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Introducao: Visando a formacdo de profissionais criticos com o desenvolvimento de
competéncias voltadas a gestdo de negdcios e/ou formagao de novos empreendimentos,
0 Centro Universitario UNIVERSO Juiz de Fora, estabeleceu diretrizes curriculares
para o curso de Administracdo, focando garantir a formagao de profissionais criticos,
cientes do impacto de suas acdes, quer sejam na criacdo de novos empreendimentos ou
na gestdo de empresas, pelo desenvolvimento de habilidades e competéncias que
garantam a estabilidade de negdcios. Os processos de compra e vendas mantém as
economias estdveis impondo relagdes de negociacdo que poderdo ou ndo favorecer a
continuidade das organiza¢des nos mercados. A pesquisa partiu da busca em resposta ao
problema: Como um investimento em pds-vendas adequado poderd impactar no
aumento de vendas, relacio com os clientes e no processo de fidelizacio? O
desenvolvimento da ferramenta do pds-vendas nas organizagdes contemporaneas,
representa um instrumento relevante de fidelizagdo de cliente. A desenvolvimento de
acoes de pos-vendas oportuniza a organizagdo estabelecer mecanismos de aproximacao
de clientes, entendimento sobre seus desejos e necessidades visando um melhor
relacionamento entre as partes. Objetivos: Tracou-se como objetivo desenvolver e
aplicar um programa de pés-vendas visando a fideliza¢do de clientes, como instrumento
de diferenciacdo para o alcance da satisfacdo do cliente, ganho em competitividade no
mercado e avaliar os possiveis impactos na competitividade do negdcio. Metodologia:
a metodologia adotada foi a revisdo bibliografica para fundamentacdo conceituagdo e
alicercamento do conteido embasado, associado ao estudo de caso na empresa
acometida da proposta de desenvolvimento e implantacdo de um programa de poés-
vendas na empresa, objeto de estudo. Resultados/Discussiao: Os dados coletados com a
equipe de vendas, até entdo, responsdvel pelo pés-vendas, por meio de questiondrio,
apontaram em andlise primdria, a necessidade de desenvolvimento de um programa de
pos-vendas que apontam na direcdo de investimento na drea visando estabelecer novos
patamares de competitividade, pois o investimento em profissionais de pds-vendas
poderdo: ampliar e fortalecer a marca e imagem do negdcio, manter o relacionamento
com o publico-alvo, oferecendo atendimento com qualidade, manter vinculo com os
clientes apdés aquisi¢do de compra e tornando-a competitiva. Conclusdo: diante das
andlises desenvolvidas pode-se concluir que o investimento em pds-vendas, por meio de



profissionais qualificados para tal, se faz necessario como meio de buscar da satisfacdao
do cliente, este ¢ um dos principais fatores que podem levar a retencdo de clientes.
Portanto, a empresa deve buscar a satisfacio de seus clientes para estreitando o
relacionamento e garantindo o sucesso da empresa por meio de um programa de poés-
vendas, mas, para que as empresas alcancem exceléncia em termos de atendimento e
relacionamento com os clientes, o uso de técnicas de pds-vendas é chave de sucesso e
poderd garantir a fidelizacdo de clientes, fato que podera proporcionar diferencial
competitivo ampliando e/ou mantendo o publico em elevados padrdes de satisfacdo em
relagc@o aos produto e servigcos ofertados.



