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PRIORI INFORMATICA LTDA

CRITERIOS DE AVALIACAO

Os instrumentos utilizados para o desenvolvimento do presente relatério foram:
pesquisa do perfil do consumidor, cliente oculto e diagnéstico organizacional
de loja. Este relatério apresentara os resultados levando em consideragio os
aspectos de atendimento, estrutura fisica e gestdo empresarial.

Otimo: 8,0 a 10
Bom: 6,0a7,9
Regular: 3,0 a 5,9
Ruim: 0a 2,9

AVALIADOR

Consultor: LEANI NEHRING
Data: 24/03/2011
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PRIORI INFORMATICA LTDA

TVIBATE

ATENDIMENTO

1 - Atendimento - Imagem pessoal

1 - Evidéncias e Observa

“de uniforme & ¢racha de -

1 Evndencnas e Observagoes

Atendente foi cordial e muito educado mostrou-se totalmente dlsposto ao atendlmento

Recomendagoes de melhoria

Otimo:sem recomendag:oes

onhecumento sobre o produto apresentou o S]S ma a clien 50 do funcioamento, explicou sucintamento como
funciona e como se procede o auxullo posterlor .

1 ~Evidéncias e Observagoes

{ comumcou de forma clara e objetlva

Ré&omend{agoes’ de melhoria®

: Estender-forma-de comunicagao;a todaequipe:

:ecessidade;:ofedou at’engéé' 4
v1duahzada atendeu a expectatlva do cliente. e

Recomendagoes de melhoria
Otimo.

SEBRAE
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1 Evidéncias e Observagées , ,
Manteve o foco no atendlmento biiscou ct onvencer cliente da rmporténcra do uso de sistema na ernpresa para ajudar no controles fmancelros
Explicou sobre tremamento para uso do programa € como se procede asisténcia durante o tempo de uso. :

1
L. Recomendactes de melhoria

Procurar padronizarateridiments & difundi-o para, oda eq’uipyej;»

1 EvndenclaseObserv' 66

Atendente demostrou f |I|dade de comunlcagao fez explicagdes adequadas sobre caracterlstlcas e beneftcnos do produto ofertado [evou .
negociacéo a0 techamento demostrou os preg:os ¢ formas de pagamento deixou comato da empresa ao cliente; mas.nio solicitou contato do
mesmo é -

Recomendago : :de melhoria

Sollcnar contato do cliente para efetuar posterlormente a negociagao

atende-la em seguida dlre0|onpu chentgp
s8 apresento’u ¢ solicitou nome da cliente pro

Recomendagoes de melhorla :

80

de:-com a venda adicional; Sb]ici{agao do.

cadastro do g 'ente e efetuar 505 venda.
s
Recomendago s de melhoria —

Recomenda-se semipre em retnides com equnpe de atendlmento reforg:as pnnuplos :

10 - Atendimento - Atendimento telefénico :

80

1 Evndenclas e Observagées

Atendlmento ate terceiro toque falou nome da empresa, fez saudagao nao falou nome propno

Recomendagoes de melhoria -

:Recomienda-se padronlzar atendimento telefomco e dlfundl-lé a todo os colaboradores
- Ncme da empresa;
~Nome Proprio;
~Cumprimento

SEBRAE
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Taas
GOMPETIVIDADE

ATENDIMENTO

Legenda
1 - Atendimento - Imagem pessoal
2 - Atendimento - Educag&o e Cordialidade
3 - Atendimento - Conhecimento sobre o produto/servigo
4 - Atendimento - Comunicagéo
5 - Atendimento - Compreens&o e Conhecimento do Cliente.
6 - Atendimento - Capacidade de Persuaséo
7 - Atendimento - Capacidade de superar obstaculos
8 - Atendimento - Qualificagdo no relacionamento interpessoal
9 - Atendimento - Qualificagdo em técnicas de vendas
10 - Atendimento - Atendimento telefnico

SEBRAE
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WAS
COMPETITIVIDADE
ESTRUTURA FiSICA
2 - Estrutura Fisica - Localiza¢édo do Estabelecimento § | |

1 Evidéncias e Observ:

Recomendagoes de melhorla

_/Nadaa acrescentar e

T - Estrutura Fisica - Comunicagdo visual externa

1 Evidvéncias e Observacées

Nao possui’:létreiro indicativo.

Recomendagoes de’,melhorla

8 - Estrutura Flsu:a Fluxo de pessoas no Estabelecimento

1, "EVidénc,ias e:ObservaGﬁesu

. 5.0
Atualmente nimero de 'cliénte deficita  as oportunidades de mercado. .

50 negécio da empresa, Praticaments ngo te

Recomendagoes de melhorla

£ no item gestao de marketmg dewdas sugestoes

6 geral ambiente se apresenta hmpo

=

e eComendagoes de melhoria

da a acrescentar.




ﬂ ’SE?’%% PRIORI INFORMATICA LTDA
| | - .

ESTRUTURA FIiSICA

Legenda
1 - Estrutura Fisica - Visibilidade do estabelecimento
2 - Estrutura Fisica - Localiza¢do do Estabelecimento
3 - Estrutura Fisica - Facilidade de estacionamento
4 - Estrutura Fisica - Fluxo de pessoas em frente ao Estabelecimento
5 - Estrutura Fisica - Fachada
6 - Estrutura Fisica - Calgada e paisagismo (conservagéo)
7 - Estrutura Fisica - Comunicagao visual externa
8 - Estrutura Fisica - Fluxo de pessoas no Estabelecimento
9 - Estrutura Fisica - Pintura interna (qualidade, cor, proposta, teto, conservagéo, uso para mechandising)

10 - Estrutura Fisica - Teto

11 - Estrutura Fisica - lluminagdo geral da empresa (escritorio, area de comercializagao)

12 - Estrutura Fisica - Layout, arrumacao do Estabelecimento e apresentagdo de produtos

13 - Estrutura Fisica - Ambientagdo do Estabelecimento

14 - Estrutura Fisica - Limpeza e organizagdo do Estabelecimento

16 - Estrutura Fisica - Sinalizagdo e comunicagéo interna

16 - Estrutura Fisica - Equipamentos, Objetos, Mobiliarios e Tecnologia

17 - Estrutura Fisica - Vitrine ou balc&o (apresentagdo do mix de produtos ao publico, iluminagao dos produtos)
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g

GESTAO

1. Evidéncias e Observacées LT it e 5 4 4 1 7.0
Forma 0 preco de venda de seus produtos pela media de precos praticados. pelo'mercado: ' ’

Recomendagoes de melhona

Portanto stigere-se mtegrar tambem metodologla que forma 0 preco.de venda através de custos!desenvolvnrnento com ap0|o de. prof ssmnal de
custo i Iwww macorattl net/eng_qVS htm (S|stema de custeamento .

1 Ev;denclaseObservagoes el Dm : it i, 9.0
Pregos equivalentes aos da concorrencna :
Recomendagoes de melhorla

Manter~se competmvo, porem com dlferenmals =

1 Ewdenmas e Observaqoes

Formas de pagamento. pelos cllentes boleto bancario.

Recomendagoes de: melhona

Adequado a at:v«dade

4 - Gestio Fmancelra Controle de Custos

T — ssmsEe v

1 Ev( éncias e Observagoes : 3 -
Possun controle total de seus custos fi iX0S e vanavels utlllza |nforma<;oes para tom
,,Recomendagoes de melhoria S - -

Utlllzar mformagoes para formagao do prego de venda

§- Gestéo Financeira - Gestdo de estoques

SEBRAE

Selfupbes pare Peguenas Empresas
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as
COMPETITNIDADE

6 - Gestdo Financeira - Lucratividade

1. Evidéncias e Observagées : : . Lz e - 10.0
As operagdes da empresd sao. lucrativaséﬁamgistro confidvel desta informagéo. '
Recomendagées de melhoria - '

Nada a acrescéntar.

Recomendagoes de melhorla

Nada a acrescentar

- v

8 - Gestdo Financeira - Relatérios Gerenciais

Evudenma eObservagoes .

Possm relaténos gere

xas ta|s Somo: DRE, PrOJeg:ao de ﬂuxo de calxa _
Recomendagoes de melhorls .
Adequado.

SEBRAE

Solupbes pars Pequenas Empresas
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1 Evndencnas e Observagoes

Possui indicadores voltados para oatenmment
bem:como ‘em resultados financeiros (lucratividade,

Recomendagoes de melhona

Desenvolver também i lcadores que possam ser >t|I|zados para avaliar o atendimento e a resposta pelos clientes quanto-
produto/serwgo aplicabili ade Informagées. que poderéo ser utillizados para agdes de marketlng e relacionamento com clien
i : osa

12 Gestdo Comercial e Marketmg Pesquusa de opamao junto aos cllentes

wdenclas e Observagoe

. Au§

Recomendagoes de melhorla

A reallzagao de Pesqmsa de oplnlao junto ao0s’ cllentes ajudara a identificar oportumdades de melhoria dos p

conqulsta de-novos chentes fldellzaqéo de chentes etc;.
S0 planejamento de markehng é um processo de escolha de oportunldades, dese

15 - Gestdo Comercial e Marketing - Material de Comunicacéo

1 ,,EVidéﬁcias e Observacoes

‘Empresa possul cartdo de visita e site. como materral lnstltucmnal

Recomenda/ tes de melhoria

Banners, folders, etc:-ha indmeras opgdes de canais para se comunicar com o cllente mas tudo deve ser'devndamente
planejado para que os resultados justifiquem os custos: :

SEBRAE
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1 Ev1denc|as e Observagoes

Néo'se aplica.

A Ev:dénclas e Observagoes
- Nao: se apllca

i RO G aanis S v e s e biinauicr.via owtin

| Ev1denc|ase0bservagoes i = - . , - \\% S . ;46_5 8
Avendaéreallzada pela lnternetepormdlcagéo de dlientes. W&}‘C—, é\’ Q\\?,\ T - i

Recomendagoes de melhona

1 Evndenclas © Observagoes

1 Atualmente N0 possui equipe de vendas Porem no processo seletlvo utiliza-se d:
de referéncias, andlise de perfil, etc) i

Recomendagoes de melhorla

SEBRAE
Soligbes pors Pequenas Evgrasas
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1 Evidéncias e Observagoes - :
Nao possui eqmpe de vendas. - . i

o

tlvas que podem dar certo

1 Evndenclas e Observagoes

Atraves do sustema on- Ilne estara avaliando o-nimero de cllentes atendldos o niimero de problemas resolvidos, efc.

Recomendagoes de melhorla

Além dos crlterlos acxma adotados sugere-se ainda realxzar avaliagdo de desempenho semestral cfe mod elo anexo.

27 »~ Gestdo de Processos - Procedimentos padronizados

1 Evndenclas e Observagoes

Recomendagoes de melhorla

‘Procedimento adequado..

SISTEMA

SEBRAE

Belupbes para Peguenas Emprases
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Wals
CORPEITIIDAGE

1 Ev:denclas e Observagoes
: Empresa possul formularios eletromcos utilizados pela atividade-
; Recomendagoes de melhoria

Nada a acrescentar

s oy T —

1 Ewdénmas e Observa

es

Os processos criticos da empresa sso controlados antendimentos, venda, treinamentos de“clientes; etc. No entanto,.percebe-se.que ha
necessmlade de: rewsar as fungoeslatnbuugoes € responsabllldades na.empresa.: : T i ;

Recomendagoes de melhoria

Monitorar 'processos e implementar melhoria sempre que necessario.

Recomendagoes de melhorla

- Nadaa acrescentar o

SEBRAE

Sofugdes pare Peguenas Empresas
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WAt
CERPERTIVIDAGE

GESTAO

15
I TR

Legenda

1 - Gesté&o Financeira - Forma de definigo do prego de venda

2 - Gestéo Financeira - Pregos praticados

3 - Gestéo Financeira - Formas de pagamento pelos clientes

4 - Gestéo Financeira - Controle de Custos

5 - Gest&o Financeira - Gestao de estoques

6 - Gestéo Financeira - Lucratividade

7 - Gest&o Financeira - Controles Financeiros

8 - Gestéo Financeira - Relatorios Gerenciais

9 - Gest&o Comercial e Marketing - Monitoramento da concorréncia

10 - Gestdo Comercial e Marketing - Cadastro de clientes

11 - Gestéo Comercial e Marketing - Indicadores de Resultados

12 - Gestéo Comercial e Marketing - Pesquisa de opinido junto aos clientes

13 - Gestéo Comercial e Marketing - Posicionamento mercadolégico

14 - Gestéo Comercial e Marketing - Esforgos de Marketing - Comunicagdo com o Publico Alvo
15 - Gestao Comercial e Marketing - Material de Comunicaggo

16 - Gestdo Comercial e Marketing - Parceria com fornecedores para agbes promocionais

17 - Gestéo Comercial e Marketing - Utilizagdo de datas comemorativas (tradicionais, adicionais e campanhas)

18 - Gestéo Comercial e Marketing - Divulgag&o das promocdes no estabelecimento
19 - Gestdo Comercial e Marketing - Gestdo da vitrine

20 - Gestao Comercial e Marketing - Canais de venda

21 - Gest&o de Pessoas - Processo de selegdo da equipe de vendas

22 - Gest&o de Pessoas - Qualificagéo Técnica dos Profissionais

23 - Gestéo de Pessoas - Treinamento da equipe de vendas

24 - Gestéo de Pessoas - Forma de remuneragéo da equipe de vendas

14
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Legenda
25 - Gestao de Pessoas - Rotatividade da equipe
26 - Gestéo de Pessoas - Avaliagdo de desempenho
27 - Gestao de Processos - Procedimentos padronizados
28 - Gestao de Processos - Formularios Eletronicos e/ou Impressos para registro de informagées
29 - Gestéo de Processos - Controle de Processos
30 - Gestéo de Processos - Nivel de informatizacéo da empresa

15
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Resumo da Avaliagéo

|
,
Soeermvmios PRIORI INFORMATICA LTDA
12 Avaliagédo
ATENDIMENTO 1) Atendimento - Imagem pessoal 8.00
2) Atendimento - Educagéo e Cordialidade 9.50
3) Atendimento - Conhecimento sobre o produto/servigo 9.00
4) Atendimento - Comunicagéo 9.00
5) Atfandimento - Compreenséo e Conhecimento do 9.00
Cliente.
6) Atendimento - Capacidade de Persuaséo 9.00
7) Atendimento - Capacidade de superar obstaculos 8.00
8) _Atendimenlo - Qualificag&o no relacionamento 8.00
interpessoal
9) Atendimento - Qualificagdo em técnicas de vendas 8.00

10) Atendimento - Atendimento telefénico

ESTRUTURA 2) Estrutura Fisica - Localizagéo do Estabelecimento

FISICA 10.00
7) Estrutura Fisica - Comunicagéo visual externa 2.00
8) Estrutura !:isica - Fluxo de pessoas no 5.00
Estabelecimento
14) Estrutura Fisica - Limpeza e organizagéo do 8.00

Es!

GESTAO 1) Gestéo Financeira - Forma de definigéo do prego de

venda 100
2) Gestéo Financeira - Pregos praticados 9.00
3) Ggstéo Financeira - Formas de pagamento pelos 9.00
clientes
4) Gestéo Financeira - Controle de Custos 9.00
5) Gestdo Financeira - Gestdo de estoques
6) Gestdo Financeira - Lucratividade 10.00
7) Gestéo Financeira - Controles Financeiros 10.00
8) Gestdo Financeira - Relatorios Gerenciais 10.00
9) Gestéo pomercial e Marketing - Monitoramento da 9.00
concorréncia
10) Gestdo Comercial e Marketing - Cadastro de clientes 10.00
11) Gestao Comercial e Marketing - Indicadores de 9.00
Resultados
12) Gestdo Comercial e Marketing - Pesquisa de opinido 6.00

junto aos clientes
13) Gestéo Conjercial e Marketing - Posicionamento 4.00

mercadolégico i
14) Gestdo Comercial e Marketing - Esforgos de

Marketing - Comunicacdo com o Publico Alvo

15) Gestdao Comercial e Marketing - Material de
Comunicagéo

16) Gestdo Comercial e Marketing - Parceria com
fornecedores para actes promocionais

17) Gestdo Comercial e Marketing - Utilizagéo de datas
comemorativas (tradicionais, adicionais e
campanhas)

20) Gestéio Comercial e Marketing - Canais de venda 6.50

21) Gestéo de Pessoas - Processo de selegéo da equipe
de vendas

22) Gestao de Pessoas - Qualificagdo Técnica dos
Profissionais

23) Gestéo de Pessoas - Treinamento da equipe de
vendas

24) Gestdo de Pessoas - Forma de remuneragéo da
equipe de vendas

25) Gestdo de Pessoas - Rotatividade da equipe 9.00

8.00

9.30

7.50

26) Gestéo de Pessoas - Avaliagdo de desempenho 7.00
27) Gestéo de Processos - Procedimentos padronizados

9.00

SEBRAE
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g

VERDAS,

WA
COMPETTIVILADE

28) Gestéo de Processos - Formularios Eletrdnicos e/ou
Impressos para registro de informacgées

Resumo da Avaliagao

PRIORI INFORMATICA LTDA

10.00

29) Gestdo de Processos - Controle de Processos

8.00

30) Gestéo de Processos - Nivel de informatizaggo da

10.00

16
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