ano, através
de cursos de idioma, trabalho remunerado, intercambio de ensino médio e
pacotes de turismo. Além disso, a empresa oferece uma variedade de servicos
para viagens como: passagens aéreas, reserva de acomodacdes, assisténcia
médica e outros. A Travelmate oferece apoio completo nas viagens , dando
prioridade ao atendimento a clientes e adequando-se as suas necessidades e

desejos.



ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Organograma 1

Juncdo das duas matrizes da Travelmate Intercambio & Turismo Limitada:

Curitiba e Florianopolis.

Diretor
Financeiro

Diretor Geral

Diretor de
Marketing

Diretora TM
Internacional

Assistente
A N Coordenadora
Financeira TM -
v TM Curitiba
Curitiba

Consultores de
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Organograma 2

Agéncia de Curitiba.
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Fonte: Elaboracéo propria.
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3 PROBLEMATIZACAO

De que maneira um guia de atendimento podera satisfazer as
expectativas dos clientes, auxiliar o crescimento da empresa e alcancar o

sucesso da organizagao?

4 OBJETIVO GERAL

Elaborar um guia de atendimento que facilite o trabalho diario da
agéncia, apresentando um diferencial entre a concorréncia e proporcionando a

satisfacdo imediata para clientes e profissionais.

4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Apresentar a caracterizagdo da empresa

e Levantar informacgdes sobre a qualidade de atendimento

e Conversar com colegas de trabalho e analisar quais sédo as melhores
técnicas de atendimento

e Elaborar o guia fisico e eletrénico

e Testar o guia durante os atendimentos aos clientes

e Avaliar o resultado

5 DIAGNOSE

O guia de atendimento ira aperfeicoar a qualidade oferecida aos clientes.
Hoje, esta ferramenta de trabalho n&o esta sendo utilizada na empresa, porém
sua importancia € de grande relevancia.

Serd implantado um roteiro especificando como deve ser feito o

atendimento, desde a recep¢ao, ao contato telefénico, via email e pessoal, em



duas versdes: impresso e virtual, visto que sera mais um diferencial entre a

concorréncia.

6 PROGNOSE

Acredita-se que o guia de atendimento ir4 facilitar o trabalho diario
dentro da agéncia, fazendo com que a empresa cresca e se desenvolva
através da qualidade oferecida aos clientes, passando credibilidade e
conquistando a preferéncia no mercado.

Todos os cidaddos passam pela experiéncia de atender e serem
clientes, o guia estard apresentando certos detalhes que fazem toda a
diferenca no processo de comunicacédo, estes que muitas vezes sdo deixados
de lado ou até mesmo sao detalhes que passam despercebidos devido a

correria do dia a dia, porém que podem aumentar ou diminuir a clientela.

7 METODOLOGIA

Para efetivar o projeto sera utilizada pesquisa bibliografica, buscando
informacbes referentes a relacionamento interpessoal para que possamos
entender qual a importancia de se relacionar com outras pessoas no mercado
de trabalho.

Sera realizada pesquisa de campo dentro da empresa, em gue 0S
colegas irdo visualizar o guia e apresentar suas sugestdes e criticas
construtivas, a fim de tornar o guia além de importante, indispenséavel na rotina
diaria.

Durante o atendimento ao cliente, o roteiro devera ser seguido e o
comportamento do cliente analisado, deste modo o projeto sera testado para
comprovar a sua eficiéncia, e se necessario, apontar mudangcas para

padronizar o guia em beneficio de todos os profissionais e clientes da empresa.



8 CRONOGRAMA

MAIO PROJETO
JUNHO PROJETO
JULHO PROJETO
e 1° OBEJETIVO ESPECIFICO: Apresentar a
AGOSTO caracterizacdo da empresa
e 2° OBJETIVO  ESPECIFICO: Levantar
informagbes sobre a qualidade de atendimento
e 3° OBEJTIVO ESPECIFICO: Conversar com
colegas de trabalho e analisar quais s&o as
SETEMBRO melhores técnicas de atendimento
e  4° OBJETIVO ESPECIFICO: Elaborar o guia fisico
e eletrdnico
e 5° OBEJETIVO ESPECIFICO: Testar o guia
durante os atendimentos aos clientes.
e  6° OBJETIVO ESPECIFICO: Avaliar o resultado
OUTUBRO ELABORACAO DO RELATORIO

NOVEMBRO

ENTREGA FINAL DO RELATORIO
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APRESENTACAO

A qualidade deve estar presente diariamente no ambiente de trabalhono que se trata de atendimento aos
clientes internos e externos da Organizagéo. Internos, pois todos os funcionérios precisam ter uma motivagéo
para alcancar os resultados que a Empresa e a prépria consciéncia buscam através do desenvolvimento do
proprio trabalho. Externos para oferecer aos clientes aquilo que eles buscam quando chegam a agéncia:
qualidade nos produtos, servicos e principalmente no tratamento que recebem desde a recepcéo até o fim do

atendimento.

Para auxiliar neste processo de relacionamento interpessoal o Guia de Atendimento Travelmate sera
implantado na empresa a fim de promover a satisfacéo imediata de todos os envolvidos, proporcionando um
comportamento padréo entre os funcion arios para gerar credibilidade, respeito e admiracéo aos clientes.

travelmatecom.br
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O Guiatem por finalidade a unido de todas as ideias, criticas e sugestdes dos colaboradores da Empresa
no que se trata de qualidade durante o atendimento, este que é feito via telefone, emails e pessoalmente. Através
dos relatos de pontos estratégicos, positivos e negativos o Guia foi criado para promover o desenvolvimento da
Empresa através do desempenho pessoal de cada um, gerando uma cultura organizacional da agéncia que
proporciona uma rotina natural e um comportamento considerado "modelo” a ser seguido para alcancar o
SUCesso.

Cada funcionério tera seu proprio Guia eletrénico e fisico, este que sera objetivo, dindmico e de facil
manuseio. No Guia os profissionais encontrardo todas as instruc¢ées e dicas necessarias para seguir sua rotina de
trabalho. Serdo apontados pequenos detalhes que parecem negligentes, porém que fazem toda a diferenga na
tomada de decisdes dos clientes.

travelmate.com.br
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O objetivo & oferecer & Empresa um método de trabalho simples, porém eficaz, de grande relevanciana
hora de obter os resultados. Com o tempo e a utilizacdo didria do Guia, a padronizagéo de atendimento iré se
estabilizar, as criticas construtivas e sugestées dos funcionarios e também a avaliagdo deste projeto com 0s
clientes, buscando suas opinides, serdo bem vindas e assim esta ferramenta podera ser aperfeicoada para seguir
ocaminho que chega a satisfacéo.

Esta é a viséo que o Guia vem oferecer, qualidade para o crescimento, organizacgéo, relacionamento e
desenvalvimento da Travelmate, fatores que passam a imagem da Agéncia ao mercado de trabalho criando um
vinculo defidelidade entre os clientes e a Empresa.

travelmatecom.br
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Técnicas de atendimento:

1. Tratar o cliente como convidado

O cliente deve ser tratado como um convidado que acaba de chegar, independente se & a primeira visita
na agéncia ou néo, a saudacéo deve ser acolhedora, ou seja, o cliente nunca pode ser ignorado e deve sentir-se
totalmente avontade dentro da Empresa.

Caso vocé esteja ocupado com outro cliente ou até mesmo ao telefone, interrompa e mostre ao
convidado que elelogo sera atendido, diminuindo assim qualquer sensacéo de indiferenca que ele pode sentir.

Deste modo, além de proporcionar seguranca e respeito, o auto-estima dos clientes estara em alta e,
conseqientemente, afidelidade clientefempresa crescera.

E importante lembrar que o tempo de espera muitas vezes & mal interpretado, trinta ou quarenta
segundos podem ser estimados comotrés a quatro minutos, causando umamaimpresséo e insatisfacéo.

travelmate.com.br
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2. Olhos nos olhos

Acomunicacéo comeca a partir do primeiro olhar. Em situagdes em que vocé esta ao telefone, por
exemplo, ao olhar para o cliente ele entendera que logo seré atendido, e ndo ignorado.

O cliente deve sentir-se confortavel, normalmente, em nossa cultura, olhar parauma pessoa maisque 5
a 10 segundos firmemente pode passar a impresséo de intimidagao.

Figue atento, segundo publicac&o nainternet por Thais Alves, {(29-10-2010) Comunicagdo e Carreira, A
importancia do olharnas relagdes profissionais e sociais. Disponivel em:

"Saiba: 0s olhos demonstram camo esta o seu interior: olhos baixos demonstram timidez; olhos caidos, cansago; olhos duros,
rigidez; olhos moles, falta de deciséo; olhos arogantes, superioridade; olhos doces, bondade; olhos brilhantes, entusiasmo. O olhar pode
serusado estrategicamente, quando o momento forimportante, olhe o mais profundo que vocé puder.”

travelmatecom.br
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3. Sorrir

O ambiente de trabalho € o lugar em que vocé passa a maior parte do seu tempo, deste modo manter o
equilibrio emocional ajuda a desenvolver o crescimento profissional e pessoal. Sorrir, além de proporcionar o
préprio bem estar, age como um imé para atrair os clientes, gerando satisfac&o e credibilidade ja no primeiro
contato.

Porém, & importante ressaltar que o sorriso vem acompanhado do olhar, portanto preste atencéo, pois
sorrir apenas com os labios transmite falsidade, e 0 que o cliente espera € o seu prazer em atendé-lo.

travelmate.com.br
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4. Envolver o cliente

Envolva o cliente de modo que ele se sinta seguro para solicitar exatamente o servico que deseja, deste
modo ele n&oira sentir que esta sendo influenciado pela agén cia para comprar alguma coisa que ndo deseja.

Focalize o produto ou servigo que o cliente esta interessado, faga perguntas referentes ao assunto e faca
com gue ele mesmo visualize a qualidade da Empresa, apresentando videos e materiais de marketing, por
exemplo. Conseqientemente, além de unir informacgdes para apresentar ao cliente o melhor que a Empresa
oferece, a dindmica durante o atendimento deixara o cliente mais a vontade criando um vinculo de
relacionamento clientefempresa.

travelmate.com.br
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5. Aparéncia Pessoal

A primeira impresséo € a que fical Portanto, seréo dela as conclusdes que o cliente iré tirar apos visitar a
Empresa.

O segredo é vestir-se e comportar-se adequadamente. Cada ambiente de trabalho exige um perfil
diferente dos funcionarios, que deve ser seguido e respeitado.

Sua aparéncia pessoal reflete sua propria personalidade, certamente a satisfacdo que o cliente espera da
Organizacdo deve partir primeiramente dos proprios funcionérios, que através do seu modo de agr e
pensarpassam boas a mas impressdes ao mercado de trabalho.

travelmate.com.br
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6. Ambiente de Trabalho

A boa aparéncia comeca desde a mesa estar organizada, a decoracdo ser conveniente e a recepgéo
confortavel até a organizacéo interna da Empresa. Papéis espalhados pela mesa, lixo fora do lugar, restos de
comida entre outras coisas tran smitem um senso de desorganizacéo e falta de profissionalismo.

O cliente busca além da qualidade do produto ou servigo, a satisfagéo de permanecer em um ambiente
limpo, organizado e que priorize a acomodac&o dele mesmo durante o atendimento.

E importante disponibilizar uma cadeira confortavel, recepgéo com livros, revistas e TV para descontrair o
cliente enquanto ele espera ser atendido.

O banheiro deve estar sempre em ordem, com materiais de higiene suficiente para utilizacéo e a agua e
o cafezinho séoindispensaveisno diaadia.
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7. Tempo de Atendimento

O atendimento ao cliente deve ser objetivo, porém quanto mais informado o cliente estiver maior sera a
sua satisfagéo e seguranca. Portanto, o consultor (a) deve envolver seu cliente de maneira equilibrada, nem muito
robético e nem muito pessoal.

E importante fazer perguntas a respeito do pacote turistico ou de intercambio, tais relacionadas com
valores, paises, escolas.. Para saber o que oferecer e também mostrar recursos alternativos, néo apenas o
orgamento, como videos, brochuras, sites além do préprio conhecimento do assunto.

O tempo de atendimento ideal leva em torno de quarenta e cinco minutos a uma hora, tempo suficiente
para entender o perfil do cliente e apresentar com a qualidade dos produtos e servigos da Empresa.

travelmate.com.br

TrveiliATE

8. Técnicas ao telefone e email

Acomunicacéo aotelefone e por emails além de ser umarotina diaria dentro da empresa, muitas vezes é
o primeiro contato que o cliente faz, portanto € um meio que também define aimagem da agéncia.

Cuidados especiais devem sertomados, pois mesmo que o cliente n&o esteja frente a frente com vocé é
possivel interpretar seu comportamento através da voz e da forma como vocé escreve: forneca sempre o seu
nome; Sorria; Ndo coma durante as ligagées; Mantenha a pessoainformada, diga-lhe o que esta fazendo e néo
deixe o cliente esperandonalinha; Pergunte como pode ajudar, n&o espere iniciativas somente do cliente;
Comprometa-se em resolver as solicitagdes; Agradeca o contato; Controle o tom, velocidade e altura da voz; Em
caso de emails, n&o demore muito para responder, pois esta atitu de demon stra desinteresse da sua parte. Tanto
aotelefone comonos emails utilize alinguagem formal.

travelmatecom.br
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9. Educagao

O relacionamento com outras pessoas diariamente ndo exige apenas paciéncia, mas sim muito respeito,
compreenséo e educacio.

Palavras simples como: Por Favor e Muito Obrigado (a) pesam muito na opinido dos clientes, pois cria
lealdade e admiracéo.

Cada pessoa tem a sua propria personalidade, aceitar esta diversidade e conviver positivamente com as
diferencas além de ser mais uma qualidade da Empresa, € um dferencial no mercado de trabalho, pois
infelizmente existe muito precon ceito na sociedade.

travelmate.com.br
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10. Demonstrar um diferencial em cada
atendimento

Mostre como a Agéncia se destaca no mercado de trabalho. Cada cliente & Unico e merece um
atendimento exclusivo desde o primeiro contato com a Empresa.

Chamar as pessoas pelo nome, acompanhado de Sr. ou Sra., por exemplo, € uma atitude simples porém
que passauma grande imagem de respeito.

Além do atendimento pessoalmente que & dado aos clientes, responder emails e telefonemas no mesmo
dia, manter a documentac&o do cliente sempre em ordem e disponivel para consultas, fornecer informagdes e
avisos com antecedéncia, enviar mensagens em datas especiais, oferecer bénus e outros beneficios geram
credibilidade e confianca.

Os clientes n&o procuram apenas a os servicos e produtos da Agéncia, mas sim a atengéo, dedicagéo e
satisfacao dos funcionarios em atendé-los.
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11. Saber ouvir

O consultor (a) de vendas dever saber ouvir e dar espago para o seu cliente sentir-se uma visita, nao
apenas mais Uma pessoa que passa pela agéncia.

E importante analisar tudo o que o cliente diz, as informag6es devem estar sempre bem esclarecidas
para que todas as suas necessidades sejam compreendidas, muitas vezes eles ndo usam palavras "corretas” e
seus desejos ou até mesmo criticas séo mal interpretadas.
Manter a calma € fundamental para gerenciar ideias, deixar o cliente terminar de falar antes de tirar

conclusées precipitadas etorn a-lo o centro da sua atengéo.
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12. Apresentar a diversidade dos produtos e servigos

A diversidade dos produtos e servicos que a empresa oferece deve causar uma impresséo positiva e
diferente da concorréncia.

Além da qualidade que o cliente busca, é interessante apresentar "algo a mais" do que ele espera,
superando suas expectativas e criando assim a relacéo de lealdade.

Eficiéncia e eficacia séo conceitos relacionados diretamente com a produtividade da empresa. A
eficiéncia refere-se em como fazer da melhor maneira possivel, porém utilizan do recursos minimos e suficientes
para gerar a satisfacéo do cliente. A eficacia esta relacionado com a escolha, ou seja, escolher o melhor caminho
para o cliente ao mesmo tempo em que alcan ca metas e resultados da organizacgéo.
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13. Analisar as criticas construtivas

As criticas devem ser analisadas e constutivas para a Empresa. E dificil imaginar como e o que
melhorar sem a opinido e até mesmo reclamacdes dos clientes. Portanto, obter feedback & um recurso positivo
paraa Organizagéo.

O feedback é um retorno, um procedimento que n&o deve ser utilizado apenas em momentos de
insatisfacéo, mas sim constantemente para o a avaliacéo do desempenho dos funcionarios e da satisfacdo dos
clientes.

O cliente deve saber que sua opinido é valiosa, deixar uma questdo de final aberto, ou seja,
perguntas que exigem uma resposta mais elaborada, ndo apenas respondidas com "sim", "n&o" ou com
palavras Unicas criam naturalmente oportunidades de novas idéias que beneficiardo os resultados da agéncia.

Clientes insatisfeitos néo voltardo, porém o0s que tém seus problemas corrigidos e que tem
liberdade para expressar suas queixas, dividas ou sugestdes ficardo satisfeitos com o0s servigos, produtos e
atendimento oferecido.
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14. Manter um bom relacionamento

O relacionamento que vocé deve manter com o cliente nada mais € do que o mesmo relacionamento que
vocé espera quando se torna cliente no mercado de trabalho, ou seja, fazer uso da empatial

A cultura da empresa deve preservar o bom astral no ambiente de trabalho, pois mostrar profissionalismo
e divertimento ao mesmo tempo passa credibilidade e cria um vinculo profissional e pessoal.

E importante para o desenvolvimento e crescimento da agéncia que ela seja lembrada constantemente
no mercado de trabalho, envolver os clientes perguntando como esta sendo atendido, se as informacgdes estdo claras
e objetivas, tirar fotos para publicar em murais, oferecer bénus por indicagées, fazer negociagdes com 0s clientes
beneficiara os dois lados.

Atitudes simples, porém positivas despertam o interesse e a atengéo das pessoas, estabelecendo um
processo de comunicac&o que n&o seja apenas uma troca de informagdes, mas sim uma integracéo entre todos os
envolvidos.
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15. Follow-up

Estabeleca uma relagéo dentro e fora da empresa. Follow-up € o acompanhamento, ou seja, apés o
primeiro contato dar continuidade ao atendimento demonstrando interesse e exceléncianos servi¢os e produtos.

Adicionar o cliente ao facebook, enviar uma mensagem ou email agradecendo o comparecimento na
agéncia, ligar apos alguns dias para perguntar se o cliente gostou do atendimento, perguntar o que mais a empresa
pode fazer para satisfazé-lo,agendar sua préxima visita, enviar cartées de felicitagdes no aniversario e Natal, ou seja,
diversas atitu des devem ser tomadas para trazer o cliente novamente até a empresa.

A integracéo entre todos estabelece lagos pessoais que conseqlentemente fortalecera a confiancga e
preferéncianomercado detrabalho.
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TRAVELMATE Intercambio e Turismo

Logomarca Oficial
Missao:

Socios proprietérios: Alexandre Argenta
Eduardo Heidmann
Carlos Henrique Hoss

Cristina Langaro Figueiro

Franquias: Travelmate Foz do Iguacu (Diretora Louvane Marcon)
Travelmate S&o Paulo (Diretora Cristiane Carvalho)
Travelmate Orlando (Diretora Cristina Langaro Figueird)

Enderecos:

Floriandpolis

R. Irmao Joaquim, 78B — Centro — 88020-620
Fone: (48) 3024-6465

Email: floripa@travelmate.com.br

Curitiba

R. Emiliano Perneta, 725 — Cj. 401 — Centro — 80420-080
Fone: (41) 3014-4199

Email: curitiba@travelmate.com.br

Sao Paulo (Proximo ao Shopping Ibirapuera)

Al. dos Maracatins, 1435 — Sala 307 - Indianépolis — 04089-015
Fone: (11) 3459-6808

Email: saopaulo@travelmate.com.br

Foz do Iguacu
R. Marechal Deodoro, 770 — Sala 05 — Centro - 85851-030
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Fone: (45) 3027-2214
Email: foz@travelmate.com.br

Agentes no Brasil:

Travelmate Videira/SC
Fone: (49) 3533-0498
Email: videira@travelmate.com.br

Travelmate Joinville/SC
Fone: (47) 3425-4943
Email: joinville@travelmate.com.br

Blumenau/SC - Martur Viagens
Fone: (47) 3323-6245
Email: atendimento@marturviagens.com.br

Balneéario Camboriu e Itajai/SC - Escolas CNA
Fone: (47) 3363-8897 ou (47) 3349-0604
Email: itajai@cna.com.br

Campos Novos/SC - Leila Delavy
Email: leiladelavy@hotmail.com

Ponta Grossa/PR - Evidéncia Turismo
Fone: (42) 3224-1028
Email: paulo@evidenciaturismo.com.br

Carambéi/PR - Idiom House
Fone: (42) 3231-1635
Email: idiomhouse@uol.com.br

Umuarama/PR - Escolas Fisk
Fone: (44) 3623-1221
Email: fanigbh@hotmail.com

Toledo/PR - Lumiar Turismo
Fone: (45) 3277-1012
Site: www.voelumiar.com.br

Cascavel/PR - Top English Course (Nilcéia Souza)
Fone: (45) 3038-9297
Email: nicleia4d6@yahoo.com.br

Erechim/RS - Sonhotur
Fone: (54) 3522-1303
Site: www.sonhotur.com.br

Passo Fundo/RS - Embarke
Fone: (54) 2104-3000
Site: www.embarke.com.br
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Campinas/SP - Interclass
Fone: (19) 3252-2139
Site: www.interclass-cps.com.br

Taubaté/SP - Centro de Cultura de Idiomas
Fone: (12) 3622-2940
Email: intercambio@ccidiomas.com.br

Rio de Janeiro/RJ - Round Trip Turismo
Fone: (21) 2579-3421
Email: contato@roundtrip.com.br

Juiz de Fora/MG - Snowmass
Fone: (32) 3217-2164
Site: www.snowmass.com.br
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1 - Normas, Horarios e Uniforme

Horarios:

O horério de funcionamento dos escritérios Travelmate é das 09:00hrs da
manhd as 18:00hrs da noite. Como os escritérios trabalham com horérios pré
agendados, clientes poderdo ser atendidos apds 18:00hrs e inclusive aos
sabados.

As reunides de equipe acontecem as segundas-feiras a partir das 08:15hrs da
manha, com duracdo de uma hora.

O horério de almoco pode ser feito entre 12:00hrs até 13:00hrs ou 13:00hrs até
14:00hrs. O horario funciona em revezamento, para q ué o escritorio fique
aberto durante todo o dia.
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Normas:

- Nao é permitido fumar dentro das dependéncias de qualquer um dos
escritérios Travelmate.

- E indispensavel o uso de uniforme e pin pelos colaboradores.
- O horario de funcionamento € rigoroso.

- E solicitado que todos os funcionarios conhecam os produtos os quais estdo
oferecendo ao cliente.

- E obrigatéria a participacéo no treinamento mensal de vendas.

- E obrigatério o comparecimento nas reunides semanais, todas as segundas-
feiras, sem atrasos.

- Se faz necessario que os colaboradores, especialmente consultores,
matenham suas mesas em ordem e limpas para que possam atender melhor
seus clientes.
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- Todos os colaboradores devem utilizar o script de atendimento telefénico
diariamente.

- Devem também utilizar as ferramentas apresentadas nos treinamentos, da
maneira como apresentadas nos treinamentos oferecidos na Travelmate.

- E estritamente proibida a copia ou envio de documentos internos do servidor
Travelmate que nao, informativos de cursos e programas, para qualquer e-mail
particular de colaboradores ou seus clientes.

- Todos devem cumprimentar todos na chegada e avisar quando estédo saindo,
para que se algo estiver em andamento, o proximo dé a continuidade.

- Quando das férias, o colaborador a sair, deve entregar a pessoa que O
substituira planilha/relatério de processos em andamento e clientes em
potencial, para que este possa dar continuidade.

Uniforme:

O uso do uniforme € obrigatorio para todos os colaboradores dentro das
dependéncias da Travelmate.

As camisas e camisetes sdo fornecidas pela Travelmate, assim que haja a
contratacdo de um novo colaborador. Demais vestimentas sédo de
responsabilidade do proprio colaborador.

Mulheres — camisete branca, com saia, jeans escuro ou calga social. Sempre
utilizando o pin Travelmate. Cada colaboradora recebe 3 camisetes brancas.
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Homens — Camisa verde, preta ou xadrez, com calca de sarja, jeans escuro ou

social. Sempre utilizando o pin Travelmate. Cada colaborador recebe uma
camisa de cada cor, ou seja, 3 camisas sociais.


http://bibliotecnica.upc.es/e-ambit/info/documents/GAD/Eupvg/Etiqueta.gif

Segunda-feira — Verde
Terca-feira — Preta
Quarta-feira — Xadrez
Quinta-feira — Verde

Sexta-feira — Preta

*(ilustragfes apenas semelhantes as originais)

2-RECEPCAQ

Cada escritorio Travelmate possui um(a) recepcionista, responsavel pelas
seguintes funcodes:

e Manter organizada sua mesa;

e Usar uniforme;

e Falar ao telefone baixo e discretamente;

e Efetuar ligacdes quando solicitada;

e Saber o script total e decorado;

e Atender de forma amiga a simpatica todos os clientes;

e Agendar horérios para atendimentos dos consultores;

e Saber a responsabilidade de cada consultor, para que possa agendar 0s

horéarios de forma direcionada;

e Orientar clientes em sua chegada;

e Oferecer aos clientes café, suco ou agua antes, durante ou depois do

atendimento;

e Verificar se o escritorio estd em ordem, salas, cozinha, banheiro e
verificar para que a devida manutencao seja dada, pela diarista ou por
ela(e) propria(o).

Verificar se o ambiente encontra-se limpo, arejado e as plantas em
ordem,;

Efetuar servicos bancarios quando solicitada(o);
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e Responsavel pelo servico de correio, papelaria, fotocopias em geral e
arquivamento;

e Emisséo do Assist Card;

e Controlar, lancar valores no Visa Travel Money;

e Organizar coffee break em caso de evento dentro do escritério
Travelmate

3 — Consultores

Z

Agendamento de horéario pela secretaria(o): Utillizando o script as
secretarias/recepcionistas(os) devem entrar em contato com o cliente ou
atender a ligacdes de clientes em busca de informacé&o, buscando informacdes
precisas para que o atendimento seja feito pelo consultor correspondente ao
que o cliente esta buscando.

4 -Agendamento de horarios

Agendamento de horério pelo consultor(a):

5 - Atendimento ao cliente

6 — Follow Up

Follow-up nada mais é do que dar prosseguimento, continuidade a um
relacionamento seja ele comercial, profissional ou pessoal.

Mas a verdadeira traducdo de follow-up no dicionario de vendas é
PERSISTENCIA!

O objetivo maior em qualquer processo de follow-up é gerar FIDELIZACAO por
parte do cliente. Lembre-se que 98% das vendas NAO s&o feitas na primeira
visita ou contato e que a maioria das vendas é feita apés o sétimo "NAO".
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Dai vem a importancia de organizar o seu follow-up e, principalmente, criar um
método que com o tempo ira se aperfeicoando e lhe trazendo novos e
melhores resultados. Vamos  ver agora como  fazer ISSO.

Faca o follow-up sempre citando o que € importante para o cliente. Nunca é
demais repetir que o cliente compra pelas razdes dele. No follow-up sempre
comente as qualidades que o cliente citou na abordagem. Reforce
positivamente a compra e a escolha do cliente.

N&o entregue o ouro no primeiro contato. Nao use todas as suas cartas logo no
primeiro contato. Existem vendedores que tem a terrivel mania de conceder
todos os descontos possiveis e imaginaveis em 5 minutos de conversa.
Sempre deixe uma carta na manga. No follow-up vocé tera assunto e uma
oferta irrecusavel como, por exemplo: - Consegui aquele transfer que o Sr.
Precisava sem custo.

Use o alto astral e bom humor. Sempre que entrar em contato com o cliente
faca isso de maneira positiva e ilumine o ambiente..

Demonstre disposi¢cdo em ajudar e venda sempre os beneficios. Follow-up tem
como objetivo fechar a venda? Sim, tem! Mas desde que isso ajude seu cliente
em algo. Sua maior misséo é contribuir para que o cliente fique feliz e satisfeito
em comprar da sua empresa. O sucesso do cliente € 0 seu sucesso!



Follow up padrdo TRAVELMATE/ Rotina:

Tedos os programas TRAVILUMATL

Quardo?

1 dia apos atendimento
3 dias apds stendimento
3 dias apds atendimento
7 dias apds stendimento

Todos os programas TRAVELMATE

Antes de fechar 2 venda

Cata Acdo
e-mail ou sms agreédecendo 3 visits
Ligar agradecendo e convidando a nova visita

enviar cérta pelo correio com infarmative ou novicade scbre programa/pais

telefonar para agendar horério = fecharavenda

Assim que avenda for fechada

Nnardn?

Mata Arn

Mo dia do fechamentn da venda

Frtregar brinde Travelmate = agradecimentn por se tornar nm Mate

5 dias apds fechamento dz venda

enviar s-mail infarmando que inserigdo no programa, etfe.ectic OF

lIm diz antes do cliente embarcar

ligar para szher e tude esta em ordem e desejar hoa viagem.

Tedos os programas TRAVILMATLC

Juardo?
Um diz spds a chegada do cliente

Todos os programas TRAVELMATE

Quando o cliente estiver ainda no exterior
Cata Agdo

Enviar e-mail para verificar se tudo estd ok,
Quzndo o cliente ndo responde, telefonar.

Apds o retorno do cllente

Duandn?

Mata AcAn

lim diz zpis o retarnn do eliente

Telefanar, perguntando como fai o programa, pergantar se o clientes

Nnis dias apos retomn do cliente

Frviar p-mail com a peaquisa e agradecer a contrihuizio.

7 — Feedback

8 - Pesquisa de Satisfacao

O — Treinamentos

se nicpiiem a responcer nma pesnuisa de feedback 2 ser enviada por e-mail.
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10 — Programas
11- Vistos

12 — Processos
13 — Financeiro

14 — Marketing

15 — Agentes/Representantes

16 — Arquivos ﬂ
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