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RESUMO: Este artigo apresenta um estudo de caso, realizado em uma empresa localizada
no interior de Minas Gerais. Trata-se do tema Qualidade no Processo Administrativo e
Qualidade no Atendimento prestado por uma empresa, que demostra como ¢ importante
a compreensao de que o atendimento com excelente qualidade define a alternativa para
um melhor desempenho no mercado frente aos concorrentes, tendo como objetivo, a
implantacdo de um modelo de gestdo da qualidade no atendimento favorecendo a
competitividade da empresa. Esse estudo tem seu foco em compreender algo que esta
presente no dia-a-dia, desenvolvendo um papel importante em todo o ambiente
organizacional. Os resultados encontrados indicam que no atendimento ao cliente, a
qualidade tem que ser conquistada de forma mais abrangente possivel. Conclui que a
empresa ao oferecer um bom atendimento, gera satisfagdo para o cliente, mesmo quando
sua empresa nao dispoe do que ela procura.

PALAVRAS-CHAVE: 1) Satisfacdo; 2) Desejos; 3) Necessidade.

ABSTRACT: This article presents a case study, conducted in a company located in the
interior of Minas Gerais. This is the theme Quality in the Administrative Process and
Quality of Service provided by a company, which demonstrates how important it is to
understand that the service with excellent quality defines the alternative for better
performance in the market vis-a-vis competitors, aiming at implementation of a quality
management model in customer service favoring the company's competitiveness. This
study focuses on understanding something that is present in everyday life, playing an
important role in the entire organizational environment. The results found indicate that in
customer service, quality has to be achieved as comprehensively as possible. It concludes
that by providing good customer service, customer satisfaction is created even when your
company does not have what it is looking for.
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1 INTRODUCAO

Este artigo apresenta um estudo de caso, realizado em uma empresa localizada na
cidade de Grupiara — MG, sobre o processo de Qualidade no Processo de Atendimento
prestado por uma Lotérica pequena do Interior, no ano de 2019.

Com o tema Qualidade no processo Administrativo, atrelado a Qualidade no

processo de atendimento ao consumidor, t€ém como referéncia uma empresa localizada na



Cidade de Grupiara — MG, compreendendo algo que estd presente no dia-a-dia,
desenvolvendo um papel importante em todo o ambiente organizacional. A empresa ao
oferecer um bom atendimento, gera satisfacdo ao cliente, mesmo quando a empresa nao
dispoe do que ele procura (LABADESSA; OLIVEIRA, 2008).

Segundo CARVALHO, C. (2010), as empresas ao admitirem que o atendimento
deve ser visto como uma perspectiva do fator distintivo de seu negocio no mercado,
aprende com maior facilidade a realizar mais agdes para seus clientes. No atendimento ao
cliente, a qualidade tem que ser conquistada da forma mais abrangente possivel. Também
deve ser demostrado que todas as comunicacdes da empresa aos clientes devem ser feitas
numa base completamente sincera e franca, ndo devendo ser omitido ao cliente, nem deve
distorcer a verdade.

A qualidade no atendimento ¢ um dos principais fatores para manter a empresa
produtiva e competitiva no mercado, esta realidade ¢ apontada como positiva em todos
os niveis organizacionais. Segundo Godri (1994, p. 59) “Atendimento ¢ sindnimo de
empatia e aten¢do.” A qualidade no processo de atendimento passa a ser notada no
decorrer do tempo uma maior aproximacao dos clientes que geralmente criam vinculos
mais harmoniosos nas relagdes empresas familiares, principalmente por se tratar de ser
cidade pequena do interior.

O motivo que favorece este estudo em torno da qualidade dos processos de
atendimento ao cliente, visando amadurecimento da gestdo administrativa, abre caminho
para a necessidade de atencdo aos desejos e satisfagdo do cliente, aos quais ndo se
satisfazem somente com produtos de qualidade, mas estdo se tornando mais exigentes
quanto a qualidade dos servicos prestados pela organizacao.

O tema Qualidade no Processo Administrativo e Qualidade no Atendimento
prestado por uma empresa, demostra como importante a compreensdo de que o
atendimento com excelente qualidade define a alternativa para um melhor desempenho
no mercado frente aos concorrentes, propiciando a necessidade de conquista de um
posicionamento que sustente a continuidade da empresa.

Com isso, apresentamos o problema de pesquisa da seguinte forma: de que forma
a Gestado Administrativa influencia na Qualidade do atendimento ao Cliente e contribui
para a competitividade em cidade pequena do Interior?

O objetivo geral ¢ a implantagdo de um modelo de Gestdo da Qualidade no

Atendimento favorece a competitividade de uma empresa de Loterias e prestagdo de



servico na area de vestudrio em cidade pequena do Interior, j& os objetivos especificos
seriam:

e Definir o conceito de atendimento ao cliente;

e Explicar o atendimento ao cliente no contexto da globalizagao;

e Investigar a necessidade da atencdo na satisfacdo de clientes.

Este artigo esta estruturado da seguinte forma: o capitulo 1 introdu¢do apresenta
0 tema, sua importancia, objetivos e o método de pesquisa utilizado; o capitulo 2
apresenta o referencial tedrico incluindo os principais conceitos utilizados na analise dos
resultados; o capitulo 3 apresenta a metodologia utilizada no processo; o capitulo 4
apresenta a empresa € suas principais caracteristicas; o capitulo 5 apresenta o diagnodstico
da situagdo encontrada, incluindo detalhes da unidade analisada e os resultados

encontrados; por fim o capitulo 6 apresenta as consideracdes finais sobre o trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade no atendimento e competitividade

O atendimento prestado por uma empresa segundo Milet (1997) parte de uma
funcdo que exige maior conhecimento. Se ha um bom atendimento na captacdo de
informagdes, logo o atendimento também serd bom. Uma das razdes pelas quais a
qualidade do atendimento ao publico ¢ importante e funciona como diferencial
competitivo € porque através do atendimento transitam a comunicagdo, a informagao, a
acdo comercial e a imagem da empresa.

Qualidade ¢ uma das palavras—chave mais falada junto a sociedade e também nas
empresas. No entanto existe certa divergéncia no uso desse termo. O conflito existe
devido a subjetivismo associado a qualidade e também ao uso comum com que se
emprega esse termo para simular coisas bastante distintas. (CARPINETTI, 2010)

Porém, segundo Paladini (2012) apesar de a qualidade ser uma palavra de
autoridade publica, ndo se deve interpreta-la de qualquer forma, pois, os conceitos usados
para definir qualidade de maneira erronea podem levar a gestdo da qualidade a acdes
improprias que podem levar a empresa a perder competitividade. Portanto, varios autores
tém buscado uma definicdo mais assertiva da qualidade, a fim de mostrar a extrema

importancia no mercado competitivo.



A administracdo de marketing segundo Kotler (2000) apresenta a qualidade no
atendimento ao cliente como algo decisivo para o sucesso ou fracasso de um
empreendimento, propiciando que o contato de um colaborador com os clientes da
empresa influenciard o relacionamento com a empresa. Em uma realidade em que, cada
vez mais, as empresas disputam pela preferéncia de um mesmo cliente, a qualidade do
atendimento ¢ crucial, ou seja, buscar qualidade do atendimento ¢ um diferencial que vai

elevar a organizag@o ao sucesso.

2.2 Qualidade na visao do consumidor

Segundo Chiavenato (2005) o atendimento ¢ o diferencial. Os clientes querem
alguma coisa a mais que justifique a escolha por aquela empresa. A inovacdo do mercado
leva as empresas a buscarem diferenciais, pois somente oferecer produtos com qualidade
ndo ¢ o suficiente.

De acordo com Cobra (1997) qualidade ¢ um fator imensuravel em todos as areas
da vida dos consumidores em geral, at¢ mesmo no desenvolver das tarefas profissionais,
uma matéria em que ¢ de grande importancia a existéncia de adequados métodos na
questdo do atendimento em uma determinado atmosfera corporativa.

Para Kotler (2000) o atendimento ao cliente expressa o acolhimento das
necessidades e desejos dos mesmos. A exceléncia no atendimento € categdrico em termos
econdmicos, um cliente bem tratado volta sempre. Recuperar um cliente custa pelo menos
10 vezes mais do que manté-lo, cada cliente insatisfeito relata o mau atendimento a no

minimo 20 pessoas, enquanto que os satisfeitos contam para apenas 5 pessoas.

2.3 Qualidade na prestacao de servicos

Segundo Costa et al (2013), a qualidade no atendimento deve ser compreendida
na administracdo de uma empresa como algo crucial para que os objetivos empresariais
possam ser alcangados. Focar apenas no lucro sem qualidade ¢ pensar no curto prazo. A
partir do instante que possui como estratégia conquistar cliente, deve-se entender e
garantir a qualidade nos produtos e servigos.

Para Zeithaml (2003) a empresa devera estar concentrada na atragdo, retencdo e

fortificagdo dos relacionamentos com seus clientes. Atingindo essa meta, o basico do
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marketing de relacionamento ¢ alcancado, pois, havera uma construcao e manutengao de
uma base de clientes fiéis e rentaveis a organizagao.

Pedir desculpas pode amenizar o problema e tranquilizar a pessoa que faz a
reclamacado. Investigar o que esta acontecendo ou o que de fato aconteceu, ainda que no
fim das contas fique provado que nio foi culpa da empresa, estaremos fidelizando um
cliente, e passando uma boa imagem da empresa. Um cliente fica mais motivado a
comprar de vocé a partir do momento em que vocé teve para com ele um cuidado especial
do que em qualquer outra ocasido.

Segundo Kotler (2006) clientes satisfeitos sdo clientes fiéis, compram mais
sempre que a empresa langa novos produtos, fala bem da empresa, ndo da atencdo a
produtos concorrentes, € ndo se importa com o prego que esta pagando. Portanto deve ser
medir regularmente a satisfacao dos clientes para que a empresa nao perca mercado ou

mesmo sai fora dele.

2.4 Estudos anteriores

Seguem no quadro abaixo estudos feitos por grandes autores, nos quais foram

selecionados para pesquisas:

Quadro 1 — Estudos selecionados para a pesquisa
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Fonte: Dados da pesquisa — 2019

Através da execugdo dos meios possiveis de fornecer satisfacdo ao cliente, o
atendimento tende a ser algo que proporciona facilidades para a satisfagdo do bem
ofertado, satisfacdo na funcao do bem adquirido e principalmente, o investimento na
administracdo de conhecimento como grande diferencial estratégico de uma empresa de

produtos e servicos.

2.5 Historia do setor (Lotéricas)

A Histéria conta que formas primitivas de sorteio existiam entre povos como
hebreus, egipcios, hindus, chineses, e romanos. Mas somente em 1538, na Francga, o
Estado tomou a iniciativa de promover concursos em beneficio dos cofres publicos.

A pegada social surgiu em 1973, mesmo tempo quando comecaram a aparecer na
Espanha. O sucesso foi tdo grande que até hoje os Espanhdis sdo considerado grandes
apostadores por natureza. Alias, ¢ na Espanha que estdo as trés maiores loterias existentes
hoje no mundo, sdo elas:

J El Gordo de la Primitiva
. La Primitiva
. BonoLoto

Apesar de a primeira loteria ter sido tdo antiga, foi no século XX que esse tipo de
jogo ficou tdo popular. Mesmo tendo aprovagao popular, lugares como Estados Unidos e
na Europa proibiram as lotéricas por volta dos anos 1890, também os cassinos.

A historia das loterias tomou rumo ap6s a segunda guerra mundial, pela década
de 1960, loterias e cassinos voltaram a ser legalizados a fim de ajudar a economia a se

reerguer. A partir dessa data foi s6 sucesso, vem crescendo ano apos ano.



Loteria no Brasil s6 foi realizada em 1784, na capital de Minas Gerais. Com a
renda foi feita obras de infraestrutura como Cadeia Publica, Cadmara de Vereadores dentre
outras. O governo dava permissdes para sua explora¢ao primeiramente para Santas Casas,
orfanatos e aos hospitais. A pratica se espalhou para o pais todo. Por meio do decreto n°
357, de 27 de Abril de 1844, Dom Pedro II regulamentou o funcionamento das Loterias.

No século XX, as concessdes tinham o prazo de 05 anos e as concessdes eram
feitas a particulares, através de concorréncia publica. Quando o Governo Federal decidiu
que este servigo deveria ser explorado pelo Poder Publico e nao ficar com particulares, o
Grupo Peixoto era quem tinha a maioria das concessdes.

Quando Janio Quadros foi Presidente do Brasil, ele determinou que o governo
federal fosse responsavel por todas as loterias e apostas. E foi nesse momento que se criou
o modelo atual de Loterias, onde a Caixa Econdmica Federal administra as loterias e

sorteios e com parte da arrecadagdo patrocina o FIES e o comité Paraolimpico Brasileiro.

2.6 O impacto econémico

O impacto econdmico das casas lotéricas por estar associados a expectativa de
ganho financeiro por milhares de pessoas, pois, representa o melhor negdcio na area de
franquias quando se relaciona a CEF, gerando em todos os anos recordes de arrecadacao
(LIMA; RESENDE, 2006).

As casas lotéricas estdo presentes em todo o territdrio nacional, e em quase todos
0s municipios, apresentando altas propor¢des de demanda. Dessa demanda, compreende
também um fator decisivo para o sucesso das casas lotéricas, que veem a ser o
conhecimento da quanto cada produto contribui com a formacdo do resultado do seu
trabalho, o que em parte ¢ devido pela uniformidade do valor pago na realizacao de jogos

e pelas tarifas recebidas de contas. (FOSSA, 2002).

2.7 A evolucio recente do setor e suas perspectivas

As perspectivas das casas lotéricas tendem a ser otimista e favoravel, na medida
em que ocorra o conhecimento por parte do administrador do conhecimento do seu real
faturamento, planeje o capital de giro de maneira eficiente, além de analisar o quanto do
seu faturamento ndo serd efetivamente recebido devido aos maus pagadores. (LIMA;

RESENDE, 2006).



Se o proprietario da empresa € mais gestor ou empreendedor. O funcionario de
qualidade se sente solitario em fazer uma entrega do melhor atendimento, porque ele sabe
que 14 nos bastidores ndo ¢ assim. Ele sabe que a empresa tem o discurso do bom
atendimento, mas ela ndo toma decisoes alinhadas ao bom atendimento.

O interessante dessa fala € que, mesmo para o mais humilde funcionario, ele sabe
que a realidade ¢ essa - a empresa exige do funcionario um bom atendimento aos clientes
externos, quando nem ela mesma faz um bom atendimento dos seus clientes internos.
Entdo, no final das contas essa empresa ndo presta um bom atendimento nem aos seus
clientes internos € nem aos seus clientes externos. E isso tudo ¢ algo que adoece os
funciondrios por viverem em uma exigéncia unilateral.

Os proprios funciondrios sdo sabotados pela propria empresa em sua qualidade de
prestagdo de servigo a partir do momento que essa empresa ndao da o devido subsidio a
boa qualidade das execugdes do trabalho. O Grande desafio ¢ definir os valores de nossos

clientes.

3 METODOLOGIA

Esse estudo se caracteriza pela natureza qualitativa, pois estd relacionado ao
estudo de um problema a partir de seu enredamento, portanto, visa também o
entendimento das distingdes e do comportamento de um grupo de individuos. Sendo
assim as pesquisas qualitativas exploram as metodologias de observacdo e entrevistas
com a finalidade de adentrar na complexidade do problema estudado com a intencao de
entendé-lo (RICHARDSON, 2001). Portanto ¢ considerado um estudo de caso quando se
utiliza pontos do tipo “como” e “porque”, pelo fato de estudar assuntos atuais do
cotidiano.

Esse estudo tem seu foco em compreender algo que esta presente no dia-a-dia,
desenvolvendo um papel importante em todo o ambiente organizacional. A empresa ao
oferecer um bom atendimento, gera satisfagdo ao cliente, mesmo quando a empresa ndo
dispde do que ele procura (LABADESSA; OLIVEIRA, 2008).

A pesquisa se desenvolve como descritiva, pois tem a finalidade analisar os
acontecimentos estudados sem manipula-los. Esse tipo de estudo aborda fatos ou
problemas que geralmente ndo constam em registros da empresa, favorecendo para uma
pesquisa mais abrangente e completa, descrevendo de verdade a realidade daquilo que se

pesquisa (CERVO; BERVIAN, 1983).



Foi utilizado como forma de coleta de dados a observagao ativa, onde se consiste
na inclusdo do pesquisador adentro do ambiente a ser pesquisado, fazendo com que os
dados coletados sejam concretos e verdadeiros. A anélise foi efetivada por meio de anélise
de contetido, pois, a analise de contetido valoriza a tentativa exploratdria uma vez que

propicia um maior numero de informagdes.

4 O SETOR ANALISADO

Os clientes que vao as casas lotéricas muitas vezes buscam exceléncia na
qualidade no atendimento, para que suas necessidades sejam atendidas com perfeigao.
Tanto o empresario quanto os funciondrios detém de muita responsabilidade para manter
sempre ativa uma casa lotérica.

A prestacdo de servico de uma lotérica ¢ de fundamental importancia,
principalmente em cidade pequena, pois os clientes ndo vao 14 somente para fazer
depositos, pagar contas, ou sacar dinheiro. A maioria vao 14 sonhar, devido as “fezinhas”

que podem mudar suas vidas para sempre.

4.1 Caracteristicas do setor

O carro chefe de qualquer loteria ¢ o dinheiro, que levado e trazido pelos clientes,
mas como fidelizar esses clientes diante de tantos concorrentes, tanto digitais quanto
fisicos? Uma unidade lotérica ndo sobrevive sem seus clientes.

O atendimento ao cliente ¢ umas das partes fundamentais para o sucesso de
qualquer organizacdo, porem as novas tecnologias distanciam esses mesmo clientes das
lojas fisicas. Eles sdo os APP e se tratando de cidade pequena do interior, as cooperativas
de crédito, que veem crescendo muito nos ultimos anos e consumindo uma boa parcela
desses clientes que eram exclusivas das casas lotéricas.

Se nos fossemos dividir em duas partes os servigos prestados pelas loterias,
terilamos de um lado os jogos lotéricos e de outro lado teriamos saques, depositos em
espécie e pagamentos limitados.

Se tratando dos jogos, ndo existe substituto na realizacdo dos mesmos, porém ja
se pode fazé-los através do site ou APP da Caixa Econdmica Federal, isso faz com que as

novas tecnologias consumam uma parte desses clientes mais novos, que resolvem tudo

pelo computador ou celular.



Agora falando da outra parte dos servicos, temos os saques, depdsitos e
pagamentos, para esses sim temos substitutos e agregados, pois se tratando de cidade
pequena do interior, as cooperativas de crédito tem tomado conta deste nicho de mercado,
pois tras servigos mais completos e de maior abrangéncia, pois as lotéricas sao um pouco
limitadas na questdo de grandes valores e recebimento de boletos de outros bancos e

orgdos federais.

4.2 Diagnostico da situacio encontrada

Na analise SWOT existe o microambiente (Forcas e Fraquezas) onde na maioria
das vezes ¢ a parte que conseguimos controlar, pode-se até ndo ter todas as forcas que
queremos, ter até mais fraquezas que gostariamos, mas ¢ algo controlavel, onde podemos
fortalecendo as fraquezas e potencializar as forgas.

Ja no macroambiente (Oportunidades e Ameagas) se relaciona ao cendrio externo,

onde temos que aproveitar as oportunidades e nos antecipar as ameagas.

Analise SWOT:

FORCAS FRAQUEZAS
Localizagdo Comodo comercial pequeno
Estreito relacionamento com os Publicidade

clientes

INTERNO

Produtos autossustentaveis

OPORTUNIDADES AMEACAS
Parceria com empresas (Malote) Queda na economia
Venda Ativa para clientes (Boldo) Concorréncia

Disponibilidade de servigos

EXTERNO

especiais para idosos

O atendimento ao cliente vai além apenas da postura de funcionarios e ideologias
da empresa, cativar o cliente para que ele volte ndo esta diretamente relacionada se o seu
produto € caro ou barato, se vocé ¢ bonito ou feio, mas esta relacionado ao que o cliente
sente no momento que ¢ atendido, no prazer que ele sente em estar conversando com

vendedor, e esse mesmo vendedor ter toda a paciéncia do mundo em lhe tratar bem.
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Solucionar problemas ¢ algo muito importante, pois nossos clientes sao seres
humanos, e ¢ normal eles ficarem nervosos devido a filas grandes, ou o lugar estar quente,
o sistema ter parado, e muitas outras coisas que podem acontecer no cotidiano de uma

lotérica, somente fica no mercado quem esta em constante evolugao.

5 AS SOLUCOES PARA A SITUACAO ENCONTRADA

Ter um bom atendimento ¢ fundamental nos dias de hoje, por isso fazer
investimentos ¢ melhorias vai além de uma obrigacdo, mas sim de uma evolugdo
constante na qualidade dos servigos. Saber qual o verdadeiro impacto que essa evolugdo
trara ao negocio sera viabilizado diretamente na gestao da qualidade.

Falar em solugdes ¢ algo meio subjuntivo, por tratar somente a realidade daquele
momento ou época estudada, fazer um planejamento futuro ja ¢ algo mais concreto e traz
mais seguranga para tanto aqueles que colocaram em pratica, quanto para aqueles que
vivenciaram e colheram os frutos do sucesso. Logo abaixo falaremos sobre solugdes
propostas.

O espaco de uma loteria ¢ na maioria das vezes padronizado, ¢ ¢ normal nos
grandes centros vermos grandes aglomerados de pessoas do lado de fora das loterias
aguardando para ser atendido. Mas como estamos falando de cidade pequena do interior,
temos algumas vantagens para alavancar a qualidade do atendimento, tipo caixas para
idosos, jogos e os caixas gerais separados distintamente.

Dar condi¢des aos funcionarios para que eles oferecam o melhor atendimento
possivel. Para isso ¢ fundamental dar capacitagdo como palestras motivacionais, cursos €
seminarios de empreendedorismos vendas.

Costumamos ver nos grandes centros as pessoas horas e horas em pé numa fila
que nunca chega, portanto se essas unidades oferecessem agua e sanitario, poderia ser um
diferencial a agregar, mas como o estudo ¢ de uma lotérica pequena, se agregar o
“cafezinho” seria vantajoso, pois para nos mineiros onde tem café tem gente boa querendo
prosear.

O setor tecnoldgico faz o diferencial em praticamente todos os setores, por tanto
um painel eletronico como aqueles de banco e alguns jogos de cadeiras faria um
diferencial grandioso para as pessoas que utilizam os servigos lotéricos e que aguardam

muito tempo na fila de pé.
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O atendimento de uma lotérica ¢ feito de forma normal, o cliente aparece, solicita
o0 servico, logo o servigo ¢ prestado e o cliente vai embora. Mas temos excecdes, pode
acontecer de algum cliente chegar com algum problema, e quando isso acontecer, a
lotérica tem que ter a capacidade de ajudar essa pessoa. Também se acredita que a maioria
que vai atras dessas solucdes sao idosos e tem pouco conhecimento. Trazer solugdes para
essas pessoas ¢ fideliza-las.

O atendimento esta fadado ao fracasso quando o mesmo estd desinformado sobre
os servicos prestados pela unidade, ou seja, para que o cliente nao se decepcione achando
que a loteria tem o poder de fazer o que ele deseja, deixe claro desde o inicio quais sao as
limitagdes daquele estabelecimento, mas nunca deixe o cliente na mao, orientar sempre
os funcionarios para que eles sempre de uma solucdo para o problema do cliente, mesmo

que seja envia-lo ao concorrente.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Diante do estudo realizado, foi diagnosticado que o cenario lotérico tem passado
por grandes transformagdes nas ultimas décadas, as tecnologias veem inovando a maneira
de ser fazer transagdes, pagamentos e principalmente os jogos de loteria.

Atualmente ha grande concorréncia entre as organizacdes, € para se manter no
mercado, ndo basta somente manter os clientes satisfeitos, pois isso ndo ¢ mais um
diferencial, ja ndo basta mais suprir somente as necessidades do cliente, mas sim manté-
los sempre encantados.

O cliente tem o papel principal no processo para a qualidade do negocio, as
necessidades e as perspectivas geram impulso dentro da organizagao, fazem com que os
gestores desempenhem melhor suas fungdes sempre inovando solugdes, e estratégias com
foco no cliente e nas suas necessidades, orientando a equipe a fazer o trabalho de maneira
correta.

A exceléncia no atendimento ¢ de responsabilidade de todos dentro da
organiza¢do, porém o colaborador que atende diretamente o cliente, esse ¢ quem mais
detém o sucesso fazendo uma abordagem receptiva e atenciosa, portanto a empresa deve
manter esses colaboradores em constante treinamento e estudo do comportamento dos
cliente que ja existe € 0 novos que viram.

Por fim ressalta-se o quanto ¢ importante investir em qualidade no atendimento e

satisfacdo dos clientes, ressaltando a necessidade na melhoria dos produtos e servicos, e
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nunca se esquecer de que a tecnologia pode ate melhorar a vida das pessoas, porem nunca
substituird um atendimento de qualidade daqueles que se pega na mao e se olha olho no
olho.

A pesquisa foi de grande conhecimento para a formacao profissional, pois foram
realizados estudos nas areas de Gestdo, Marketing, Empreendedorismo entre outras

engrandecendo os conhecimentos académicos.

6.1 Sugestoes para a empresa

Abranger os clientes que sdo cooperados nas cooperativas de crédito, oferecendo
a eles vantagens para continuarem a movimentarem suas operagoes nas casas lotéricas.
Oferecer mais servigos, como pagamentos de valores elevados possibilitando assim uma
comodidade aos usudrios.

Flexibilidade de horarios com trabalhos realizados de segunda a sexta feira até as
19:00 horas aproximadamente e aos sabados ate as 16:00 horas, visando os usuarios que

nao tem disponibilidades durante a semana.

6.2 Sugestoes para a academia (faculdade).

Realizar mais estudos na 4rea de loterias, visando assim uma aplicabilidade
eficiente nos pequenos, médios e grandes centros. Deixando cada estabelecimento livre
para escolher o que oferecer aos clientes. Assim agregando valor ao comercio a que se
destina, e também ajudando assim outros universitarios € empresarios a realizem novas

pesquisas e abrindo outros pontos de empreendimento.
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