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INTRODUGAO

Neste trabalho monografico, analisa-se a influéncia das préaticas, de Recursos
Humanos tais como: recrutamento, selegéo, treinamento, motivagao, remuneragéo e
comunicacédo. Estudaremos como tais praticas afetam 0 comportamento de

vendedores que procuram coloca-las em pratica.

Estudaremos também se tais praticas realmente trazem beneficios
S|gn|f|cantes gue podem como, por exemplo, gerar satisfagdo nos clientes dos

endedores que procuram colocé-las em pratica no sey dia-dia.

Estaremos analisando também como a empresa estudada transmite tais

praticas de Recursos Humanos a seus vendedores, ou seja, analisaremos se a

'empresa Cervale realmente se preocupa com essas praticas. Analisaremos também

qua|s s30 as ferramentas que a Cervale utiliza nos processos de recrutamento,

~ selecgdo, treinamento e apoio a seus vendedores, estaremos pesquisando também

quais s&o as formas de remuneracdo que a empresa utiliza para pagar sua -equipe:-
de vendas e se os vendedores realmente concordam com OS$ programas

remunerativos oferecidos pela Cervale.

Analisaremos também o grau de satisfag&o dos clientes da Cervale, qual o

‘nivel e atendlmento oferecido por seus vendedores e 0 que a empresa tem feito para

alcancar seus objetivos e metas de vendas. Também estudaremos quais s&o 0S
prograras de incentivo oferecidos pela empresa, se realmente sao capazes de
motivar seus. vendedores e estimularem a trabalhar de forma que venha atingir

metas e resultados estipulados pela empresa.
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JUSTIFICATIVA

O motivo pelo qual nos levou a realizar este trabalho, é o fato de apos
algumas observacdes ndo tdo aprofundadas, mas mesmo assim, pudemos ver gque
nem todos os vendedores sdo realmente capacitados e motivados para

desempenharem suas fungdes.

O fator motivacional é de grande importancia, ou seja, sem motivagéo €
praticamente impossivel um vendedor éobreviver nos tempos atuais. Mas também
ha outros fatores que s&o indispensaveis e que todo bom vendedor tem que ter em
mente e coloca-los em pratica. Ser um bom negociador, saber ouvir seus clientes,
fazer o planejamento diario de:vendas, identificarem novos clientes com potencial e
muitos outros fatores e atividades que tem que ser rotina na vida de um bom

vendedor.

Observamos atualmente que as empresas que melhor capacitarem sua

~equipe de vendas certamente tera maior sucesso no seu setor, isto acontece devido

a fatores que influenciam diariamente no comportamento dos vendedores, tais
como: dividas, problemas na familia, etc. Quando uma empresa procura usar as
praticas de Recursos Humanos como, treinamento, motivacao, apoid psicolégico e
até mesmo financeiro, isto se reflete de forma positiva a todos que éstéo em sua
volta como: familia, comunidade, clientes, empresa e o proprio vendedor que se

sentird muito mais valorizado.

~ Vendedores bem treinados certamente trardo bons resultados tanto para a
empresa como para ele proprio, e para as pessoas qué estdo sempre do seu lado.
Os clientes deste vendedor que é submetido as praticas de Recursos Humanos,
certamente estardo sempre satisfeitos com o atendimento prestado por tal vendedor,
automaticamente este cliente estara comprando mais, logo, o resultade € maior lucro

para a empresa e maiores salérios para o vendedor.

Por todos esses fatores positives: que as praticas de ‘Recursos Humanos

proporcionam, é que resolvemos estudar mais a fundo tais praticas.



OBJETIVOS

Objetivo Geral

Estudar as praticas de Recursos Humanos que levam os vendedores da

Cervale a serem motivados a desempenhar suas fungdes de forma satisfatoria.

Objetivos Especificos

Identificar préaticas de Recursos Hurnanos da Cervale.

e Analisar as formas de recrutamento e selegéo utilizadas pela empresa

o Observar como sio feitos os treinamentos dos vendedores da Cervale

s Avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes com o atendimento prestado pelos

vendedores da Cervale.
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PROBLEMA

Quando se trata de capacitaggdo de empregados uma grande maioria das
empresas'enfrenta um problema bastante;complexo, pois para soluggdo do mesmo —
falta de capacitacéo - - envolve vérios fatores que s&o de vital importancia para a
empresa continuar a sobrevwer Tais fatores envolvem as praticas de Recursos
Humanos como: treinamento, recrutamento e selecdo, motivagéo dentre outras. As
vezes, para solucionar tal problema, ou ‘seja, capacitar seus funcionarios exige-se
desembolso- financeiro que muitas empresas entendem como despesas, mas pelo
contrario, qguando um programa de treinamento/capacitagéo € bem aplicado se torna

um grande investimento.

As empresas que se preocupam com Seus clientes/ como por exemplo, sua
satisfacdo em relagéo é.*"empreé‘é, ao atendimento oferecido por seus vendedores,
qualidade dos servigos prestados, tais empresas investem constantemente em
programas de capacitacdo, pois entendem que clientes satisfeitos, automaticamente

lhe proporcionam maiores lucros e uma divulgagao positiva da empresa.



perguntando e ouvindo que se consegue descobrir as necessidades, desejos!a..

QUADRO TEORICO

1 - VENDAS

Conforme Las Casas (1989, p. 160) vender é desempenhar atividades de
negocios que orientem o fluxo de bens e servigos do produtor ao consumidor, ou

usuario.

De acordo Kotler (1996, p. 40) o conceito de vendas é uma orientagéo da

admamstragao que pressupde que os consumidores normalmente ndo

compraréo o suficiente dos produtos da empresa, a nao ser que sejam
ados por um esforgo substancial de venda e promog&o.

Cobra (1992,_}p. 435) também define vendas como: “uma transagéo entre
duas partes, ditas comprador e vendedor, na qual ha a transferéncia de nome de um

produto, de um servigo ou mesmo de uma idéia”.

Segundo Kotler (1993, p. 44-45) atualmente o ato. de vender vem se
tornando a cada dia uma forma de relacionamento de parceria entre
empresa, vendedores e clientes. Nos dias atuais o simples ato de o
vendedor tirar pedidos, ndo é mais suficiente para que se efetive uma
venda realmente a altura da qual o cliente espera, pois os clientes de hoje
em dia esperam mais do vendedor, como por exemplo, que 0 mesmo se
comprometa com o sucesso do seu negdcio, seja um parceiro-facilitador
para o desenvolvimento de suas atividades comerciais.

Para Kotler (1996, p. 41) vender também n&o é s6, o vendedor tentar
“encher” o seu cliente de produtos que talvez, ja estejam até defasados,

mas procurar antecipar o que esta para ser langado no mercado, a fim de
que seu cliente esteja sempre atualizado com as novidades e que haja
também uma satisfagdo de ambas as partes para que se forme uma
parceria longa e duradoura. '

2 - Comunicagao de venda

Para Angelim (2004), a comunicag&o de venda é de fundamental importéncia,
e deve ser clara, objetiva, sem distorcdo e na mesma ’Iinguag'em do cliente, onde

devera imperar. a capacidade de ouvir por parte do vendedor. E- exatamente

problemas das pessoas.
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Ainda podemos falar mais sobre a importancia da comunicagio de venda.
Segundo Kotler (1983, p. 651) os homens de venda precisam saber como
funciona o processo de comunicagdo, este processc desenvolveu-se a
partir de um modelo de comunicagdo com nove elementos que sdo:

e Emissor. A parte que emite a mensagem.

e Codificacdo. O processo de colocar o pensamento em fOnﬁa simbdlica.
e Mensagem. O conjunto de simbolos que o emissor transmite.

e Veiculos. S0 os canais de comunicacéo.

e Decodificacdo. O processo pelo qual o receptor atribui significado dos
simbolos transmitidos pelo emissor.

® Receptor. A parte que recebe a mensagem.

e Resposta. Reagdes que o receptor tem quando exposto a imagem.
e Feedback. Resposta do receptor que retorna ac emissor.

¢ Ruido. Distor¢do durante o processo de comunicacgéo.

Dentre estes nove elementos destacaremos dois que sdo as principais partes
na comunicac&o, que sdo emissor e o receptor. A tarefa do emissor € levar a sua

mensagem até o receptor.

Em se tratando de comunicagéo em vendas, o vendedor se torna o emissor, e
o cliente o receptor, a tarefa do vendedor é fazer uma comunicacdo clara a fim de
que seu cliente entenda a mensagem sem distorgéo, ou seja, quando o vendedor
estiver expondo um produto deve ser bem objetivo e procurar prender a atencéo do
seu cliente para o seu produto, a fim de que seu cliente entenda todas as vantagens

e beneficios que seu produto pode lhe proporcionar.



FIGURA 1: Modelo de Comunicagao

Quem... Diz o que... Em que canal... Para quem...

[COMUNICADOR }::)[ MENSAGEM ]:>[ CANAIS J:>[ RECEPTOR ]

ft ]

COM QUE EFEITO.

Fonte: KOTLER, P. Administracdo de Marketing. 3 ed. Sao Paulo: Atlas, 1993.
847p. ISBN 85-224-1026-7
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3 - PERFIL DO VENDEDOR MODERNO

De acordo com Marins Filho (2004), o vendedor moderno é aquele que é
decidido e seriamente compromete-se com 0 sucesso de seu cliente, ou seja, tem
que usar de todos os recursos da tecnologia, da informacao para conseguir colocar
esse comprometimento em realidade. O vendedor atual tem que conhecer
exatamente quem é o seu cliente, 0 que ele quer e 0 que a concorréncia vem
fazendo e oferecendo, para que ele possa desempenhar sua atividade de forma
eficaz, e estar sempre & frente da concorréncia e antecipando os desejos e
necessidades de seus clientes.

De acordo com Angelim (2004), o vendedor moderno € aquele capaz de se
colocar no lugar do cliente, enxergar as ‘coisas como o seu cliente enxerga,
experimentando os seus sentimentos, sentir os problemas do cliente como se
fossem os seus. Assim os vendedores modernos estardo aptos a agir com
honestidade e solucionar o problema do seu cliente de forma transparente para que

0 mesmo passe a confiar no seu vendedor.

Atualmente o mercado demanda profissionais de venda que antes de pensar
em vender produtos ou servicos, tenham a capacidade de identificar as
necessidades e desejos de seus clientes, sem falar no conhecimento que o mesmo
tem que ter de seus produtos vendidos. Vendedores que se comprometem com o
sucesso de seus clientes em primeiro Iugaf, podem esperar que O Seu SUCesso
também venha em seguida.

Para Cobra (1994, p. 437), o novo perfil do vendedor inclui: saber rea[iiér"'
previsbes de vendas, serem um_‘ analista de mercado, ser um planejador estratégico,
estudar o comportamento do consumidor, enxergar oportunidades de negdcios,
administrarem seu tempo, saber evitar clientes inadimplentes, saber analisar custos
e lucros, administrar o marketing de relacionamento, administrar o sérvigo ao cliente,

saber negociar, ser um comunicador verbal e ndo-verbal.
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Todas essas exigéncias e desafios que o vendedor atual enfrenta se devem
ao fato da complexidade de multinegécios e multiprodutos, e de um mercado
instavel e cada vez mais exigente.

Na figura 2 pdderemos observar o perfil de competéncias que o vendedor

modernc deve possuir, e também as mudancas do antigo para o novo vendedor.

‘Segundo Vianna (2004) estas sido algumas mudancas ocorridas no perfil do

vendedor ao longo dos anos.

FIGURA 2: PERFIL DE COMPETENCIAS DO VENDEDOR MODERNO

ANTIGO PARADIGMA NOVO PARADIGMA
Postura rigida Postura muito flexivel
Focado no produto ' Focado no cliente
Imediatista Visao de longo prazo
Baixa tecnologia aplicada Altissima tecnologia aplicada
Baseado em resultados financeiros Baseado em valor agregado
Poucos servicos Exceléncia nos servigos
Distancia do cliente Préximo do cliente
Burocratico. Competitivo.

Fonte: VIANNA, M. AF. Perfil do Vendedor Moderno. S&o Paulo — 2004, Disponivel
em: <http// www.guiarh.com.br/vendedoratual >. Acesso em: 23 abr. 2004.

O vendedor atualmente, além de ter que estar bem treinado, o mesmo,
também deve ter uma viséo geral de mercado, procurando entender a que o
mercado realmente esta exigindo e procurar se antecipar a tais exigéncias.
Junqueira (2004) cita também algumas tendéncias de mercado, que o vendedor tem

que estar atento. Exemplo:

e Importancia da marca como diferencial competitivo num mercado de

crescente fragmentacgao.

¢ Desaparecimento das hierarquias rigidas, quebrando padrées antigos para

acompanhar os novos cenarios competitivos.
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Extinc&do gradativa da média administracdo, privilegiando os niveis de decis&o

e operacao.

Pressdo de mercado para solucdes rapidas e de relacionamento.

Vis&o de todo o processo de vendas e ndo de cada funcéo isoladamente.

Necessidade de ser flexivel as subitas e constantes mudancas o que exige
novos perfis na operacéo comercial.

Elevagdo do nivel educacional, muitas empresas j& exigem de seus

- vendedores curso superior.

Os tradicionais métodos de treinamento tipo estimulo — resposta (o cliente
disse isso, faca aquilo) ndo atende mais as exigéncias, € preciso investir em
competéncia.
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4 - RECRUTAMENTO DE VENDEDORES

De acordo com Cobra (1982, p. 571) Os vendedores precisam ser
recrutados e selecionados, treinados, alocados em territorios de vendas de
filiais, gerentes de vendas regionais e supervisores de primeira linha; a
politica orientadora dessas tarefas é formulada pelos escales da geréncia
de marketing.

Atualmente muitas empresas iniciam os seus processo de recrutamento de
vendedores, através de conversas informais com os seus atuais vendedores, ou
seja, os vendedores atuais ajudam a encontrar um vendedor com o perfil que a
empresa exige, pois 0 mesmo conhece normas e exigéncias da empresa. Algumas
empresas dao ainda mais énfase a esse método da indicagéo por funcionérios, pois
o funcionario, no caso o vendedor estd mais apto a observar o perfil do futuro
vendedor e avaliar adequadamente se ele corresponde nas exigéncias feitas pela
empresa.

Para Kotler (1996, p. 448) o recrutamento e a selegdo de vendedores é o
cerne de uma operagdo bem sucedida da forga de vendas. Por isso, €
muito importante que antes de recrutar vendedores, a empresa analise
bem o que realmente ela pretende aicancar com seus homens de vendas.

Ao se constituir uma equipe de vendas € necessario que o responsavel pela
mesma se atente para o perfil do vendedor que a empresa esta precisando, ou seja,
a administracdo antes de admiti-lo deve observar se o candidato tem o perfil que a
empresa deseja. A importancia de se ter uma equipe de vendedores ja com o pe'rﬁl
pré-definido, ndo s6 implicara na reducéo de custos para a empresa, como Jtambém
no aumento de suas vendas. Em termos de redugdo de custos a emprésa ir& investir
menos, pois os candidatos ja terdo alguma experiéncia profissional e assim sera
bem mais facil adapta-los a nova equipe de vendas, 0 que reduzird o custo de

treinamento e proporcionara resultados bem satisfatoérios.

De acordo com Cobra (1992, p. 572) antes de admitir o homem de vendas,
a administracido precisa realizar quatro ‘passos basicos de carater
profissional. Deve realizar uma analise ‘do ‘trabalho a ser realizado,
determinar as qualificagdes necessarias, recrutar ‘e -déterminar as
caracteristicas dos candidatos. Estes passos serdo detalhados a seguir.
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e Analise do trabalho — A primeira etapa na anélise do trabalho é classificar a
posicdo da atividade de vendas e servicos. A segunda é detalhar todas as
tarefas em cada unidade e classifica-las.

e Determinag@o das qualificagdes necessérias — em vista da natureza de cada
trabalho em particulak a ser previamente analisado, as qualificagbes humanas
— tanto as inatas como as adquiridas necessitam ser determinadas por
observagao no carhpo pelo vendedor ou por um esfor¢co continuo relativo ao

desempenho dos vendedores.

* Recrutamento do pessoal de vendas — é necessario realizar um inventério do
“pessoal disponivel, correlaciond-lo com as previsdes de negdcios para o
proximo periodo e relacionar as novas necessidades das condicdes futuras

previstas.

e Determinacdo das caracteristicas dos candidatos - definicdes das

qualificagcbes desejaveis em fungdo das necessidades inerentes ao cargo”. -

Cada empresa em particular tem sua propria forma e meios para atrair
candidatos a fim de participar do processo de recrutamento e selecdo, mas existem
meios considerados como forte “padrdo” para facilitar esse processo, ou seja,
quando as empresas necessi{am realizar esse procedimento de recrutamento e
selegdes recorrem a essas fontes. Cobra (1992 pg.538) cita algumas dessas fontes
que podem ser utilizadas como mananciais de candidatos com grandes
possibilidades de preencherem os requisitos. estabelecidos pela empresa

interessada. Alguns‘ex,emplos de “fontes” segundo Cobra séo:

Escolas, propria empresa, empresas concorrentes, outras empresas,
agéncias de selegdo, associagfes de classe, jornais, boletim das camaras de
comeércio, palestras e conferéncias, contatos pessoais. Existem ainda outras fontes
segundo Manzo - que sdo cursos -especia’lizados em vendas, os sindicatos de
classe, indicacdes de outros ven‘dedoreé, além das demais fontes ja citadas por
Cobra (1996).
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5 - SELEGAO DE VENDEDORES

A selecdo € o segundo passo para a contratagdo de vendedores. Apos ser
recrutado o individuo passara por algumas avaliagbes a fim de identificar a pessoa
certa para o cargo certo, no casc de vendedores, identificar o vendedor certo para

cada tipo de produto, clientela, regido, etc.

Para Cobra (1892, p. 574) a seiecdo de vendedores nfo seria um problema
tdo grande se houvesse certeza quanto as caracteristicas do vendedor
ideal. O tipo bem-sucedido incluira homens que sio altos e baixos, de boa
postura e sem postura, a procura das combinagdes magicas dos tragos que
revelam a infalivel habilidade de vendas continuas inexistente.

Manzo (1996, p. 66) afirma que para uma boa selegio de vendedores é
necessario de inicio, conhecer muito bem a fungéo e os requisitos pessoais
que o candidato devera preencher. No bastam qualidades técnicas para o.
individuo ser selecionado para um corpo de vendas, pois a atividade de
vendas é basicamente de equipe, e é necesséario entrosamento com a

companhia e com os companheiros, para o bom desempenho dé suas

tarefas. Para isso ser alcangado utiliza-se o estagio ou periodo de testes
como forma de avaliar o desempenho do candidato no trabalho em grupo.

Apés a leitura de _algumés. obras na area de vendas, como: Cobra (1992),

Manzo (1996), Kotler (1996), chega-se a conclusdo que ndo existe uma Unica

maneira para recrutar e selecionar vendedores.N&o existem meios nem férmulas-
plenamente satisfat'érfi;a,s@,pafa se encontrar logo de inicio o homem perfeito para
desempenhar o cargo d‘e vendas. Uma das saidas € procurar 0 que mais se
aproxima das exigéncias e neceSS|dades estabelecndas pela empresa para alcang;ar‘
seus objetivos de mercado. Entdo a forma mais correta de se conseguir um.
vendedor ideal & “Iapud_ar” o profissional de vendas ao longo do tempo oferecendo-
Ihe um bom treinamento até que se chegue ou se aproxime do vendedor com o perfil

desejado pela empresa.

'Segundo Cobra (1992, p. 576) 0 processo de selegio de vendedores inicia-

se com a composi¢do do anuncio de recrutamento em especial anincios
publicos e de forma clara, para que todos os interessados possam
entender bem 0 que 0 mesmo quer dizer.
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5.1 Etapas no processo de sele¢do:

Quando Cobra (1992, p.576) afirma que o processo de selegdo comega
com anincios, isto quer dizer que, o interessado ao ler o aniincio com suas
exigénecias - cargo a ser desempenhado, nivel de escolaridade,
conhecimentos especificos, experiéncia, etc., se o interessado julgar-se
apto para o cargo de vendedor, ele dara seqiiéncia e procurara a empresa
anunciante. Se ele acreditar que o seu perfil ndo é adequado ao cargo, ele
ja se sentira excluido do processo seletivo para ocupagdo da vaga
anunciada.

Alem dos anuncios, muitas empresas n&o se limitam a apenas este meio para

selecionar seus futuros vendedores. O processo de selegdo é muito mais complexo

do que parece, por isso, a maioria das empresas utilizam-se de outros recursos

formais para auxiliar no processo seletivo. A seguir serdo citados alguns exemplos

de recursos formais que as empresas utilizam no processo seletivo.

1-

Ficha de solicitacdo de emprego — ao se apresentar @ empresa, o candidato
deve preenché-ia.

Entrevistas preliminares — a entrevista é a técnica mais usada na selegdo de
vendedores.

Biografia ou histéria do candidato — esse € um método de selecido que tem
sido utilizado com mais freqiéncia. Geralmente, € solicitado do candidato que

a prepare de préprio punho.

Exame das referéncias fornecidas pelo candidato — as referéncias pessoais
sao geralmente de natureza bancaria ou comercial que espelham a situacéo

financeira do candidato e alguns tragos de sua personalidade.

Entrevistas realizadas com administradores de nivel hierarquico mais elevado
— praticamente todos os processos de selecdo de um vendedor incluem pelo
menos uma entrevista com um administrador do departamento ‘de vendas,

seja de gerente, ou o diretor comercial.
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6- Testes psicotécnicos de inteligéncia e de personalidade — os testes de
inteligéncia procuram medir quatro tipos de inie!igéncia: verbal, espacial,
abstrata e social. Os testes de personalidade procuram medir o conjunto de
caracteristicas que marcam o comportamento de uma pessoa.

7- Exame médico — é normalmente requisitado para a entrada do funcionario na
empresa.

8- Analise ponderada da selecdo — ficha de avaiiac;é'e com a finalidade de
proceder a uma avaliagdo corporativa de todos os candidatos entrevistados, é
de utilidade o emprego de uma ficha de avaliacéo.
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6 - TREINAMENTO DE VENDEDORES

Treinamento é definido por Kotler (1996, p. 452) como 0 processo de
ajudar os empregados a adquirirem eficiéncia na execucdo de seus
trabalhos. O treinamento de vendedores na maioria das vezes, é de custo
elevado para a -empresa, portanto deve ser muito bem utilizado,
especificando o treinamento a cada setor ou area de vendas com seus
respectivos vendedores, pois cada vendedor de cada érea, de cada
produto tem necessidades e dificuldades dxferencuadas ‘

Ainda hoje algumas empresas ‘néo se preocupam jta:n‘to como deveriam no
que diz respeito ao treinamento de vendedores. Algumas ainda enviam seus
vendedores éo-; campo quase imediatamente ap6és té-los empregado, dando-thes
apenas uma pasta de amostra, talées de pedidos e poucas instru¢des para vender

em um merc_ado tdo competitivo e exigente como o atual.

Segundo 'Kotler'(199~3) o treinamento € de fundamental importancia para o
sucesso da empresa como também do vendedor, nos dias atuais ainda existe
empresas com um alto indice de rotatividade de vend‘edo‘kes, ou seja, a émpresa
Ianga' vendedores ao campo sem treinamento, e na primeira pergunta que o cliente
faz sobre seu produto ele ndo sabe responder.’ isto pode fazericom que o vendedor
se sinta incapaz e COnsequentemen{e desmotivado, ocasionando seu desligamento
da empresa.

Cobra (1992, p. 582) afirma que durante o treinamento, a empresa espera
- - transmitir aigumas habuhdades e compreensdes aos vendedores, conforme
o © segue:

a) O vendedor deve conhecer a sua empreSa e identificar-se com ela — a maioria
das empresas dedica a pfimeira p.arte do treinamento a temas institucionais
como: a historia e os .cbjeti,vos da empresa, o esquema de Organizac;éo e as
linhas de autoridades, os nomes dos chefes a estrutura, os pnnmpals

produtos e o volume de vendas da umdade

b) O vendedor deve conhecer seus produtos — durante o) tremamento deve ser
mostrado ao trainee como séo julgados 0s produtos e como funcnonam em
vérias utilizacdes, isto &, os seus beneficios para o] seu cliente.
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O vendedor deve conhecer as caracteristicas dos clientes e da concorréncia —
conhecer os diferentes tipos de clientes, suas necessidades, motivos e
habitos de compra.

O vendedor deve aprender como fazer apresentacdes de venda eficientes —o

vendedor deve receber os maiores argumentos de vendas existentes para

cada produto e, se possivel, sob a forma de roteiro exploratério. Parte do

periodo do treinamento deve ser utilizada também para desenvolver a

personalidade do vendedor e sugerir pontos para seu auto-desenvolvimento.

O vendedor deve conhecer os procedimentos de campc e suas
responsabilidades gerais — o vendedor deve saber dividir seu tempo entre
clientes potenciais e ativos. Deve preparar os relatérios de visitas, como
preencher o formulario de pedidos, classificar os clientes.

O vendedor deve conhecer seu territorio de vendas — é importante que

conhega os limites do seu territério, os clientes potenciais e os atuais, etc.

O vendedor deve ser orientado para cumprir roteiros — deste modo, evita
perda de tempo por falta de programacéo de visitas.

O vendedor deve administrar seu tempo — deve programar seu tempo entre
visitas e locomog&o, entre visitas e prospecgdo de negécios e visitar a clientes
atuais, entre atividades burocraticas, etc.

Conformé Kotler {1996, p. 451) atualmente um vendedor novo pode
esperar passar algumas semanas e até meses, em treinamento
dependendo da empresa e do grau de complexidade de seus produtos,

pois o vendedor de hoje esta vendendo produtos com explicagbes bastante

técnicas e a clientes bem esclarecidos e exigentes. Esse periodo que o
vendedor passa em treinamento pode significar mais utilidade - fucro
posteriormente do que custos, esses treinamentos se tornam
investimentos, em forma de capacitagdo. :
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Segundo Cobra (1994) ao contrario de antigamente o0s programas de
treinamentos estdo sendo levados muito mais a sério e com grande
responsabilidade e dedicacéo, tanto por parte dos vendedores como das empresas

interessadas.

Kotler (1996, p. 452) também afirma que ha tempos atras quando se falava
em programas de treinamentos para vendedores, a empresa tinha tal
programa como um luxo e como aito desembolso financeiro, para a
empresa que adotava tal programa. Mas nos dias atuais esta visdo ja
mudou e para muitas empresas que buscam inovacgao tanto na prestagéo
de servigos como .desenvolvimento de novos-produtos, treinamento ndo é
mais simplesmente custo, mas sim um investimento, pois uma equipe de
vendas bem treinada significa ao longo dos anos maior lucratividade,
redugdo de custos, maior competitividade e maior inovagdo na qualidade
de prestacio de servigos por parte de sua equipe de vendas.

Atualmente as empresas estdo se esforgando para ter a melhor equipe de
funcionarios/vendedores, pois sabem que, quem tiver a equipe mais capacitada
terdo maiores resultados positivos em suas operagdes, ou seja, tera maior
lucratividade. Por isso, a capacitagdo se faz o grande diferencial nos dias atuais. O
treinamento é uma estratégia de empresas inovadoras gue se preocupam com o seu
futuro. Para isso, elas precisam estar sempre buscando novas formas de

treinamento e capacitagdo aos seus funcionarios/vendedores.

Junqueira (2004) cita algumas tendéncias no sentido de se ter maior eficacia

no treinamento de vendedores:

e Utilizacdo de consultores internos para vincular mais as acgdes de treinamento
ao negocio, reduzir custos, etc.

e Grande énfase no auto-desenvolvimento, através da utilizacdo de audio

tapes, treinamento interativo e uso da internet.

e Visdo externa das responsabilidades da atividade de treinamento, também

voltada para o atendimento de clientes e fornecedores.

e Programas que compatibilizem a necessidade de ter lucro por parte das

empresas.
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7 - MOTIVACAOD

Segundo Bacon (1994), véarios sdo os motivos que levam uma pessoa a se
motivar, a iniciar-se pelas necessidades basicas como alimento, vestuario, abrigo e
companhia. Em um sentido, nossas vidas séo controladas ou motivadas pela busca
de satisfazer a essas necessidades basicas.

'O vendedor deve recorrer a um impuiso humano forte para vender seus
produtos e servicos; a maneira de colocar os impulsos psicoloégicos em uso
comercial € mostrar como alguém pode satisfazer a uma necessidade humana

basica ao usar seu produto ou servigo.

De acordo com o dicionario composto da Lingua Portuguesa-
Rideel,“Motivagao”significa,motivar através da exposicdo de motivos e causas.

O pesquisador Maslow (1954) identificou cinco motivos, de necessidades que levam

o individuo a thér motivagéo:

1- alimento e abrigo — necessidades psicologicas para manter a vida.
2- Seguranga e proteco.

3- Aceitagdo social, amizade e integracdo a um grupo.

4- Necessidades do ego, réconhecimento e status.

5- Auto-realizagéo, fazendo uma contfibuigéo a humanidade.

Tais necessidades podem ser exemplificadas na figura nimero 3 que sera
mostrada a seguir. '
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FIGURA 3: PIRAMIDE DE NECESSIDADES DE MASLOW

NECESSIDADES
DE AUTO-
REALIZACAO

NECESSIDADE DE
ESTIMA \
NECESSIDADES DE
PERTINENCIA E AFETO
/ - NECESSIDADE DE SEGURANCA \

/ NECESSIDADES FISIOLOGICAS

@

Fonte: MASLOW, A. Motivacdo e Personalidade. New York: Row, 1954

Segundo Maslow (1954) as pessoas tentam satisfazer primeirc as
necessidades humanas basicas para depois procurar as de niveis superiores.

De acordo com Kotler (1996) acredita-se que uma pequena porcentagem de
vendedores em qualquer forca de vendas fard o melhor possivel sem qualquer

.

estimulo especial da administracdo. Para esses, v‘_ender;;«é;Qtrab,alho"rﬁais, fascinante
do mundo. Tais vendedores sdo muito ambiciosos e tem muita iniciativa, e isso é
uma raridade, pois a maioria dos vendedores precisa de encoréjga{mento pessoal e
de incentivos especiais a fim de dar o melhor de si. Segundo Kbtler (1996) isto
ocorre pelas seguintes razbes:

» A natureza do trabalho. Vender é um trabalho de freqlientes frustragées. O
vendedor trabalha sozinho, n&o tem horério fixo, e_sté em nivel inferior ao
comprador.
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e Natureza humana. A maior parte dos vendedores age abaixo de sua

capacidade normal, na auséncia de incentivos especiais.

e Problemas pessoais. O vendedor, como todo mundo, estd as vezes

preocupado com problemas pessoais, como doenca na familia, desajustes"
conjugais ou dividas.

As empresas que se preocupam realmente com o sucesso de sua equipe de
vendas procuram desenvolver fatores que motivem os vendedores, a fim de que eles

“estimulem seus esforcos no sentido de dar o melhor de si, com isso aumentando o
volume de vendas.

@
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Segundo Cobra (1994), sdo vérios os fatores que levam o vendedor a se

motivar em uma empresa. Estes fatores sdo apresentados na figura 4, a seguir.

FIGURA 4: FATORES MOTIVACIONAIS

ORDEM DE
; _ IMPORTANCIA

FATORES : |

'GANHOS VISLUMBRAR OPORTUNIDADES DE GANHAR | 1°

MELHOR.
-| TREINAMENTO TER OPORTUNIDADE E:V?FR_EENAMENTO. 20
DESAFIO TRABALHAR EM ATIVIDADE QUE CONFIRA 30
RESPONSABILIDADE
DESENVOLVIMENTO TER ACESSO A NIVEIS MAIS ALTOS (CARREIRA). | 4°
| TRABALHAR NUMA EMPRESA RECONHECIDAMTENTE.
IMAGEM DA EMPRESA 5°
TRABALHAR COM PESSOAL SIMPATICOE
AGRADAVEL.
BOM AMBIENTE | T  6°
RECEBER RECONHECIMENTO A QUE SE FAZ JUS.
' RECONHECIMENTO SEGURANCA NO TRABALHO (SER BEM AVALIADO) | 7°
TRABALHAR NUM DEPARTAMENTO QUE ESTEJA |
SEGURANCA OPERANDO EFICIENTEMENTE. 8°
TER LIBERDADE DE ADOTAR MANEIRAS'P'R(')PRIAS
'DEPARTAMENTO PARA ATINGIR METAS. | 9°
EFICIENTE ] | |
CONTAR COM BENEFICIOS ESPECIAIS.
AUTONOMIA ] 10°
DISPOR DE TEMPO PARA SI E PARA A FAMILIA.
BENEFiCIOS SENTIR-SE COMUNGADO COM O SUCESSO DA |11°
| EMPRESA. |
TEMPO PESSOAL S ) | 12
TER BOAS CONDICOES DE TRABALHO (ILUMINACAO,
) ESPACO.)

BONS PREMIOS 13°
CONDICOES FiSICAS 140

Fonte: COBRA, M. Administracdo de Vendas. 4 ed. Sao Paulo: Atlas,
1994. 492 p. ISBN 85-224-1107-7.
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A motivagéo dos empregados/vendedores é de grande importéncia, pois s&o
eles que estdo em contato direto com os clientes, e se 0s mesmos estiverem
motivados certamente fardo um bom atendimento € com isso, a imagem da empresa

ficara bem valorizada.

7.2 MOTIVADORES COMPLEMENTARES

Segundo Kotler (1993), as empresas costumam utilizar alguns motivadores
adicionais visando estimular o esforco de suas forcas de vendas. As reunifes

periddicas de vendas proporcionam uma ocasido social, ou seja, pode se dizer que é

uma quebra de rotina, uma oportunidade que os vendedores tém de se encontrar e
manter contato com a direcdo da empresa. As reunides de vendas constituem uma

ferramenta importante de comunicagao e motivacgao.

As empresas também costumam promover Concurso de vendas, visando

empregar um esfor¢o extra de venda. Nestes concursos de vendas, sdo oferecidos
prémios como: carros, viagens, TVs, dinheiro e o mais importante que o

reconhecimento da empresa e dos colegas de venda.

'De acordo com Cobra (1994), um dos fatores que pode contribuir muito para a
motivacao de empfegados/vendedores s&o os elogios. O elogio influencia a auto-
estima — e a auto-estima d& a pessoa, a seguranga e a vivacidade que
impressionam os clientes e conquistam a sua lealdade. O orgulho, também é um
motivador poderoso, muitas vezes é mais eficiente do que o dinheiro. Quando um
cliente abre um sorriso para o vendedor e lhe compra algo, isso da ao vendedor a

sensacdo de estar agradando tal cliente de forma correta e satisfatoria.
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8- REMUNERAGAO DA EQUIPE DE VENDAS

Segundo Kotler (1993, p. 635), para atrair o nimero desejado de vendedores,
a empresa precisa desenvolver um plano atraente de remuneracdo. Ndo é facil
formular um plano de remuneracéo que possa seguramente atrair, motivar e manter

bons vendedores.

Para Kotler (1996, p. 452-453), a administracdo deve determinar o nivel, os
componentes e a estrutura de um eficaz plano de remuneracdo. O nivel deve
mostrar alguma relac&o entre preco corrente de mercado’para o tipo de vendas e
habilidades exigidas.

8.1 ELEMENTOS DA REMUNERACAO

Kotler (1993, p. 638) classifica como elementos de remuneracéo da equipe de
vendas os seguintes itens:

Comisséo — através deste plano paga-se ao vendedor uma porcentagem fixa

ou variavel relacionada ao seu volume de vendas em relacéo ao lucro.

Fixo mais comiss@o — A grande maioria das empresas costuma pagar um
salario fixo, mais a comissdo. Este plano é importante, pois o volume de vendas
depende da motivacdo do vendedor.

Prémios — muitas empresas pagam prémios como forma de suplementar
outras formas de incentivos. Esses prémios s3o como recompensa pelo bom
desempenho de suas tarefas. ’

Conforme Kotler (1996) a administracdo de vendas deve desenvolver uma
estrutura de pagamento racional para as diversas posigcbes na organizacdo de
vendas. A organizacg&o de vendas mais simples possui vendedores em treinamento,

vendedores novos, vendedores antigos e gerentes de vendas. As organizagdes de

- vendas mais complexas possuem forcas de vendas separadas que diferem em

habilidade, tipo de venda e assim por diante. E necessario que se chegue a um
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“sistema amplo de remuneracgio que seja considerado como justo e motivador para

- os diversos membros da forga de vendas.

Atualmente aquelas empresas que melhor desenvolverem um programa de
remuneracao consequentemente teréo melhores vendedores, a seu dispor, pois um

dos fatores que mais desperta a atencéo, a principio em uma empresa € sua forma

‘de remuneracéo, o salario ainda é um dos maiores motivadores.
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sistema amplo de remuneragéo que seja considerado como justo e motivador para

os diversos membros da forga de vendas.

Atualmente aquelas empresas que melhor desenvolverem um programa de
remuneracdo consequentemente terdo melhores vendedores, a seu dispor, pois um
dos fatores que mais desperta a atengao, a principio em uma empresa € sua forma

de remuneracao, o salario ainda é um dos maiores motivadores.
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S — SATISFAGAC DE CLIENTES

De acordo com Kotler (2000, p. 58) “satisfagcdo consiste da sensac&o de
prazer ou desapontamento da comparagdo deo desempenho percebido de um

produto em relacéo as expectativas, do comprador”.

Fica claro nessa definicdo que a satisfacdo é fungéo de desempenho e
expectativas percebidos. Se o desempenho n&o alcangar as expectativas, 0 cliente
ficard insatisfeito. Sé o desempenho alcangar as expectativas, o cliente ficara

satisfeito ou encantado.

Muitas emhr‘e:sfas estdo objetivando a alta satisfagdo porque clientes
meramente satisfeitos mudam facilmente de fornecedor quando aparece uma oferta
melhor. Os que estéo altamente satisfeitos s&o muito menos propensos a mudar de
fornecedor. Quando o cliente alcanga um alto nivel de satisfacdo ou se encanta cria
-se um vinculo emocional com a marca, ndo apenas uma preferéncia racional. O

resultado é um alto grau de fidelidade do cliente.

Para empresas centradas no cliente, a satisfagdo de clientes € ao mesmo
tempo, uma meta € uma ferramenta de marketing. Empresas que alcangam altos

indices de satisfacdo de clientes fazem questdo que seu mercado-alvo saiba disso.

Conforme Manhfood (1994, p. 27) ha somente um cliente mais prejudicial
a sua empresa do que aquele que esta insatisfeito e reclama: é aquele
que esta insatisfeito € néo reclama. O cliente que reclama esta dando a
sua empresa a chance de tomar providéncias, de ter éxito em suas
relagdes infelizes com sua empresa, 0 que ndo reclama simplesmente sali
de sua loja e jamais retorna.

Manhfood (1994, p. 03) afirma que a maior parte das pessoas que atendem
o pulblico de alguma maneira, seja como vendedores instaladores de um
servigo, profissionais ou até mesmos servidores publicos deve, em certa
medida, tentar satisfazer o cliente que encontra. A triste verdade € que
sempre teremos pessoas que ndo podem ser satisfeitas
independentemente de nossos esforgos. Por isso, devemos tratar cada
cliente conforme ele deseja ser tratado, néo conforme noés desejamos ser
tratados, porque a maneira como desejamos ser tratados ndo tem nada a
ver com a maneira que o cliente talvez queira ser tratado.



Atualmente muitas empresas utilizam meios para acompanhar o grau de
satisfacdo de seus clientes em relagdo a seus servicos, atendimento, dentre outros
servicos prestados por seus funcionarios. Para empresas que se preoccupam com a
satisfacdo de seus clientes estdo sempre atentas com o seu bem-estar, lhe
proporcionando cada vez mais um grau mais elevado de satisfagdo. Para isso
muitas empresas utilizam ferramentas para medir o grau de satisfagdo de seus

clientes.

Dentre as ferramentas para medir a satisfagéo de clientes Kotler (2000, p. 60)

cita quatro dessas ferramentas que séo elas:

* Sistemas de reclamacodes e sugestdes — uma organizagao centrada no
cliente facilita o recebimento de sugestdes e reclamagdes. Muitos hotéis e
restaurantes oferecem formularios para que seus clientes relacionem os
itens de que gostaram e de que ndo gostaram. Esses fluxos de
informagdes oferecem muitas boas idéias as empresas e permitem que
elas ajam com rapidez para solucionar problemas.

* Pesquisas de satisfacdo de clientes — estudos mostram que, embora
os clientes figuem insatisfeitos com uma a cada quatro compras, menos de
5% dos clientes insatisfeitos reclamam. A maioria dos clientes
simplesmente passam a comprar menos ou mudam de fornecedor. Os
niveis de reclamagio, portanto, ndo sdo uma boa medida da satisfagio de
clientes. Empresas pré - ativas medem a satisfagdo de clientes
diretamente, realizando pesquisas periodicas. Elas enviam questionarios
ou telefonam para uma amostragem aleatéria de clientes recentes.

* Compras simuladas — as empresas podem contratar pessoas para se
passar por compradores potenciais, a fim de relatar pontos fortes e fracos
vivenciados na compra de produtos da empresa e dos concorrentes. Esses
compradores' misteriosos podem até testar se a equipe de vendas da
empresa estd preparada para lidar adequadamente com diversas
situagdes.

* Analise de clientes perdidos — as empresas devem contatar clientes
que deixaram de comprar ou que tenham mudado para outro fornecedor a
fim de verificar por que isso aconteceu.

Embora a empresa centrada no cliente busque criar um alto nivel de
satisfacdo, sua meta principal ndo é maximizar a satisfagéo de clientes. Se a
empresa aumenta a satisfagcdo do cliente reduzindo seu prego ou aumentando seus
servicos, o resultado pode ser lucros menores. E a empresa pode ser capaz de
aumentar sua lucratividade por outros meios que n&o sejam a maior satisfagido de
clientes (por exemplo, melhorando processos de fabricag&o ou investindo mais em P

& D). Da mesma maneira a empresa tem muitos publicos interessados, incluindo
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funciondrios, revendedores, fornecedores e acionistas. Gastar mais para aumentar a

satisfacdo de clientes pode desviar recursos referentes ao aumento da satisfagéo

dos demais parceiros.

Segundo Kotler (2000, p. 62) quando os clientes avaliam sua satisfagéo
tendo como critério um elemento do desempenho da empresa — por
exemplo, a entrega — a empresa precisa reconhecer que os clientes
divergem naquilo que classificam como uma boa entrega. Ela pode
significar entrega antecipada, entrega dentro do prazo, entrega do pedido

~ completo e assim por diante. Todavia, se a empresa tivesse que pesquisar

cada elemento detalhadamente, os clientes se deparariam com um enorme
questionario. A empresa deve ainda se conscientizar de que dois clientes
podem se dizer altamente satisfeitos por motivos diferentes. Um pode ser
aquele tipo de pessoa que sempre esta satisfeita e o0 outro pode ser aquele
tipo dificil de satisfazer, mas que est4 satisfeito na ocasio.

As empresas devem levar em conta ainda que gerentes e vendedores

possam manipular indices de satisfacdo de clientes. Eles podem-se desdobrar para

agradar os clientes apenas antes da pesquisa. Podem também tentar excluir da

pesquisa clientes insatisfeitos. Outro perigo é alguns clientes, sabendo que a

empresa fara de tudo para agrada-los, comegcarem a expressar um alto grau de

insatisfacéo, mesmo que estejam satisfeitos, s6 para receber mais concessoes.

Segundo Kotler (2000, p. 70) um cliente altamente satisfeito ele ira:

* Permanecer fiel por mais tempo;

* Comprar mais & medida que a empresa langa novos produtos ou aperfeigoa

produtos existentes;

* Falar favoravelmente da empresa e de seus produtos;

* Dar menos atencéc a marcas e propaganda concorrentes € € menos sensivel a

prego;

* Oferecer idéias sobre produtos ou servigos a empress;,

* Custar menos para ser atendido do que novos clientes, uma vez que as transagbes

sédo rotinizadas.
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10 — ATENDIMENTO AO CLIENTE

Con*‘r’ﬁrmé Almeida (2001) o atendimento ao cliente destaca-se de um modo
muitc especial, como em forte instrumento de diferenciagdo. Obtendo tal
diferenciacdio a concorréncia ficard para tras, podendo assim obter a fidelidade de
seu cliente. 'Atualrhente tdo importante quanto atrair o cliente é ter capacidade de
manté-lo fiel. Manter clientes serd um novo desafio para administradores e

vendedores a partir deste século.

De acordo com Sant'Anna (2004) bom atendimento nada mais é do que
misturar simplicidade, dedicagdo e espontaneidade. O cliente deve se sentir
valorizado. Em uma economia estavel onde os pregos de produtos e servicos estdo
se tornando cada vez mais parecidos, o grande diferencial no mercado passa a ser o
atendimento. Buécar a exceléncia no relacionamento com o Cliente, portanto, é fator
fundamental para garantir que o negécio seja bem-sucedido diante do acirramento
da concorréncia. Essa maxima vale tanto para 0 microempreséario, como para o
profissional liberal e para o trabalhador/vendedor que atua na linha de frente da

empresa, no contato direto com a clientela.

Se a empresa nao investir na exceléncia do atendimento, seu concorrente
certamente vai fazé-lo. Por isso, a ordem é colocar o cliente em primeiro lugar,
adotando o chamado relacionamento progressivo de marketing (RPM). Por meio

dele, os lagcos com o cliente vdo sendo ampliados. Uma das regras mais

importantes, para se obter sucesso no relacionamento com clientes é saber o nome

do mesmo. Isso o faré sentir-se valorizado e criara vinculos de fidelidade. Quem
trabalha com atendimento deve ter algumas qualidades inatas ou entéo aprender a
desenvolvé-las, como educacdo, bom humor, prestatividade e paix@o pelo trabalho.
Ou seja, esse profissional deve estar altamente motivado para desempenhar, e bem,
a sua funcdo, pois ele & a linha de frente da empresa. Quem atende precisa ter

sempre em mente que o cliente € a razéo de ser do negocio.

De acordo com Freemantle (1994) o atendimento ao cliente é o teste final.
Vocé pode fazer tudo o mais certo, em termos de produto, preco e marketing, mas, a

nao ser que vocé complete o processo com um atendimento ao cliente incrivelmente
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bom, corre o risco de perder negécios ou até mesmo sair do negocio. Conseguir
oferecer um incrivel atendimento ao cliente é consequéncia direta de ter gerentes
extraordinariamente bons. A relag&o entre o atendimento ao cliente e a geréncia é

tao fundamental que as empresas que a ignoram correm perigo.

Segundo Freémantle (1994) a Unica maneira de ser bem sucedido com os
clientes é fornecer continuamente atendimento ao ponto da obsesséo — obsessédo
para ter realmente sucesso, a busca da exceléncia no atendimento ao cliente. E
preciso que todas as pessoas na organizagdo concentrem suas energias e seus
entusiasmos em n&o apenas acertar mas também melhorar. O atendimento ao
cliente é um aspecto extremamente positivo do negécio e, portanto deve estar acima
de qualquer tentativa de restringir decisdes e atitudes tomadas a seu favor. Um
pequeno investimento extra no cliente sempre dara maiores dividendos — lucros do

que tentar salvar os custos, efetuando cortes no servigo fornecido.

Medir o atendimento prestado contribui para que os funcionarios se sintam

premiados pelos resultados e possam alimentar a motivacdo na busca da exceléncia

‘no atendimento ao cliente.
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Metodologia

~ Nosso estudo sera realizado na empresa Cervale — Cerveja e Refrigerantes
do Vale Ltda. '

Devido a grandé concorréncia no setor de bebidas em especial de cervejas, o
proprietario da Cervale vé a necessidade de fazer um trabalho diferenciado da
concorréncia, de atender todos os seus clientes, sejam eles de um poder de compra
maior ou menor tratando-os de uma maneira igual, como se todos fossem “reis”.

‘ Por isso surge a necessidade de capacitacdo dos vendedores da Cervale
para que se obtenha um crescimento nao s6 nas vendas, mas em toda a estrutura
da empresa. Tal capacitacdo se da através de prdgramas de treinamento,

direcionado ndo s6 a vendedores, mas a toda estrutura comercial da empreSa.—.

A metodologia utilizada foi 0 Estudo de Caso Exploratério, de acordo com Yin

| (2001, p. 43) “com este método inicia-se a pesquisa com algum fundamento légico e

é_glgum direcionamento. Em nosso caso partimos do fundamento de explorar as

influéncias das praticas de Recursos Humanos sobre a satisfacéo de clientes”.

7 A forma utilizada para a coleta de dados foi através de questionario.

C*onfOrm'e‘.‘,Sémara (1994, p. 49) “a coleta de dados pode ser feita com a elaboragao

-

ligacéo de uma pergunta fechada
Y

€ uma aberta em que, num primeiro momento, 0

opgOes das alternativas e depois justifica ou explica ‘s%_@a resposta’.
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CARACTERIZAGAC DA EMPRESA

RAZAQ SOCIAL: CERVALE — Cerveja e Refrigerantes do Vale Ltda.
ATIVIDADE: Cervejas e Refrigerantes (revenda)

ENDERECO: Avenida Bernardo Say&o N°. 796 Centro Ceres — GO
TELEFONE: (62) 307 — 1365

PROPRIETARIO: Francisco de Assis Pinto

HA 25 ANOS NO MERCADO

Esta empresa foi fundada pelo senhor, Francisco de Assis Pinto, no ano de
1979, mas antes de fundar a CERVALE, o senhor Francisco ja atuava no mercado
ha vérios anos. Em 1974 o senhor Francisco recebe a proposta do supervisor da
Companhia Brasileira de Cerveja, na ocasido o senhor Ridos, lhe propde a

representacdo da marca SKOL.

Ali nascia a Distribuidora de Bebidas Assis Ltda. Representante oficial da
marca SKOL, para as cidades de Mara Rosa e Minagu. A empresa tinha a seguinte
estrutura. um banheiro, um vendedor de pronta—entrega, um ajudante e um

funcionario que tomava conta do depésito.

No dia trinta e um de dezembro de 1979, nasce uma nova empresa
distribuidora que, em seu primeiro més de funcionamento comercializa 144 duzias
de cervejas Skol (600ml). Era a CERVALE - Cerveja e Refrigerantes do Vale Ltda.

Hoje o senhor Francisco de Assis Pinto, conta com mais quatro filiais no Vale
do Séo Patricio e Norte Goiano. Nas seguintes cidades: Ceres (matriz), Uruagu,
Goianésia, Mozarlandia e Porangatu.
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QUESTIONARIO APLICADO A EMPRESA CERVALE
1 — Qual o perfil desejado de um vendedor da Cervale?

2 — Quais s&o as ferramentas usadas pela Cervale no processo de recrutamento de
vendedores?

3 — Quais s&o os critérios que a Cervale utiliza no processo de selegcdo de
vendedores?

4 — Quanto a forma de remuneracéo, quais sd0 0s programas remunerativos que a
Cervale utiliza?

5 — Em sua opini&o os programas remunerativos da Cervale contribuem para o bom
-atendimento prestado pelo vendedor? Explique.

6 - Como a empresa Cervale transmite a seus vendedores préaticas de Recursos
Humanos como, por exémplo, treinamento?

7 — A empresa possui pessoal capacitado para transmitir os conhecimentos
necessarios a cada vendedor?

8 — Como é feito 0 acompanhamento de satisfacéo dos clientes da Cervale?
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9 — Quando a Cervale realiza um treinamento para vendedores, como é feita a

avaliag@o deste treinamento apds a sua realizagdo?
10 — O que a Cervale tem feito no sentido de motivar sua equipe de vendas?

11 — Como as praticas de Recursos Humanos, em relacdo aos vendedores da
Cervale influenciam a satisfagdo dos clientes?
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ANALISE DE RESULTADOS

Andlise de resultados referente & pesquisa de Praticas de Recursocs

Humanos praticado pela empresa Cervale.

Segundo nossa pesquisa notou-se que para ser um vendedor da Cervale,
atualmente faz se necessario que o candidato tenha no minimo o Ensino Médio
completo, ter idade entre 20 e 35 anos, conhecimento de informatica, possuir veiculo
préprio que pode ser carro ou mo{o_ Todas estas exigéncias estdo registradas no

programa de normas de recrutamento da empresa.

As ferramentas que a Cervale utiliza para o processo de recrutamento para o
cargo de vendedor se dao através de curriculum, e fichas de sQlicitagéo de emprego.
Os mesmos sao recebidos nas quintas-feiras no balcdo de atendimento, ou seja, na

recepgao. ‘ }

Jé para o processo de selegéo a Cervale analisa os seguintes requisitos nos
candidatos ao cargo de vendedor: fluéncia verbal, facilidade|de relacionamento —

tanto com equipe de trabalho como com seus futuros clientes, boa aparéncia — ndo

no sentido de ser “bonito”’, mas na forma de higiene, vestuario e ser simpatico. A
Cervale também. analisa suas referencias pessoais, profissionais e até mesmo

|

financeiras. 1

Com base nas respostas obtidas pela administracéo da Cervale, notamos que
sua forma de remuneragéo ocorre de acordo com os objetivos estabelecidos pela

empresa, que sdo comissdes por cada produto vendido e c?da produto tem seu

percentual de comissdo pré-estabelecido para base de calculo do salério final. E o

pagamenio destes salarios & feito mensalmente, mas se hc?uver necessidades o
vendedor pode fazer um vale, ou seja, ele pode requerer certo percentual sobre o

valor de seu saldrio como adiantamento. |
Através das respostas obtidas no sentido de aos programas remunerativos

influenciarem no bom atendimento aos clientes percebemos qpe, a cervale faz uma
’ 1



36

avaliagio de desempenho que também faz parte do processo remunerativo, ou seja,
serve como um estimulo para que o vendedor se empenhe na melhor prestacdo de
seus servicos aos clientes. Se o vendedor Cervale desempenhar seu atendimento
de forma satisfatoria tanto para a empresa como para o Cliente,- 0 mesmo recebera
certa remuneraco pelo seu bom desempenho. |

Em nossa pesquisa na empresa Cervale observamos que a mesma se utiliza
de equipamentos audiovisuais como: videos, data-show, quadros-negros e
simulacdes de vendas. Tudo isso é utilizado no processo de treinamento dos seus

vendedores.

Para realizar tais treinamentos, a Cervale dispde de pessoas capacitadas

- para transmitir de forma clara e objetiva todos os conhecimentos de que cada

vendedor necessita para obter sucesso em suas atividades comerciais.

E para acompanhar, se o tréinamento passado aos vendedores realmente
esta obtendo sucesso, a Cervale faz o acompanhamento de seus vendedores
através de p-esquisas" de mercado que s&o feitos por supervisores de vendas e
gerentes de vendas. E ainda & feito um acompanhamento pés-venda, que é
realizado pelo pessoal do telemarketlng

- Todos estes treinamentos e acompanhamentos tém por objetivo alcancar a

~satisfagdo de seus clientes, e uma das maneiras que a Cervale utiliza para analisar

a satisfagéo de seus clientes, é feita pelo proprio deSempenho de seus vendedores
apresentam, e também pelo acompanhamento em rota, acompanhamento este que

é feito por um supervisor ou gerente de vendas.

Em nossa pesquisa observamos também que a Cervale se preocupa com a

" motivacdo de seus vendedores, pois a empresa procura oferecer incentivos como:

incentivos fln-ancexros, tremamentos, apoio e acompanhamen:tq:em»rota. A Cervale

~além dos incentivos ja citados, a empresa também se ‘preocupa-"‘CJOm "o lado

emocional que é um dos mais importantes para alcangar a motwagae por iss0,
quando algum vendedor esta passando por dificuldades em rota a empresa

disponibiliza um supervisor para apoia-lo e ajuda-lo até recuperar sua alta-estima.
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Analisamos também que a Cervale se preocupa em oferecer meios para que
seus vendedores se sintam motivados. Um vendedor motivado, automaticamente
ira oferecer um atendimento e um servico de maior qualidade a seus clientes. Os
meios que a Cervale oferece para que seus vendedores tenham condi¢cdes de
oferecer um bom atendimento a seus clientes sdo: treihamentos, apoio, incentivos —

financeiro e emocional e boa remuneracéo.

Observamos também que as praticas de Recursos Humanos praticadas pela
Cervale afetam de forma bastante positiva no nivel de satisfacdo de seus clientes,
pois seus vendedores sdo submetidos constantemente a tais praticas de Recursos
Humanos como: treinamento, programas de capacitagdo e programas de incentivo
dentre outros. E isso faz com que os vendedores Cervale a cada dia se tornem mais
capacitados a prestarem bons servigcos a seus clientes, logo todos esses atributos a

eles dispensados se revertem a empresa em forma de satisfagcdo de seus clientes.
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QUESTIONARIO APLICADO A VENDEDORES DA CERVALE
1 — O gue vocé acha dos programas remunerativos promovidos pela Cervale?

2 — Em sua opinido os programas de remuneragio da Cervale contribuem para o
bom atendimento ao cliente? Explique.

3 — Quanto a remuneracéo paga pela Cervale vocé concorda com a forma usada
pela empresa?

4 — Quais s&o os pontos fortes do relacionamento Cervale/vendedor?

5 — Quais séo os pontos fracos do relacionamento Cervale/vendedor?
6 — O que pode ser melhorado no relacionamento Cervale/vendedor?

7 — Como as praticas de Recursos Humanos da Cervale em relagdo aos

vendedores, influenciam a satisfagéo dos clientes da empresa?

8 — Quanto as praticas de Recursos Humanos, (treinamento, motivagcio...) vocé
percebe que ha alguma diferenga quanto aos vendedores de marcas diferentes, por
exemplo, o vendedor Skol recebe mais incentivos que o vendedor Brahma?
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ANALISE DE RESULTADOS

A seguir teremos 0s resultados da pesquisa realizada com vendedores da
empresa Cervaie. Tal pesquisa consiste em analisar as opinides dos vendedores

sobre as praticas de Recursos Humanos utilizadas pela Cervale.

Dos trés entrevistados todos concordam com os programas remunerativos
oferecidos pela Cervale, segundo as palavras dos entrevistados “este programa de
remuneracéo é bom, pois estimula o vendedor a trabalhar mais pois quanto mais
trabalhar maior sera seu salério, e também é uma forma de incentivo para o

vendedor”. (vendedor da marca SKOL, da cidade de Ceres).

Os trés entrevistados também concordaram que a forma de remuneracao
oferecida pela Cervale contribui e muito para o bom desempenho de suas atividades
e ajuda o vendedor a se motivar, logo, o mesmo tem maiores condi¢cdes de oferecer

um bom atendimento a seus clientes.

Um dos trés vendedores afirma que um dos pontos fortes que existem no
relacionamento entre empresa e vendedor é “o didlogo, a liberdade de falar o que
esta achando sobre 0 que esta passando em sua area de servico e ter facil acesso
aos supervisores e gerentes de vendas sempre que deles necessitam”. (vendedor
da marca ANTARCTICA, cidade de Ceres). Ja os outros dois entrevistados ja acham
que um ponto muito forte entre ele e a empresa é “o aprendizado que a Cervale lhe
proporciona através dos treinamentos constantes que a empresa nos oferece”.

(vendedor da marca BRAHMA, cidade de Ceres).

Quanto a pontos fracos o vendedor da marca Brahma disse que nao existe
ponto. fraco no relacionamento entre ele e Cervale. Ja os outros dois entrevistados
disseram que um dos pontos fracos no relacionamento Cervale e vendedor sdo “as
vezes falta de comunicagdo entre entregaddr e vendedor, ha uma restricdo muito
rigida em relag&o aos vales — adiantamentos de salérios, e os cheques devolvidos
pois sdo os vendedores que assumem a conta do cliente” (vendedores das marcas
Antarctica e Skol). "
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Todos os entrevistados deram suas opinides em relagéo ao que se deve ser
feito no sentido de ser melhor o relacionamento entre empresa e vendedor “devem
ser mais humanos, pois sdo muito rigidos na questéc financeira — cheques
devolvidos, vales... devem aliviar um pouco as penai'idades em relacéo as cobrancgas

por clientes inadimplentes, pois somos nés que assumimos as dividas deles”.

Analisamos também que os vendedores Cervale apdiam as praticas de
Recursos Humanos oferecidos pela empresa, pois eles entendem que se tiverem um
bom treinamento, por exemplo, terdo muito mais facilidade de se relacionar com seu
cliente Ihe oferecendo um atendimento de alto nivel, com isso, estardo aumentando

suas vendas e automaticamente seus saldrios serdo melhores.

Observamos também que as praticas de Recursos Humanos oferecidos pela
Cervale s&o iguais a todos os vendedores. Os treinamentos s&o iguais, tanto para
q’Qem vénde a marca Skol quanto Antarctica ou Brahma, todos recebem as mesmas
orientacbes. S6 que cada supervisor de cada uma das marcas traca estratégias
particulares a fim de atingirem seus objetivos.
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QUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES DA CERVALE

1 — Que tipo de relacionamento vocé tem com seus vendedores Cervale? Descreva-
0s.

2 —Vocé sente que o vendedor Cervale é um parceiro seu? Por qué?

3 — O vendedor Cervale lhe proporciona satisfacdo através de seus servigos
prestados como vendedor e parceiro de negdcios?

4 — Qual o nivel de atendimento que vocé recebe do vendedor Cervale?

5 — O vendedor Cervale lhe demonstra confianca e interesse em ver seu
estabelecimento crescer? Por qué?

6 — O vendedor Cervale demonstra-se capacitado para desempenhar sua fungéo?

“Explique por qué?

7 — Vocé acha que os vendedores da Cervale que lhe atendem trabalham
motiva‘\gps'? Por qué?
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Esta andlise de resultados & referente a pesquisa de satisfacdo dos
clientes da empresa Cervale. Na ocasido foram entrevistados cinco clientes ativos

da empresa.

Quanto ao relacionamento entre vendedores e clientes dois dos cinco
entrevistados disseram que é 6timo o grau de relacionamento com os vendedores
Cervale, e que desenvolveram uma boa amizade. Ainda observando as respostas
dos clientes entrevistados nota-se que, eles tém os vendedores da Cervale como
parceiros, pois 0s mesmos brigam por pregos menores para seus clientes, sempre

procuram verificar-se a entrega foi feita de acordo com o pedido.

Analisando as respostas dos clientes quanto ao grau de satisfagdo com os
vendedores da Cervale percebe-se a existéncia de um elevado grau de satilsfac;éo,
pois conforme as palavras de um dos entrevistados “gosto do atendimento que a
Ce"rVaIe me oferece, pois seus vendedores sao gentes boas e competentes’.
(proprietario do bar Pinheiro em Ceres).

Todos os entrevistados deram nota dez para os vendedores da Cervale no
quesito atendimento. Segundo os entrevistados os vendedores Cervale, s&o
prestativos, fazem visitas diariamente, sdo competentes nas fungbes, estdo sempre
prontos a atender quando s3o solicitados, as vezes até mesmo fora do horario
comercial, sdo educados e trabalham com muita atencdo sempre procuram atender
da melhor forma possivel seus clientes.

Combase nas respostas dos entrevistados pudemos também concluir que os
vendedores Cervale transmitem confianca e interesse em ver o estabelecimento
comercial de seus clientes crescerem. Segundo as palavras de um dos clientes “sim;. -
pois eles brigam para me oferecer menor prego, com iSso me proporcionam- a
chance de obter maior lucro e obtendo maior lucro é claro gue vou crescer’.
(proprietario da panificadora P&o de Mel em Ceres)
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Quanto & capacidade de deseiﬁpéhhar suas funcbes segundo o0s
entrevistados os vendedores Cervale sdo bastante competentes e sabem
desempenhar de forma satisfatéria suas tarefas como vendedores. Conforme as
palavras dos entrevistados “sim sabem usar de forma correta o seu material de
propagahda e sabem as formas corretas de armazenagem dos' produtos”
(proprietario do supermercado Marques)

Quatro dos cinco entrevistados disseram que os vendedores da Cervale
demonstram trabalhar motivados. Um dos cinco entrevistados disse que ha alguns
dias eles demonstram um pouco de desmotivagdo. Segundo as palavras de um dos
quatro clientes que disseram que os vendedores da Cervale estdo sempre
motivados “sim, demonstram através da grande vontade de vender, e de nao ter
problemas com inadimpléncia” (proprietario panificadora Goias em Ceres). Ainda
conforme as palavras do cliente que disse que nem sempre 0s vendedores da
Cervale estdo tdo motivados “nem sempre estdo muito motivados, devido a grande
concorréncia que eles enfrentam, concorrentes que as vezes oferecem precos
menores que os da Cervale, dai suas vendas caem por isso eles ficam um pouco

tristes” (proprietario panificadora P&o de Mel, em Ceres).

Com base nessas respostas chega-se a conclus&o de que os vendedores da
Cervale estdo bem capacitados para desempenhar suas atividades mediante seus
clientes, com isso, eles proporcionam maior satisfacéo a seus clientes com um bom
atendimento, uma boa prestagdo de servigos, um bom relacionamento e com tais
requisitos chegaram a um alto grau de aceitagéo, tanto de seus produtos quanto da
empreéa e o principal de sua propria pessoa, que € muito importante para
desempenhar sua fung&o, ou seja, um bom relacionamento entre vendedor e

comprador € o inicio e a base para bons negécios.
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CONCLUSAO
Apds Qtérfhinb deste trabalho, podemos tirar algumas conclusdes que foram
de grande importancia para o aumento de nossos conhecimentos.
Pudemos observar as import‘é*ncia‘s' de uma empresa se preocupar e procurar
recrutamento até se chegar ao estaguo de treinamento. Anallsamos que a. e"npresa

possui um pessoal capamtado para fazer uso;das mesmas1 e tam‘bemsem condng:oes

e transmitir de forma satisfatéria a todos os novos selecionados pela empresa.

Observamos também que ha uma-p

upacdo muito grandé por parte da

administragdo da Cervale em estar se atualizando e capacrtando seus

tuverem a,‘ equlpe de vendedc»res bem capacntados os seus resultados serao

¢ dos estao mwto satls*feltos com o atendlmento

',v_"”i"|do pela Cervale atraves de seus vendedores, superv:sores e gerentes de~
vendas, segundo 0S entrewstados o] atend:mento oferecudo pela. equipe de vendas

da Cerva!e néo esta deixando nada a desejar

Percebemos também que» a empresa Cervale ndo s6 se preocupa em: -

oferecer treinamento, ‘mas ha um acempanhamento apes estes tremamentos que é

uma forma:de aval:ar se realmente o que a empresa esta transm:tmdo esta

realmente atmgnndo seu_s‘objetivps, no qual o maior ObjetIVO que-ae

a satisfacdo de seus clientes, a Cervale sempre procura tratar seus-clientes como

“reis”, pois se entende que tudo comega e termina em vendas e se ndo tiver o cliente

nao havera vendas.

’f-‘?fazer uso das praticas de- Rex..urses ‘Humanos, a m.csar pelo processo de

funcronanos em espec:al sua equipe de vendas. A Cervale tem a wsao‘ de que se’

i

mpresa busca é
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NORMAS DO PROCEDIMENTO DE RECRUTAMENTO E SELECAO
CERVALE

1- Todo preenchimento e recebimento de ficha de solicitacdo de emprego e
curriculum serdo realizados impreterivelmente todas as quintas-feiras, sendo que,
0os mesmos serdo realizados na recepgdo da empreSa e deverao ser
encaminhados a area de recursos humanos.

2- Todas as fichas de solicitagdo de emprego e Curriculum entregues na empresa
deverao ser arquivados por area de solicitacdo e mantidas por até 06 meses.

3- Todas as solicitacdes de contracdo deverdo ser entregues a area de Recursos

Humanos, em formulario especifico, devidamente assinado pelos encarregados,
~ gerentes da area solicitante e diretoria.
4- Todas as solicitagdes de contratacido deverdo ser realizadas apos o décimo dia

util de cada més.

5- O prazo para atendimento as solicitagdes de recrutamento e selegéo sera de até
15 dias apds a entrega da solicitagdo formal.
6- As entrevistas para o processo seletivo serdo realizadas desde que seja

-confirmada a abertura da vaga.

7- A contratacdo de qualquer profissional sé podera ser executada apés a avaliagéo
da area de Recursos Humanos passando pelo processo de recrutamento e
selec&o, mesmo que o candidato seja indicado.

8- Todos os profissionais contratados serdo liberados pela area de Recursos
Humanos para exercerem suas funcdes apds o procedimento de exames

adicionais, entrega de documentacao e analise de informacgdes.

9- A area solicitante se responsabiliza pela aprovacao final dos candidatos. A area
de Recursos Humanos compromete-se em enviar os melhores candidatos

captados no mercado indicando os perfis mais adequados a realidade da funcéo.
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10-Fica expressamente proibida a inclusdo de qualquer profissional no quadro
funcional da empresa sem que o mesmo tenha passado por todas as etapas da

selecdo junto a area de Recursos Humanos.

7 A Cervale sé recruta vendedores de acordo com suas necessidades, € avaliado o
tipo de necessidade a ser preenchido, por exemplo, a rota que tal vendedor vai
atender, tipos de clientes, supermercados, bases...

Os métodos para atrair candidatos é variavel, que pode se dar por anuncios em

radio, jornal, mas a forma mais utilizada é o recebimento de curriculos

- preferivelmente todas as quintas-feiras, os quais seréo analisados e selecionados de

acordo com o perfil exigido para determinado cargo e fungéo.

A cervale por ser uma empresa significantemente de grande porte para regi&o,
isto desperta um grande interesse por parte dos candidatos, principalmente por
vendedores, isto faz com que o departamento de RH da Cervale receba
mensaimente aprdximadamente 15 curriculos mensais s6 para area de vendas.

0 proc':e;ssor seletivo de vendedores j4 se da logo de inicio, pela analise de
curriculos. S6 serdo convocados para entrevista o candidato que no curriculo
constar o perfil necessario para desempenhar o cargo e fungdes que a empresa
necessita.

A Cervale se utiliza de fichas de solicitacdo de emprego, que ao chegar a
empresa o interessado, j4 preenche a ficha no balcdo de recepgdo, que a
secretaria/recepcionista fica encarregada de passar tais fichas ao departamento de
Recursos Humanos.

Quanto a experiéncia, a Cervale n&o exige experiéncia anterior em vendas, pelo
contrario é preferivel que o candidato ndo tenha experiéncia em vendas
anteriormente, que por sinal sera mais facil “‘moldar”, o recém-contrato para seu
departamento de vendas, pois 0 mesmo ndo terd vicios adquiridos em outras

empresas.
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Todos os dez passos  apresentados pela Cervale em seu processo de

Recrutamento e Selecdo, tém por objetivo identificar e selecionar os melhores

candidatos, a fim de que 0s mesmos ocupem 0s cargos certos, ou seja, a pessoa

certa no lugar certo. Com esta linha de raciocinio, com o funcionario certo no lugar
certo, os mesmos irdo desempenhar seu trabalho com muito mais entusiasmo e
motivag&o, com isto os mesmo tendem a produzir mais, pois estardo fazendo o que

gostam.

Quando a empresa se preocupa com o bem estar de seus funcionarios, a
imagem da empresa tende a ser cada vez mais positiva perante os seus clientes,
pois a empresa € representada por seus funcionarios em especial seus vendedores
que estdo em contato direto e diariamente com seus clientes, entdo se seus
vendedores estiverem realmente satisfeitos e motivados isto trara um reflexo positivo

perante os clientes.

TREINAMENTO DE VENDEDORES CERVALE

Na Cervale, apds o candidato passar a fazer parte do quadro funcional da
empresa, logo em primeira mdo o funcionério/vendedor antes de ir a campo o

mesmo recebe um treinamento adequado com 0 cargo que © mesmo ira ocupar.

Em primeiro lugar ele passa pelo processo de integracéo ou seja, o funcionario é
apresentado & empresa, que tem por finalidade, lhe apresentar as normas e
procedimentos da empresa. Nessa parte do treinamento o vendedor recebe
informagbes sobre as metas, objetivos, histéria da empresa, principais produtos,
linha de autoridades/organograma, nome do proprietario, gerentes, supervisores,

essas normas sdo transmitas pelo departamento de Recursos Humanos.

A segunda parte do treinamento ja se da& no campof/rota, no qual o vendedor
recebera orientagbes a fim de que se tenha total dominio sobre o ponto de venda
(PDV), analisando e cuidando dos seguintes fatores principais: Refrigeracdo e
Merchandising. Na refrigeracédo o vendedor ird observar a temperatura que seus

produtos estdo expostos se € a correta, se nao ira fazer a regulagem, também ird
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zelar para que produtos concorrentes nido estejam no refrigerador, quando o cliente
for usuario de refrigerador de propriedade Cervale. Também ira cuidar da limpeza do
refrigerador e da organizacdo dos produtos dentro do mesmo, ou seja, faréa um
rodizio de produtos, colocando os mais antigos a frente e 0s mais novos atras, para
que n@o haja risco de ocorrer vencimento do produto e conseqUentemente ter que

efetuar trocas.

J& o Merchandising, envolve todo o material promocional, ou seja, todo material
utilizado para divulgacdo do produto no ponto de venda, como: Cartazes com
ilustracdes de preco do produto e demais produtos que promova a divulgacdo dos

produtos-cerveja refrigerantes...

O vendedor também recebe orientagcdo sobre o setor financeiro, no que diz
respeito a negociacdo de seus produtos como: prazo, desconto, forma de
pagamento — cheque, dinheiro, pagamento a vista ou com prazo e responsabilidade.
Na Cervale como na maioria das empresas, o vendedor é responsavel. pela venda
que ele realiza, ou seja, se ele vender e o cliente n&o pagar, o vendedor assume a

divida, ficando responsavel pelo repasse do montante devido por seu cliente.

O vendedor Cervale também recebe treinamento do CPD - Central de
Processamento de Dados, que faz o treinamento sobre como usar o Palm-top. E
através do Palm-top que os vendedores Cervale realizam seus pedidos em rota e no
final do dia descarregam seus pedidos no CPD, os vendedores locais,Ceres/Rialma,
vem pessoalmente e passém diretamente para a Central de Processamento, ja os
que trabalham em locais distantes os pedidos s&o passados via internet, no préprio
Palm-top que dispbe de um programa que permite tal operacao.

Sobre depésito, os vendedores também recebem treinamento sobre; organizacdo
de carga e descarga. Também tem acesso livre ao depdsito, a fim de observar se os
seus produtos estdo sendo disponibilizados conforme suas necessidades e dentro

do prazo correto.

Além de o vendedor passar a conhecer a empresa e suas normas, a Cervale

também se preocupa para que o vendedor conhega seus produtos de maneira bem
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profunda e até tecnicamente, pois o vendedor tera que explicar ao cliente a melhor
forma de manuseio, armazenamento, temperatura ideal para ser consumido,

identificar com facilidade a data de validade.

A Cervale também orienta seus vendedores para que 0S mMesmos passem a
conhecer mais seus clientes, procurando identiﬁcar suas necessidades, habitos de
compra e que desenvolvam um espirito de parceria e companheirismo entre
vendedor e comprador. Na Cervale o vendedor seleciona seus clientes potenciais a
fim de poder oferecer um maior nimero de produto/volume de vendas e também
fazer algumas parcerias no que diz respeito a prombgéo de produtos. O vendedor
também é orientado sobre seu roteiro de visitas, o tempo gasto em cada cliente, o
mesmo deve saber e calcular esse tempo para que nao fique cliente sem visitar por
falta de tempo.

Atualmente quando se fala sobre treinamento de vendedores, a maioria das
empresas j4 nao tem mais aquela visdo antiga de que tais programas de
treinamento e capacitacdo significam grandes desembolsos financeiros, gracas a
uma visdo de futuro tais empresas ja se conscientizaram de que treinamento ndo é

custo e sim investimento.

Muitas empresas usam consultoria interna a fim de vincular agdes ao
treinamento. A Cervale também usa consultoria a fim de capacitar sua equipe de
vendas, pois entende-se, que uma equipe de vendas bem capacitada Ihev trara muito
mais resultados, reducéo de custos tanto para o vendedor quanto. para empresa. A
Cervale se utiliza do treinamento 4udio-visual, programas de treina ento interativo e
internet. A Cervale da énfase ao auto-desenvolvimento, ou seja, procura valorizar a
criatividade e iniciativa particular de cada vendedor. Osﬂ;:ve,ndgdqrés também séo
orientados no sentido de que os mesmos terdo que realizar vendas-bem feitas, a fim
de que gerem lucro.

A Cervale também se preocupa com as marcas que comercializa, procurando
sempre valoriza-las como um diferencial competitivo, num mercado de grande
fragmentac&o. A Cervale também procura treinar seus vendedores para se tornar

competentes, pois se entende que € preciso investir em competéncias e nao ficar
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apegado somente em estimulo-resposta. A Cervale exige que seus vendedores

possuam segundo grau completo.

0 mércado de bebidas em especial o de Cervejas, é bastante competitivo, isso

~exige que seus vendedores sejam capazes de trabalhar sob presséoc e de dar

solugbes rapidas a problemas que aparentemente sdo simples, mas devido a
velocidade deste seguimento se deixar pra o amanha talvez se torne um problema
invencivel, como por exemplo, uma simples reclamacdo de um cliente que n&o seja
dada a importénéia devida ao caso, tal cliente pode deixar de ser cliente, como ja

disse anteriormente talvez por pouca coisa.

VENDAS CERVALE

A Cervale se preocupa com sua area ComercialNéndas, a fim de que se torne
um processo de parceria entre vendedores e clientes. A Cervale procura estar
sempre desenvolvendo parcerias com clientes, procurando lhe oferecer o que ha de
melhor em qualidade de servigos e produtos. O setor de bebidas € um setor
bastante fragmentado, a concorréncia € muito grande por isso, se faz necessario
desenvolver parcerias, ou seja, o' vendedor Cervale tem como férmula de manter e
conquistar clientes através de uma venda bem feita, assim estar conquistando a
confianga no vendedor e na empresa, de forma tal que o vendedor é quem controla
seu estoque de bebidas.

O vendedor Cervale ndo s6 tenta “encher” o seu cliente de produtos, mas pelo
contrario, ele orienta seu cliente a comprar a quantidade certa, do produto certo e na
hora certa. Com isso, seu cliente tera um:-estoque controlado e com varios produtos,
proporcionando assim uma maior Iucratividéd,e.i As vezes se faz necessario que o
vendedor éstimule a venda, pois‘seu cliente as vezes fica inseguro quanto ao
volume de compra, quanto a marca do produto, e é ai que o vendedor tem que
possuiyr um bom treinamento para sabé. orientar seu cliente pra que 0 mesmo se
sinta seguro re'pas,sﬁ_,e a confiar no vendedor, facilitando o processo de parceria.
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COMUNICACAO DE VENDAS CERVALE

A Cervale se preocupa com a comunicacdo da sua equipe de vendas, pois
entende que é de fundamental importéncia que se tenha uma comunicacgio clara e
objetiva. Uma das partes importantes em uma comunicaggo entre vendedor e
comprador € o saber ouvir, e essa parte de ouvir precisa ser desenvolvida pelo
vendedor, € exatamente perguntando e ouvindo que se consegue descobrir as

necessidades, desejos e problemas de seus clientes.

Em se tratando de comunicac&o duas partes sdo fundamentais para que haja a
mesma, ou seja, emissor e receptor. O emissor tem a tarefa de levar a mensagem
até o receptor. Em comunicacdo de vendas o vendedor se torna o emissor e o
cliente o receptor, cuja tarefa do vendedor é fazer uma comunicacao clara a fim de
que seu cliente entenda a mensagem sem distorcdo, ou seja, quando o vendedor
estiver expondo o produto deve ser bem objetivo e procurar prender a atengdo do
seu cliente para o seu produto, a fim de que seu cliente entenda todas as vantagens
e beneficios que seu produto pode Ihe proporcionar.

O vendedor Cervale além de ter que possuir uma boa diccdo - expressar
oralmente com clareza, deve também desenvolver uma boa comunicagdo escrita,
pois alguns clientes exigem uma via do pedido e isto é feito por escrito de proprio

punho pelo vendedor.
PERFIL DO VENDEDOR CERVALE

O vendedor Cervale, além de realizar vendas ele também conhece o mercado
quanto ao seu setor, 0 mesmo esta sempre focado em seus objetivos mensais de
volume e as tendéncias diarias de vendas. O vendedor Cervale também tem seus
objetivos de cobertura de volume, ou seja, quantidade de produtos vendidos e
também de resultados obtidos até a data, quanto a cerveja e refrigerante. Deve
conhecer ainda as participagbes de mercado de cervejas.

Os vendedores Cervale também procuram identificar seus maiores clientes e
seleciona-los, a fim de visita-los no dia e hora certa. O vendedor Cervale procura se

conhecido pelo nome nos pontos de vendas e o mesmo também conhecer seus
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clientes. O vendedor Cervale também administra servicos aos seus clientes, como:
garantir o abastecimento e arrumac&o das geladeiras, verificar os estoques cheios
nas areas de estoque e de vendas, verificar rotineiramente os prazos de validade
dos nossos produtos e garantir o rodizio dos mesmos, providenciando as trocas

daquelas que n&o estejam em condigSes ideais de consumo ou exposigao.

O vendedor Cervale se preocupa com seu cliente, por isso, ele procura orienta-
lo, quanto aos pregos a serem praticados, modo de manusear seus produtos, com

isto tornar perceptivel ao cliente a qualidade do servico que presta.

O vendedor Cervale tem como ponto de partida o planejamento da venda. O
acompanhamento das tendéncias permite perceber a necessidade de alterar rumos
e de manter ou modificar o ritmo de trabalho, dai a importancia de conhecé-los.

Quanto ao relacionamento vendedor/cliente, o vendedor deve ser conhecido e
conhecer seus clientes pelo nome é a maneira de mostrar-lhes que cada um deles é
tratado de modo diferenciado, assim como, que o vendedor Antarctica, Brahma e
Skol também se diferencia de todos os outros que os visitam. S3o, portanto,
indicadores do grau de personalizagdo que o vendedor imprime ao atendimento que
proporciona a eles, prdcurando passar-lhe a impressdo de que cada um é o mais
importante dentre todos. |

A Cervale considera excelente o vendedor que no seu dia-dia realiza as
seguintes agdes:

1- Analisa os dados da rota antes de sair da Revendg;
2- Verifica se ha previsdo de acéo diferenciada no ponto de venda a ser visitado;

3- Conhece o cliente e por ele é conhecido pelo nome;

4- Verifica a colocag&o e a conservagdo do material de merchandising;

5- Garante a exposigéb dos produtos;



6- Verifica e coleta os produtos nas areas de estoque de vendas;
7- Garante o abastecimento/arrumacéo das geladeiras;

8- Garante a execucéo do rodizio de estoque;

9- Verifica e orienta quanto a pratica de precos;

10- Torna perceptivel a qualidade dos servigos prestados;

11- Toma a iniciativa da venda;

12 - Analisa os resultados do dia.

MOTIVACAO DOS VENDEDORES CERVALE

Podemos citar, como exemplos de incentivos de vendas, os concursos e
programas envolvendo: vendas, cobertura, dominio do ponto de venda, entrega,
positivacdo, segmentacdo, participacdo de mercado. A Cervale também confere
mensalmente destaque ao vendedor que supera indices estabelecidos ou alcancgar
determinados resultados, sob a forma de exposicdo de sua foto (em tamanho
minimo. 9x12) afixada em quadro a isso destinado. A colocacéo de uma nova foto

sempre devera dar-se em carater de solenidade, para valorizar a premiacéo.

Dentre os incentivos a serem desenvolvidos, obrigatoriamente, deverdo constar
aqueles que envolvam objetivos de levar a forgca de vendas a preocupar-se néo
apenas com, vender muito, mas, principalmente, com vender bem, garantindo a

presenca dos nossos produtos da maneira mais horizontalizada possivel.

As premiacbes dos concursos de vendas promovidos pela Cervale sdo
oferecidos: TVs, dinheiro, bicicletas, celulares e o mais importante que é o

reconhecimento da empresa e dos colegas de vendas.
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Além dos concursos de vendas, que visa motivar a forga de vendas, a Cervale
também promove reuniées semanais com a equipe de vendas, na qual se faz
presente a alta administragdo, o préprio proprietario, gerentes de vendas,
supervisores. Tais reuniées proporcionam aos vendedores uma oportunidade de se
encontrar com a direcdo da empresa, € isto lhe proporciona a sensacio de ser
valorizado, elevando assim a auto-estima e proporcionando um fator motivador

bastante forte.

Um outro fator que proporciona grande motivacdo no quadro de vendedores é o
treinamento, pois € uma oportunidade em que os mesmos tém de se qualificar, a
Cervale investe bastante neste setor de treinamento, os treinamentos para
vendedores na Cervale ocorrem de forma semanal, sem falar no acompanhamento,
constante dos mesmos, quando os vendedores tém alguma dulvida, os mesmos tém
liberdade para ligar para seu superior, ou até mesmo ir pessoalmente & empresa
para esclarecimento de suas duvidas.

REMUNERACAO DOS VENDEDORES CERVALE

A Cervale efetua a remuneracéo de seus vendedores através de salario fixo mais
premiacéo. As premiacdes sdo de acordo com os objetivos alcancados de cada
vendedor, por exemplo, a Cervale estabelece uma meta de vender certa quantia de
cerveja, se o0 vendedor bater essa meta, o mesmo recebe uma remuneracéo
equivalente a essa meta batida. O mesmo acontece também em relacéo a cobertura
de cliente, ou seja, se o vendedor conseguir vender para todos seus clientes, ele
também recebe uma quantia equivalente a tal atividade, pelo bom desempenho de:

suas tarefas, tais remuneracgdes ja tem um valor pré-determinado pra cada tipo de+
atividade. |



