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INTRODUCAO

Este trabalho tem por objetivo oferecer condicbes para que as empresas
proporcionem a satisfagdo a seus clientes, com meios adequados na utilizagdo de novas
estratégias tanto de vendas quando de marketing estando entre os melhores no ramo
empresarial nessa era de globalizagdo e desenvolvimento. O tema possibilitara aos
empresarios melhorar os meios de comunicagio para que a empresa possa buscar a satisfagio
tanto de antigos como novos clientes. E definirmos como antigos, os clientes com mais de 5

anos de fidelidade.

O interesse neste estudo na revenda Cervale consiste em enfatizar a importancia
de valorizar a satisfagdio de seus clientes com o propdsito de conseguir alcangar um
reconhecimento positivo no mercado, e dessa maneira, respaldar o empresario de meios

diferenciados na referida valorizagio.

No estudo, percebemos que ha falhas no conhecimento a respeito da satisfagio de
seus clientes em relag@io aos servigos de distribui¢do prestados pela revenda, ja que a mesma
ndo poupa esforgos em investir nos meios de comunicagdo, principalmente nos que mais se
utilizam do sistema “cara-a-cara'” que nada mais ¢ que o contato direto com o cliente, onde a
empresa passa a conhecer a cada dia mais esses clientes, induzindo-os a preferir os produtos
distribuidos pela revenda e assim competir de igual for¢a com os concorrentes, criando

fidelidade a marca dos produtos Ambev.

A intensidade no relacionamento comercial entre empresa atacadista’ e empresa
varejista®, ou seja, fornecedor e cliente, funcionam como fator de fixacdo da marca, a qual a
distribuidora representa estimulo a fidelidade de preferéncia por parte do cliente, e

conseqiientemente, resultando na otimizagio dos pontos de venda.

Toda empresa precisa direcionar os produtos e servigos para o consumidor, com a
finalidade de verificar suas necessidades e expectativas ao adquirir o produto oferecido pela

organizacdo no mercado.

! Comunicando diretamente com o cliente.
2 Atacadista
? Varejista
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O estudo buscou avaliar como € realizada a politica de relacionamento da revenda
Cervale Ltda, vivenciando no dia-a-dia quais sdo as estratégias que a empresa utiliza. Todo
processo que realiza para conquistar os clientes, analisando os pontos fortes e fracos, com o

objetivo de desenvolver meios que ajudardo melhorar a relagdo comercial.

No decorrer do estudo houve uma pesquisa realizada com os clientes da revenda
Cervale da cidade de Ceres, onde se pode observar que a maioria dos clientes tem o
relacionamento como uma pec¢a fundamental para sua satisfacio e o desenvolvimento

organizacional.

Este estudo foi desenvolvido em varias etapas, e abordaram os seguintes topicos:

Problematica, objetivo, justificativa, hipotese, referencial teorico e metodologia.



PROBLEMATICA

No mercado atual das revendas hd um grande nimero de concorrentes, e para
conseguir competir € necessario haver uma combinagfo de produtos e servigos, ambos de alta
qualidade para que os clientes fiquem satisfeitos sabendo que o relacionamento entre empresa,
cliente e os produtos vém de encontro a sua expectativa. Se ndo houver esta combinagdo sera
impossivel a revenda Cervale competir neste mercado de concorréncia, ja que a satisfacdo €
importante pois tem como proposito divulgar, induzir e expandir a comercializagio dos
produtos e servigos restados pela empresa, direcionando o consumidor a adquirir o que a
organizagdo esta colocando no mercado, oferecendo uma diferenciagio de produtos, marcas e

Servigos.

Observa-se que muitas empresas gastam grandes somas de dinheiro em busca da
exceléncia, e nem sempre atingem seus objetivos. Isso acontece por falta de conhecimento.
Hoje, nota- se que a revenda Cervale utiliza-se de parte de sua receita em investimento na area
de relacionamento e satisfacdo, pois a mesma conhece todos seus clientes e faz com que todos

revendedores e pessoal da empresa passem por um treinamento antes de serem contratados.
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OBJETIVOS

Geral

/

Realizar um diagnostico para analisar a satisfagdo dos clientes e com relagio aos

servigos prestados pela revenda Cervale.

Especificos

- Observar e avaliar as estratégias para conquista dos clientes, utilizadas pela Cervale;
- Identificar fatores de satisfagio e insatisfagdo dos clientes da revenda;

- Observar as falhas que ha nos servigos prestados;
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JUSTIFICATIVA

O direcionamento do estudo tem por objetivo condicionar a revenda Cervale a
avaliar a satisfagdo do cliente. Como prestadora de servigo, a revenda procura atender da

melhor maneira possivel seus clientes, indo de encontro a suas necessidades.

Mas, a satisfagdo do cliente nem sempre € total, em fungfo da dependéncia de
varios pontos tais como: a demora em algumas entregas, cheques antes do dia pré-datado e
outros, e € neste momento que a revenda procura respostas para alguns questionamentos
quanto “o que” e “como” fazer para atender bem o cliente transmitindo assim uma boa

impressdo, contribuindo para a formagdo da imagem da revenda.
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HIPOTESES

Existem dificuldades que fazem com que a revenda Cervale ndo consiga a
satisfag@o total dos clientes. Para agradar os clientes e vencer a concorréncia, ela precisa
melhorar alguns servicos com o propésito de evitar devolugdo, reclamagdes, clientes

insatisfeitos e até perda de clientes:

- devolugdo de mercadorias;

- atraso no horario da entrega;

- 0 ndo fornecimento de cerveja gelada quando pedida no balcio;

- prazo.
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CAPITULO I

1. OPORTUNIDADE PARA CONTATOS COM CLIENTES

O principal mecanismo para manter relacionamentos de longa duragdo com os
clientes e aumentar sua satisfaco através da interagio no pds-marketing e empresa como: as
promogdes, nos encontro de clientes e na relagdo informal do cliente com a empresa. A
empresa precisa ter um conhecimento completo de como os clientes compram atualmente
seus produtos ou servicos e como eles interagem com ela, seja no pds-marketing, nas
promog¢des e nas conversas informais dos vendedores e outros com os clientes fora do

expediente da empresa.

Programag¢des como: encontro de clientes, a pos-venda, pds-marketing,
promogdes e aquela conversa informal com seu cliente é um processo que visa acompanhar
através das informagdes obtidas quais sfo as oportunidades de contato da empresa com seus
clientes para que a mesma seja uma referéncia no mercado no ramo que atua. Uma
programagdo como esta pode ajudar as empresas a identificarem oportunidades chave para

melhorar seus servigos.

Além de aproveitarem esses momentos para descobrir o que eles precisam mudar,
a empresa faz com que seus clientes se sintam importantes para ela e passam assim, a ter uma

credibilidade, confianga e fidelidade com a mesma.

Segundo Whiteley (1992, p. 24), “a empresa tentando conquistar uma fatia do
mercado constantemente se desafia a responder, quais s3o as necessidades e expectativas de

seus clientes, e quais dessas necessidades e expectativas importam mais para eles...”.

1.1. Didlogo informal com os clientes

O dialogo informal € um acréscimo para manter relacionamento com os clientes,
essa interagdo do dialogo informal € também uma fonte rica de informagdes adicionais sobre

o cliente.

Para Whiteley (1992, p.21), “conhega os seus clientes como sua propria familia,

satisfaga-os completamente, e vocé ter sucesso”.
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Um cliente satisfeito ira transmitir sua satisfagdo sobre o produto ou servico a
quatro ou cinco amigos, mas um cliente insatisfeito contard seus problemas ao dobro de
pessoas. Cada vez que um cliente tem um didlogo informal com uma empresa, o contato
representa outra oportunidade para aumentar sua satisfacdo. Manter um didlogo com os
clientes traz oportunidade para comunicar que eles sdo importantes. Isso assegura que suas
opinides sdo importantes € que a empresa esta interessada em atender suas necessidades. O
didlogo também pode decidir a tensdo de um cliente aborrecido, acalma um insatisfeito ou

reafirma uma decisdo.

O telefone € o principal meio para a empresa comunicar-se com seus clientes, pois
¢é onde as emogdes podem ser facilmente controladas e o telefone permite resposta imediata e

solugdo do problema.

1.2. Objetivos da comunica¢io

Para Vavra (1993, p. 202), a comunicagdo tem como objetivo posicionar a

empresa para identificar-se com um mercado especifico ou fortalecer sua imagem global.

As comunicagdes com cliente devem ser usadas como fonte de informagio quanto
a aceitagdo do produto e satisfagdo com os servigos oferecidos, além de proporcionar ao

cliente a certeza de estarem fazendo parte de um programa de comunicagio com a empresa.

Enquanto a principal mensagem do poOs-marketing é estabelecer e manter
relacionamentos com os clientes atuais, algumas das empresas mais conhecidas hoje, estdio
voltando atréas para recuperem os clientes perdidos. Além do mais, os custos para se recuperar
um cliente perdido ¢ bem maior de que os custos para a conquista de um novo cliente; e é
nesta parte que entra a comunicagio, pois um cliente que se comunicar bem com a empresa
nunca ficard insatisfeito desde que a empresa lhe escute e procura fazer o possivel para lhe

satisfazer.

Segundo Gronroos (1947, p. 36), “O foco nas interagdes entre produto e cliente
que freqientemente sdo continuas quer em base discreta ou continua, possibilita & empresa
ver seu cliente nio somente como alguém que, de tempos em tempos compra da firma, mas

como um parceiro do relacionamento”.
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2. INVESTIMENTO NO ATENDIMENTO AQO CLIENTE

A medida que os clientes adquirem mais renda é lhes oferecido uma quantidade
ainda maior de op¢des de produtos e servigos por parte dos concorrentes, € cada vez mais seu

critério de escolha tera como um dos fatores fundamentais, o atendimento com diferenciador.

A resposta dos clientes € fundamental para o aprendizado de como melhorar o

atendimento.

Freemantle (1994, p.99), é sempre necessario mais de uma pessoa para oferecer

um atendimento soberbo ao cliente, ou seja € preciso trabalhar em equipe.

2.1. Valor dos clientes

No cenario atual, as empresas necessitam conhecer mais seus clientes atuais e
futuros para que a mesma possa tragar metas para atingir os objetivos com a pretensdo de ser

uma central de referéncia.

Quando as empresas encontram barreiras na comunicagdo e ndo tem oportunidade
para interagir diretamente com os clientes, a mesma encontra dificuldades na implantagio de

programa de marketing de qualidade voltado para satisfazer o cliente.

Programas que visam manter e conquistar novos clientes, mas que para isso, a
empresa deve estar sempre em alerta para ndo perdé-los, pois, um cliente insatisfeito jamais
voltard a comprar nessa mesma empresa e sua insatisfagdo, seguramente serd transmitida a

outras pessoas, ou melhor, a clientes em potencial.

2.2. Por que as empresas precisam conhecer seus clientes?

E importante para a empresa conhecer seus clientes, pois assim ela saberd “a

27 C 7 &

quem”, “como” “e quando” oferecer um produto para o mesmo. Quando se conhece o cliente,

a empresa procura saber suas falhas e nunca repeti-las. Esse servico é o que se chama de pos-
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marketing que tem como finalidade aproveitar oportunidade para descobrir como a empresa

esta nos olhos do consumidor € no mercado.

Para que esse pos-marketing seja feito, é preciso que a empresa tenha um banco
de dados do cliente. Sendo assim, a empresa tera todos seus dados ficando mais facil a

comunicagio com 0S mesmos.

2.3. Estratégias para lidar com reclamacées

A empresa precisa estar preparada para ouvir reclamagdes e lidar com elas. Para
isso, a mesma deve administrar relacionamentos ativos com os clientes, para que n3o haja
resolug@o do problema causando assim a insatisfagio do mesmo que tende a mudar para outra
empresa em siléncio, ou fala com amigos sobre sua insatisfagdo, isso s6 acontecera, se sua

reclamagdo ndo for ouvida e resolvida.

Observando o mercado, podemos notar que os clientes esperam muitas coisas a
respeito de uma empresa, uma € a qualidade de seus servigos para sua satisfagdo ser completa
e a outra perspectiva de ateng@o posterior a compra, ou seja, 0 que a empresa faz no seu pos-

venda para tentar diagnosticar possiveis problemas e imediatas solu¢des.

Para que a empresa venha a desempenhar um bom papel na olvidaria das
reclamagdes e ndo ter nenhum dano para com a mesma, ela deve estar preparada
antecipadamente com ouvintes no atendimento as reclamacbes e fazer sempre o pos-

marketing com qualidade.

Para o cliente, a satisfagdo quer dizer qualidade em todos as areas institucionais,
seja administrativa, financeira, venda, recursos humanos e outras que devem ir de encontro

com os objetivos e expectativas do cliente para com a empresa.

Isso quer dizer que quando um cliente esta satisfeito, é quando suas expectativas
sdo atendidas ou superadas. Vale lembrar também que o cliente estd sempre certo e que
empresas verdadeiramente comprometidas com a satisfagdo dos clientes sdo mais excecdo do

que regra.

Como todas empresas de grande porte, a Cervale ndo consegue satisfazer todos

os clientes, surgindo assim algumas reclamagdes, que ao chegar na revenda é encaminhada
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imediatamente para a area responsavel que tem em média 24 horas para resolver tal

reclamag@o, e fazer o possivel para ndo perdé-lo para concorréncia.

2.4. Quem $i0 0s UsSUArios

Os usuérios sdo as pessoas que t€m suas necessidades e expectativas supridas com

0 que a empresa produz.

No mundo dos negdcios, a importancia de se entender o que € qualidade para os
usuarios ¢ de suma importancia para a empresa, pois se ele ndo estiver satisfeito com os
produtos ou servigos que lhe sdo oferecidos, ndo ira compra-los e os lucros refletirdio o seu

desinteresse.

A maioria das empresas mede a satisfagdo dos clientes pela maneira como evita
sua insatisfagdo. Para isso, € preciso fazer do cliente a prioridade nimero um, para

surpreender suas expectativas, adotando o ponto de vista e sugestdo de algum.

3. SERVICOS

Os servigos de uma organizagdo sdo performances, a¢des ou atividades que a
empresa desempenha para satisfazer um mercado consumidor. Seja qual for a natureza do
servigo, entretanto, raramente deixa de existir a oportunidade de interacdo direta entre os

funcionarios da organizagdo prestadora de servigos e os consumidores atendidos.

As horas da verdade sdo aqueles momentos cruciais, comuns a quaisquer
encontros de servigos, em que sdo estabelecidas relagdes diretas entre servidores e
consumidores. Estas situagdes determinam a percepgdo dos consumidores acerca da qualidade

oferecida pela empresa.

A comunicagdo interativa em servigos, comporta n3o apenas o servidor, o
consumidor e o processo de operacionalizagdo do servigo, como também o ambiente fisico, os
equipamentos utilizados, tecnologia envolvida e a adequagio destes elementos as

necessidades dos clientes. Os clientes procuram constantemente indicativos de qualidade; os
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erros podem significar a perda definitiva daquela hora da verdade, que muitas vezes a

empresa podera ndo ter oportunidade de recriar.

Como os servigos sdo produzidos e consumidos ao mesmo tempo, ndo se pode
separa-los daqueles que os proporcionam, sejam eles homens ou maquinas. Devido ao carater
intangivel dos servigos, os consumidores procuram constantemente por sinais de sua
qualidade, tirando conclusdes a partir de tudo que puderem observar. Isto inclui as
instalagdes, os equipamentos, as pessoas, 0 preco, o lugar, enfim, quem proporciona os

servigos € como , onde e quando sdo proporcionados.

De acordo com Gronroos (1947, p.454), “O foco principal na competi¢io por
servigos € o gerenciamento continuo das séries de momentos da verdade no processo de
servigo, bem como o apoio adequado de gerentes e fungdes de suporte e dos investimentos em

tecnologia, operacgdes e sistemas administrativos”.

3.1. Critérios de avaliacdo de servicos prestados

Com um mercado muito mais competitivo, os profissionais podem usar as
ferramentas da administragdo de marketing para agilizar a formagio de uma imagem positiva
e para a conquista de novos clientes. Ndo devemos esquecer que a ferramenta mais poderosa
ainda ¢ a boca a boca, e em servigos profissionais € ela que determina grande parte das

escolhas. Existem alguns fatores que o cliente considera ao avaliar um profissional:

31.1. O atendimento

E o que prejudica grande parte dos servigos por ai prestados; funcionarios com
boa vontade e preparados, e estrutura adequada para atender a demanda sio fundamentais

para a satisfagdo dos clientes.

3.1.2. O preco

So6 consegue cobrar mais quem apresenta methores resultados ao cliente; a methor
remuneragdo esta diretamente ligada a trabalhos mais complexos e mais especializados; e é

isto que o cliente espera; servigos de qualidade nem que para isso ele tenha que pagar mais.
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3.1.3. Tangiveis

Uma das grandes diferencas entre o marketing de produtos e o servigo esta ai, pois
ao comprar um produto o consumidor observa, analisa e até prova se possivel o produto, para
depois efetuar a compra. A maior parte dos servigos é atualmente intangivel, pois n3o se pode
analisa-los ou experimenta-los; dai a necessidade de se atentar para os meios que fagcam com

que o cliente tenha seguranga ao comprar seus produtos e servigos.

3.1.4. Flexibilidade

Uma parte a qual a empresa deve estd muito atenta pois € nela que se mede a
capacidade da empresa em atender as necessidades dos clientes de maneira personalizada e de
qualidade; o mesmo que oportunidade de atrair diferentes clientes, de diferentes maneiras e

em ocasides diferentes, estando sujeita a mudancas a qualquer momento.

Segundo Gronroos (1947, p. 89), “Qualidade é freqiientemente considerada como
uma das chaves do sucesso. Afirma-se que a vantagem competitiva de uma empresa depende

da qualidade, e o valor de seus bens e servigos.”

Para qualquer empresa no ramo de distribui¢do como Cervale a que esta sendo
estudado conseguir sobreviver a essa concorréncia € necessario que as mesmas prestem
servigos de qualidade com seriedade e respeito para com seus clientes, estando sempre os
ouvindo e renovando seus servigcos a fim de atrair novos clientes, melhorando assim sua

imagem, e satisfazendo os que ja fazem parte de sua existéncia.

3.2. Qualidade e satisfacio na prestacio de servicos

Qualidade sempre € vista como o atendimento rigoroso de especificagdes técnicas
ou de padrdes de conformidade. A origem do movimento de qualidade é esta, visando garantir

a confiabilidade, ou seja, certificarem a dizer que as coisas sdo feitas como se propds fazé—las.\

Hoje, cada vez mais, qualidade € sindnimo de satisfagdo, o mesmo que superagio

das expectativas do cliente. -
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No caso da qualidade percebida esté relacionada a expectativas, tem o consumidor

insatisfeito ou com baixa satisfagdo, isso quando a qualidade esta menor que a esperada.

A qualidade sempre € vista como o atendimento rigoroso de especificagdes
técnicas ou de padrdo de conformidade. Hoje, cada vez mais, qualidade € sinénimo de lucro e

superacdo das expectativas tanto da empresa quanto de seus clientes.

A qualidade é sem duvida o principal critério para a formagdo de uma boa

imagem da empresa, dependente da formagao académica somada a experiéncia profissional.

Se o cliente percebe que a empresa conta com um grupo de pessoas qualificadas e
com competéncia, sem davida alguma, ela tera respeito no mercado tanto com seus clientes
como também com seus concorrentes, e isso € importante, pois mostra que o cliente tem

confianca na empresa e nos produtos que lhes sdo oferecidos.

Podemos analisar que a cada dia os clientes estdo mais exigentes com os produtos
e servigos, vale lembrar que os mesmos estdo sujeitos a pagarem o quanto for necessario por
um produto desde que o mesmo tenha qualidade. N3o basta ter produtos de qualidade sem
servicos de qualidade ou vice-versa, € preciso que a qualidade dos produtos esteja
caminhando junto & qualidade dos servigos para que além de ser referencial no mercado, seja
também, conhecida por outros mercados, que a partir desta imagem possa passar a ser cliente

independente da distancia, e tudo pela qualidade.

3.3. Velocidade e consisténcia

A velocidade estd intimamente ligada ao estilo de vida atual, quase nenhum

cliente quer esperar, aguardar ou perder tempo, fazer rapido sem perder qualidade € o desafio.

Ja a consisténcia, trata-se da conformidade com experi€ncias anteriores. Qual
consumidor que ja ndo teve a experiéncia de ser bem atendido na primeira vez, e ao retornar
com a expectativa de ser novamente bem atendido? para este item € fundamental a analise e

padronizacio de processos, elaboracdo de manual e bom treinamento para os funcionarios.

Cada fator é igualmente importante, os servigos sdo intangiveis e os consumidores
procuram constantemente indicativos de qualidade. O erro pode significar a perda definitiva
daquela “hora da verdade”, que muitas vezes a empresa podera ndo ter oportunidade de ter

flexibilidade, se recuperar e retornar ao mercado com uma melhora superior a anterior.
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3.4. Intangibilidade e heterogeneidade

Os servigcos sdo essencialmente performances e ndo podem ser vistos, provados,
senﬁdos, ouvidos ou cheirados antes de serem provados, por esse motivo que Kotler (1994, p.
541), diz que eles sd3o heterogéneos porque a sua performance sofre influéncia tanto de
aspecto técnico, quanto emocional, pelo lado do prestador de servigo. Assim, considerando os
servicos altamente variaveis, uma vez que dependem de quem executa e de onde sdo

prestados.
Para que a qualidade da empresa em si caminhe bem ela precissa de :
e investir em selecdo e treinamento de pessoal na prestacdo de bons servigos;
e padronizar o processo de prestagdo de servigos por toda a organizacio;

e monitorar a satisfacBo do consumidor através do sistema de sugestOes,
reclamagdes e comparagdes de compra, possibilitando que os servigos fracos sejam detectados

e corrigidos.

3.5. Perecibilidade

Uma das caracteristicas marcantes dos servicos € a perecibilidade, os servigos sdo

pereciveis.

Como os servigos sdo produzidos e consumidos ao mesmo tempo, ndo se pode
separa-los daqueles que os proporcionem, sejam eles homens ou maquinas, se estdo
destruindo ou preservando a natureza, e quais sdo os danos para com o ser humano e o meio

em que 0 mesmo esta inserido.
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CAPITULO II

2. DIFERENCIACAO

Diante do mercado, podemos observar que a diferenciagio varia conforme cada
setor da empresa, no tamanho, vantagens competitivas disponiveis para oferecer as ofertas
para concorrer junto ao mercado. Ha cinco dimensdes onde diferencia a oferta ao mercado,
como vamos descrevendo no desenvolvimento do topico. Essa diferenciagio também
direciona os pensamentos dos consumidores a terem um posicionamento em relagio o que

esta oferecendo.

Quando falamos de diferenciaco, a Cervale se destaca na regido pelo motivo de

esta oferecendo ao mercado local produtos de boa qualidade e destaque no mundo inteiro.

2.1. Diferenciacio de produto

Ha variagdes em relag@o aos produtos tangiveis, onde o seu potencial tem outras
maneiras para diferenciagdo. Sendo que sfio encontrados produtos que permitem pouca
oscilagdo ou grande oscilagiio. Dentro dessa diferenciagdo, temos variedade de parimetros

como:

Forma — os produtos podem ser diferenciados conforme sua forma: tamanho, formato ou
estrutura fisica, aquilo que envolve o processo do desenvolvimento da produgdo do produto,

no inicio ao fim;

Caracteristica — como o produto sera oferecido novas e valiosas maneiras mais eficazes de
competir. Identificar e selecionar nova caracteristica o que os clientes pretendem adquirir, ou
seja, o tipo de produto, aquilo que satisfaz suas necessidades e observa quais as caracteristicas
valem apenas adicionar. Sendo que precisamos calcular o valor para o cliente em relagio ao

custo para a empresa;

Desempenho — os produtos muitas vezes sdo posicionados em quatro niveis de desempenho:
baixo, médio, alto ou superior. Qualidade de desempenho € o nivel no qual as caracteristicas

basicas do produto operam. Maior a qualidade de produto, maior a lucratividade, porque
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sendo alta, a qualidade ganha mais, permitindo cobrar um prego que recompensa, apropriado

para o mercado-alvo e para os niveis de desempenho dos concorrentes;

Conformidade — os clientes tém expectativa que os produtos e servigos tenham alta qualidade
de conformidade, ou seja, que todos os conjuntos produzidos sejam idénticos e atendam as

especificagles prometidas;

Durabilidade - uma mensuragdo da vida operacional esperada do produto sob condigdes

naturais ou excepcionais;

Confiabilidade — os consumidores buscam pagar um prego de produtos mais confiaveis.
Observa a probabilidade de um produto ndo quebrar ou apresentar formulas diferenciadas as

prescritas nos rotulos;

Facilidade de reparo — os clientes preferem adquirir produtos faceis de serem trocados ou
substituidos de forma rapida e a cargo da empresa, que fica responsavel de fazer tais reparos,

se for necessario,

Estilo — os clientes pagam mais caro por produtos que tenham um estilo atraente pela marca e
a embalagem como uma arma de estilo. A embalagem € o primeiro contato do consumidor
com o produto, € € capaz de fazer com que ele decida comprar ou ndo; o vendedor também
tem contado muito neste momento, pois dependendo do atendimento prestado por ele,
certamente ele voltara ou nunca mais retornara a comprar da empresa, além de comentar o

acontecido com outras pessoas;

Design': a forca de integracio — oferece uma maneira consistente de diferenciar e
posicionar os produtos e os servigos de uma empresa. O design € o conjunto de caracteristicas
que afetam a aparéncia e o funcionamento do produto em termos das exigéncias do cliente.
Para o cliente, um produto com um bom design é aquele agradavel de se olhar e facil de abrir,

descartar e outros.

! Projeto ou desenho de conceito e forma original
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2.2. Diferenciacio de servicos

Para termos sucesso competitivo, precisamos estar na adicdo de servigos
valorizados e na melhoria da sua qualidade. Prestar servigos que realmente fazem com que o
cliente sinta bem em saber que estdo presentes na empresa, servigos que satisfazem aquilo que

esperam encontrar para suas necessidades.

Segundo Kotler (1998, p. 314), “os grandes diferenciadores de servigos sdo
facilidade de pedido, entrega, instalacdo, treinamento, orienta¢do ao cliente, manutencdo e

reparo’.

Vejamos agora cada um destes diferenciadores de servigos mais detalhadamente:

Pedido — a facilidade que o cliente encontra para fazer um pedido a empresa;

Entrega — a qualidade com que o produto ou servigo € entregue ao cliente, velocidade,

precisdo e preocupagdo com o processo de entrega;

Instalacio — o trabalho ¢ feito para tornar um produto operacional no local planejado, com

bons servigos de instalagdes, facilidade de desempenhar as atividades da empresa;
Treinamento — € uma das maneiras apropriada e eficiente ao treinar o funcionario;

Orientaciio ao cliente — sdo dados, sistemas de informagdes e servigos de consultoria que a
empresa oferece aos compradores, orientando sobre o produto que eles estdo utilizando ou
como sdo organizados os materiais dentro da empresa, onde encontrar o que ele est

precisando;

Manutencio e reparo — oferecer atendimento destinado a auxiliar os clientes, a manter os

produtos comprados em boas condigdes de uso;

Servicos diversos — oferecer outras maneiras de diferenciar o atendimento que prestam aos

seus clientes, oferecendo uma melhor garantia para o produto ou contratos de manutengio.
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2.3. Diferenciacio do pessoal

As empresas podem obter vantagens competitivas com uma equipe de

profissionais bem treinados.

2.4. Diferenciacio de canal

De acordo com Kotler (1998, p.466), “Canais de marketing sdo conjuntos de
organizagdes interdependentes envolvidos no processo de tornar um produto ou servigo

disponivel para o uso ou consumo”.

Para que tenhamos sucesso € importante o desenvolvimento de um canal eficiente,
os vendedores possam se encontrar em locais estratégicos do que os dos concorrentes. Para
isso, € preciso de pessoas treinadas que possuem desempenho mais confiavel, que usem os

meios que reaimente levam a empresa a se posicionar de maneira que chegam ao sucesso.

Segundo Whiteley (1996,p.62), “O que vocé precisa, naturalmente, € sistematizar

a voz de seu cliente na sua empresa...”

2.5. Diferenciacio de imagem

Os clientes tém reagdes diferentes as imagens de variadas empresas e marcas.
Cada um tem uma maneira de v€ aquilo que s@o oferecidos, como a empresa se localiza no

mercado com seus produtos:

Segundo Kotler (1998, p.318), “a identidade esta relacionada com a maneira como
uma empresa visa identificar e posicionar a si mesma ou a seus produtos. Imagem € maneira

como o publico vé€ a empresa ou seus produtos”.

Simbolos — sdo consideradas imagens que apresentam simbolos fortes, ou seja, uma marca
a .
colocada com uma pessoa famosa, uma cor destacada, ou outro, que transmitam a mensagem

ao publico-alvo;

Midia — aquilo que foi escolhido pela empresa para ser transmitido, trabathado com antncios,

relatorios anuais, mensais € semanais, prospectos, cartdes de visita € outros;
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Atmosfera — o tamanho do espago fisico que a empresa ocupa ¢ uma fonte poderosa para
passar a imagem da empresa, por meio da arquitetura do prédio, layout, e outro que venham a

chamar atengdo e atrair os consumidores;

Eventos — a empresa pode criar uma identidade através de eventos que ela possa patrocinar,

isso faz com que as pessoas percebam o trabalho da empresa e a marca que ela trabalha.

Neste capitulo, podemos constatar que através destes pontos explicados no
desenvolvimento do contetdo, vimos que uma empresa utilizando estes meios, pode
posicionar os pensamentos dos consumidores, sabendo trabalhar com estratégias que levam os
clientes a procurarem os produtos e servigos que a empresa esta colocando no mercado.
Realizando pontos que levam satisfazer os clientes, estabelecer produtos posicionados ao
consumidor, aquilo que € importante e traz lucro. Tendo uma comunicagdo que passa o que €
mais preciso para conseguir chegar ao sucesso, transmitindo tudo sobre o produto, servigo e a

empresa. Fazendo com que a pessoa, sinta bem atendida pelos servigos da empresa.
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METODOLOGIA

Para fins de pesquisa e investigagdo do determinado problema, seré realizada uma

estratégia de pesquisa exploratoria, onde ha uma caréncia de investigagdo sobre o objeto.

De todas pesquisas, essa é a que apresenta menor rigidez no planejamento. Para

realizagdio da mesma, serd envolvida alguma entrevista ndo padronizada de estudo de caso.

Ja que o objetivo € de descobrir os pontos fortes e fracos da revenda , a pesquisa
exploratéria vai ser também quantitativa expressando uma forte preocupagdo com a
mensura¢do e o estabelecimento de relagbes e determinagdes de alguns fatos da realidade

social sobre outros.

Além de exploratoria quantitativa, sera realizado um estudo de caso da revenda
Cervale/Ceres, cujo proposito € o estudo de uma unidade exploratoria que se analisa
profundamente, visando o exame detalhado de um ambiente, de um sujeito ou de uma

situac¢do em particular.

Para Goode e Hatt (1969, p. 422), “o estudo de caso nfo é uma técnica especifica.

E um meio de organizar dados sociais, preservando o carater unitario do objeto estudado”.

Por esse motivo, a unidade de observagio para fins de coleta de dados sera feita
na revenda Cervale um questionario para ser respondido com os clientes fortes e fracos,

antigos € novos.

O universo sera de 14 clientes; a amostra sera aleatéria onde os clientes serdo
escolhidos inteiramente ao acaso, isto €, cada unidade do universo pesquisado tem a mesma
chance de fazer parte da amostra, onde sera colhido dado fornecido pelos clientes no periodo

de um més.

Para colher tais amostras, serdo aplicados questionarios com perguntas objetivas,

permitindo verificar a satisfag@io dos clientes em relag@o aos servigos prestados pela revenda.

ApOs a coleta de dados, para a analise dos mesmos, sera utilizada a analise

explicativa através de tabulages especificando dados estatisticos dos resultados.
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RESULTADOS

HISTORICO

Francisco de Assis Pinto (Mineiro de Luz), mudou-se para Goids, regido da atual
cidade de Itapaci, ainda crianga (1947), onde viveu com sua familia e adquiriu seus estudos.
Em 1959, mudou-se para Formoso de Goias, onde comegou a trabalhar como balconista na
Casa Carvalho. O proprietario Sr. José da Silva, observando seu desempenho, convidou-lhe
para trabalhar na matriz Estrela do Norte, logo em seguida, tornaram-se socios, em 1963,
abriram uma filial em Mara Rosa. Em 1967, casou-se com Maria Vilma Aguiar Pinto,
passando a constituir uma bela familia com o nascimento da primeira filha do casal. Em 1969,
a sociedade com Sr. José da Silva ¢ desfeita e Francisco adquire a fazenda Sdo Jodo, no
municipio de Formoso de Goias. Apds alguns anos, vende a fazenda e volta a atuar no

comeércio, em Mara Rosa, montando a Casa Anamara.

Em 1974, recebe a visita do entdo supervisor da Companhia Brasiliense de
Cervejas, Sr. Ridos, que lhe propde um excelente negdcio, “representar a desconhecida e
recém chegada marca SKOL, instalada na cidade satélite do gama, no Distrito Federal, o qual
vai a Brasilia para acertar os detalhes do negdcio com o gerente comercial, Sr. Vitor. Al
nascia a Distribuidora de Bebidas Assis Ltda., representante oficial da marca SKOL para as
cidades de Mara Rosa e Minagu. Em 1979, a Companhia Brasiliense de Cerveja abre
concorréncia para atendimento da area de Ceres e regido, a Distribuidora de bebidas Assis

Ltda, derrota os candidatos”.

Em 31 de dezembro de 1979, nasce uma nova empresa distribuidora, a Cervale —
Cervejas e Refrigerantes do Vale Ltda, a qual iniciou suas atividades com 03 vendedores e
mais 09 funcionarios e que em seu primeiro més de funcionamento comercializou 1.036.800

volume de Cervejas SKOL 1/1(600ml).

A Cervale cresceu rapidamente, pois a cerveja SKOL 600ml conquistou a
preferéncia de um grande publico com seu sabor inconfundivel e o atendimento personalizado
e diferenciado, causando uma reviravolta no mercado regional de cervejas, onde em 1986 o
volume de vendas atinge 86.400.000 volume. Em sua frota constavam 12 veiculos € em seu
quadro de pessoal 30 funcionarios. Com o gradativo crescimento e desenvolvimento, em

1991, Sr. Assis adquire o prédio onde funciona atualmente, e inicia a operagdo da filial
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Uruagu. Em 1992 inaugura a filial 2 na cidade de Goianésia e 1993 a de Mozarlandia, 1995 a
filial de Porangatu. Dai com a devida alavancagem, a Cervale ¢ considerada Fera de Bronze
(Titulo ou reconhecimento de mérito, o qual é adquirido com uma pontuagio igual ou superior
a 85% obtidos pela revenda no Programa de Exceléncia) Fera em Transportes (Titulo que a
revenda recebe da companhia por obter pontuagio méaxima —120 pontos — em sua frota, tanto
de puxada como de entrega, onde a frota tem que estar em perfeitas condi¢gdes de
funcionamento e aparéncia, e padronizada) e lider absoluta, por obter acima de 85% dos
pontos possiveis do Programa de Exceléncia. Em 1996 conquista o titulo de Fera de Prata
(Titulo concedidos as revendas que obter 90% dos pontos do Programa de Exceléncia) com
90% dos pontos do PEX, assim ano a ano a Cervale vem conquistando degraus, com titulos
como: Fera em Vendas (Titulos concedidos para as revendas que conseguir obter 90, 93, 96%
de pontos na estrutura da area de vendas) Fera em Transporte, Fera Dominio, Fera
Produtividade (a revendedora que obtiver no titulo referente a produtividade, pontuag@o igual
ou superior a 95% ser4 agraciada com diploma e placa alusivos a sua conquista) Fera 1° Lugar
da Regional, Ferra Ouro (Titulos que a revenda recebe por atingir 95% de pontos do PEX na
estrutura da area de vendas) Ledo de Prata (Titulo concedidos as revendas que obtiveram
avaliag®es anuais subseqiientes, um minimo de 85% da pontuagdo do PEX) - 2° melhor
revenda SKOL do Brasil, Embaixador (Titulos que a revenda recebe por ter conquistado trés
vezes, consecutivas, o titulo de Fera de Ouro) - representante oficial da Companhia Cervejaria
Brahma, por ter conquistado o titulo de Fera Ouro por trés vezes e ostentar o titulo de fera em

vendas.

Até entdo a Cervale comercializava os produtos da SKOL e bebidas quentes a
partir de 2000 com a fusdo Brahma, SKOL e Antarctica — AMBEV, a Cervale passa a

comercializar os produtos dispostos e oferecidos pela mesma industria acima citada.

Atualmente a Cervale conta com duas filiais, uma em Porangatu e outra em
Mozarlandia. Possui um quadro de 150 funcionarios, os quais ficam assim distribuidos: 86
funcionarios em Ceres, 57 em Porangatu e 07 em Mozarlandia; sendo 45 funcionarios na area
comercial (vendas, marketing, supervisores e auxiliares dos mesmos) 12 funcionérios na area
administrativa € 93 na area operacional (motoristas de puxada e entrega, auxiliares em geral,
conferentes, operador de empilhadeiras etc.). A Cervale detém de uma 6tima infra-estrutura,

buscando cada vez mais a redugio de custos e conseqiientemente aumento de produtividade.
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Namero de empregados: 150 funcionarios, sendo 86 de Ceres, 57 de Porangatu e
07 Mozarlandia, os mesmos estdo assim distribuidos: 45 na area de vendas, 12 na area

administrativa e 93 na area de distribuig@o.

Principais metas da Empresa: Servir o cliente ¢ o consumidor de maneira
excelente encantando e diferenciando a prestacio de servigos através de momentos magicos,
assumindo que o cliente é o patrdo do patrdo e sempre tem suas razdes; € alcangar a pontuagdo
maxima do PEX para obter o titulo de Ledo de Ouro, ou seja ser eleita a melhor revenda de
SKOL do pais, com garra e dedicagdo, comprometimento e superagdo. As metas sdo tragadas

de acordo com as exigéncias da companhia AMBEV.

Produtos comercializados pela Empresa: A Empresa Cervale trabalha com a
revenda de Bebidas como a SKOL e suas variedades, Caracu, Pepsi, Brahma, Antarctica,
Sukita, Soda Limonada, Bohemia, Kronenbier, Miller, Gatord, agua com e sem gas, dentre

outras de menos destaque.

Levantar principais recursos que resulta o produto final: Quanto os recursos
utilizados destacam se: Recursos Humanos (funcionarios internos, motoristas, ajudantes de
deposito, receptor, vendedores internos e externos), Recursos Materiais (caminhdes,
motocicletas, material de merchandising etc.), Recursos Tecnologicos (computadores) e

Recursos Financeiros.

Caracteristicas dos Recursos Humanos da Empresa

Categoria dos profissionais que atuam na empresa

Na empresa Cervale existem varias categorias de profissionais, cada area exige

uma qualificagdo especifica com o cargo em questdo.

Os gerentes de vendas e os coordenadores administrativos tém e/ou esta cursando
Curso superior, 0s quais passam por treinamentos que a empresa oferece, para exercer suas
fungdes.

Os supervisores de vendas, supervisores de refrigenanc, supervisores de
marketing, analista de vendas, vendedor, operador de tele marketing/vendedor balcio, gerente

de operagdes, supervisor de operagdes, coordenador de Recursos Humano, assistente
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financeiro tém 2° grau completo e com suas habilidades, pois para entrar na empresa,

precisaram comprovar tais experiéncias de 1 a 2 anos nas éareas especificas.

Os assistentes de CPD / Faturamento e Técnico em informatica possuem 2° grau

completo e curso técnico de informatica.

Os auxiliares de marketing, conferente de materiais durdveis, motorista de puxada,

J

recepcionista, com grau de instrugdo 2° grau incompleto.

Auxiliar de servigos gerais, motoristas, operador de empilhadeiras e repositor,

possuem grau de instrugg@o de 1° grau completo.

Ja os auxiliares de armazém/produto cheio e vasilhame, auxiliar de
armazém/reembalamento, auxiliares de armazém/materiais duraveis e auxiliares de entrega

precisa ter grau de instrugio 1° grau incompleto.

Lembrando que ao entrar na empresa, ela exige um perfil para cada cargo e s6 ¢
aceitavel aquele que atender os requisitos propostos e/ou se sobressair. E os mesmos passam

por treinamentos.

Obs.: A empresa possui apenas 5% de funcionarios com curso de graduagdo.

Divisao técnica de trabalho

A empresa possui a Assessoria Juridica e Técnica em informatica, devido ao ramo

de atividade.

Qualificaciio dos funcionarios dividindo em qualificados, ndo qualificados, e tipos de

treinamento oferecidos

Quando o individuo deseja fazer parte da organizagio, ele precisa ter adquirido
uma preé-qualificagdo. A empresa Cervale exige um perfil especifico para cada departamento e
fungdo, apos ter passado por entrevistas e provas escritas, o candidato tem de 10 a 15 dias de
treinamento, com esse treinamento a equipe responsavel ira avaliar se o candidato ao emprego
continua ou ndo na empresa. Dai a consideragio de que todos os colaboradores da Cervale sao

qualificados para exercer a funcdo do cargo que ocupa.
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O treinamento ¢é feito de acordo com o cargo, ou seja, cada area da empresa possui
uma forma especifica de treinamento. E os mesmos sdo feitos semanalmente, os quais sdo

ministrados pelos gerentes da area.

Condicoes de jornada de trabalho

Os funcionarios da empresa Cervale trabalham em média 9 horas / dia. Existem
funcionarios que procuram trabalhar algumas horas a mais do estipulado pela empresa, para
ter acesso aos incentivos (remuneragdo) oferecidos pela organizagdo para os colaboradores

que se desempenhar mais.

Rotatividade da mao de obra

A empresa possui um percentual razoavel em relagio 4 movimentagdo de
desligamento/demissdo de funcionérios, pois dentre 150 funcionarios a mesma tem em média

12% de desligamento por ano.
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Analise dos dados coletados

Para melhor conhecimento da empresa e seus clientes foi aplicado um
questionério aos clientes da revenda Cervale da cidade de Ceres, onde foram entrevistadas 14
clientes escolhidos aleatoriamente clientes com mais tempo de fidelidade com a empresa, para
coleta de dados para analisar como é a satisfagdo dos clientes da Cervale em relagao aos

servigos prestados pela revenda. O questionario foi o que segue abaixo:

1-Vocé é cliente da Cervale ha quanto tempo?

TEMPO QUE E CLIENTE

O mais de 10 anos
B3 a5 anos
01 a3 anos

CImenos de 1 anos

86%

Fonte: Elaborado pela autora (2005)

Dos entrevistados 86% sdo clientes a mais de 10 anos devidos os produtos de
qualidade oferecidos pela revenda. 14% sdo clientes em media de 1 a 3 anos, as outras

alternativas tiveram 0%.

Podemos observar que a Cervale esta sempre trabalhando em equipe para ganhar
novos clientes, diminuir gastos, conquistar mercado, agradar o cliente, e acima de tudo ter um
ambiente agradavel de trabalho. Por isso que podemos perceber que 86% dos clientes
adquirem os produtos da revenda a mais de 10 anos. Com base no estagio observa-se que a
Cervale' utiliza varias estratégias para promover um relacionamento mais completo com seus

clientes para que assim venha conquistar essa confianga e fidelidade de anos.

Uma das politicas da Cervale é valorizar a importancia dos clientes para seus

negocios, por isso tem seus clientes como o de mais valioso contido na empresa, e para

! Cervejas e Refrigerantes do Vale Ltda.



deixar-lo cada dia mais satisfeito a empresa promove eventos, beneficios e incentivos para
levar até o cliente essa importancia que a revenda tem com eles, fazendo assim com que eles
se citam satisfeitos com a revenda e os servigos oferecidos. A revenda tem visto resultados
com todas essas estratégias pois ndo ¢ qualquer empresa que tem cerca de 86% de cliente com

fidelidade de 10 ou mais anos com sua empresa.

2-Vocé ja teve algum problema com a revenda?

JA TEVE PROBLEMA COM A CERVALE

Osim
Hnao

Fonte: Elaborado pela autora (2005)

Na segunda pergunta dos entrevistados 71% respondeu que ndo tem problema

com a revenda; e 29% responderam que ja teve problemas com a revenda.

Na medida do possivel a Cervale ndo deixa seus clientes a espera pois conta com
uma equipe treinada para ndo deixar seu cliente sem produto nem a espera do mesmo por
muito tempo, e isto faz com que seus clientes sintam que sdo respeitados pela revenda. Mas a
revenda nem sempre consegue prever imprevistos, ficando assim sujeita a se deparar com
clientes insatisfeitos; algo que sempre encontramos na empresa, mas que nem sempre €
problema da mesma e sim regalias dos clientes. Pode-se perceber também que a empresa se
depara com esses problemas devido a falta de informagdo dos clientes que quer sempre tudo

na hora sem espera, coisa que a revenda ndo consegue atender.

A empresa trabalha com uma politica de pagamento que n3o agrada seus clientes
fazendo com que se citam insatisfeito e ate mesmo faz com que seus clientes passem a
consumir os mesmos produtos de distribuidoras ou armazéns em vez da revenda; eis ai os

29% de clientes que tem problemas com a empresa.



3- De que tipo?

T
| DE QUE TIPO? W
0%
O De que tipo?
Hentrega
O vendas

O atendimento
H outros

Fonte: Elaborado pela autora (2005)

Os entrevistados 40% disseram que ja teve algum problema disseram que foi na

entrega, 20% nas vendas, 0% no atendimento, e 40% outros tipos de problemas.

Nestes resultados podemos perceber que muitos clientes ja tiveram algum tipo de
problema com a revenda, ficando com um percentual muito alto a questdo da entrega, algo de
muita reclamagdo dos clientes, onde a resposta de tudo isto esta na era atual, era essa que nao
espera € quando tem que esperar surge a insatisfagdo. Quando 20% disse ter problemas com
as vendas tendo para o cliente o sindbnimo de pagamento algo muito questionado pelos
clientes que ndo concorda com o prazo que a revenda tem para o pagamento das compras
realizadas pelos seus clientes, mas as explicagdes da revenda sdo que no decorrer de sua
existéncia houve varios prejuizos por parte de cheques sem fundo ou acomodamento por parte
dos clientes resultando assim prejuizos para a mesma, que resolveu estabelecer um prazo

médio de 7 dias para todos os clientes.
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4- Qual é sa avaliaciio aos servigos prestados pela revenda Cervale?

AVALIACAO EM RELACAO AO SERVICO

0%

satisfatorio
B nio satisfatorio

O ineficiénte

Fonte: Elaborado pela autora (2005)

Dos entrevistados 79% estdo satisfeitos com os servigos oferecidos pela revenda,

21% ndo estdo satisfeitos, 0% ou seja ninguém achou ineficiente.

Quanto a investimentos a Cervale tem dado suporte suficiente para atender o

mercado que a mesma presta seus servigos com o intuito de ganhar mais mercado a cada dia.

Ao observamos a Cervale estd sempre trabalhando em equipe para ganhar novos
clientes, diminuir gastos, conquistar mercado, agradar o cliente, e acima de tudo ter um

ambiente agradavel de trabalho.

Uma das grandes preocupagdes da revenda € fazer com que todo da empresa
conhega seus clientes e saibam de suas necessidades e desejos; isso faz com que a revenda
supere seus clientes, venga a concorréncia e tenha clientes satisfeitos com o relacionamento

com a empresa.

Os principais usuarios da dos servigos da Cervale sio os donos de bares,
lanchonetes, restaurantes, supermercados, churrascarias, panificadoras, distribuidora de
bebidas e outras; além das pessoas fisicas que promovem eventos particulares em suas

residéncias, ou seja pessoas fisicas ou juridicas.

E qualidade € algo que o cliente exige e que a Cervale tem de sobra pois nédo por
acaso que a mesma € um centro de referencia do Brasil no ramo de distribuigio, a segunda
mais revendedora de skol do Brasil. Sabemos que isso depende do todo da empresa, e
podemos perceber que além de prestarem servigos de qualidade a mesma promove o

desenvolvimento social da regido.



No que se refere ao pessoal a Cervale conta com uma equipe altamente
qualificada para melhor prestagdo de servigos, € isso fazem com que tenha um diferencial pois
alem de qualificados sdo humanos, cooperadores, educados e acima de tudo profissionais. E
isso soma bastante para a obtengdo da satisfagdo dos clientes em relagdo aos servigos da

revenda.

5-Em relacio ao telemarketing no que se refere a sugestdes, criticas, reclamacoes e

solicitacdes; a revenda tem dado atengiio e retorno necessario?

TELEMARKETING TEM DADO RETORNO ?
NECESSARIO

Osim

as vezes

O nunca

Fonte: Elaborado pela autora (2005)

Nesta pesquisa 86% disseram que sim a revenda tem dado um retorno necessario,

7% disse que as vezes e também 7% disseram que a revenda nao da um retorno necessario.

Além dos vendedores preparados para diagnosticar os problemas, solicitagdes e
reclamagdes dos clientes a Cervale conta também com programa de telemarketing tercerizada
para saber se seus servigos e produtos chegaram até eles como o esperado; isso também com o
objetivo de ouvir seus clientes, resolver seus problemas e assim satisfazer os mesmos. No
momento que as reclamagdes sdo levadas até a recep¢do a recepcionista faz todas as
anotagdes e logo apos sdo encaminhadas ao departamento responsavel que tem no minimo 24
horas para resolugdo dos problemas encontrados. Por esse motivo que percebemos que 86%
dos clientes estdo satisfeito nesta questdo de reclamagdes pois todos sdo ouvidos e seus

problemas s3o solucionados o mais rapido possivel.
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6- Os produtos oferecidos pela revenda, chegam ao seu ponto de venda em bom estado

de conservacio e em boa qualidade?

ESTADO DE CONSERVACAO DO PRODUTO

8% 0%

Osim
Bas vezes
Onunca

92%

Fonte: Elaborado pela autora (2005)

Nesta pesquisa 92% disseram que chegam sim em boas condig¢des, 8% disseram

que as vezes e 0% ou seja ninguém disse nunca.

A Cervale tem em mente que nio € apenas os produtos que fazem a diferenga da
empresa de seus concorrentes, mas também seus funcionarios ou sejam os prestadores de
servigos, a par disso a revenda faz com todos antes de ser contratado passe por um
treinamento e avaliagdo de perfil para ver se enquadra realmente no espirito e cultura da
revenda. Por isso que esta sempre trabalhando com produtos e servigos de qualidade ja que
percebe que ndo basta somente trabalhar com produtos de qualidade se ndo tiver produtos de
qualidade. E preciso fazer com que os dois trabalhem juntos para gerar a satisfagdo. E quando
aconteci de algum produto chegar danificado ate o ponto de venda a revenda trata de fazer a

troca imediatamente.

Além do mais a Cervale conta com produtos ambev, com conceito melhor no

mercado.



7-0O vendedor tem sido atencioso e educado?

RELACIONAMENTO VENDEDOR / CLIENTE

Osim

O as vezes

O nunca

100%

Fonte: Elaborado pela autora (2005)

Ja nesta foram unanime 100% disseram que o relacionamento com os vendedores

sdo excelentes.

Na Cervale os vendedores sio os que conhecem mais os clientes, pois tem ficado
mais tempo com eles; sabendo disso a empresa antes de qualquer contratagdo de vendedores
passa 0s mesmos por um treinamento que ensinara como tratar bem o cliente, vender,
conquistar e conhecer o mesmo. Os que mais se sobressair ao treinamento sdo contratados
para o servigo. Isso € feito pelo motivo de saberem a importancia desse dialogo informal para
o bom andamento e sucesso da revenda. Isso preocupados com o melhor atendimento do

cliente.
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8- O entregador e o auxiliar de entrega da cervale tem sido atencioso e educado?

RELACAO ENTREGADOR, O AUXILIAR DE
ENTREGA E CLIENTE

Osim

as vezes

O nunca

100%

Fonte: Elaborado pela autora (2005)

100% disseram que ambos sdo atenciosos e educados.

A Cervale conta com uma equipe de profissionais que fazem com que a qualidade
de seus produtos e servigos cheguem a todos seus clientes, € com isso passem a ter satisfagao
dos mesmos. Assim como os vendedores os auxiliares também s@o treinados para lhe dar com
os clientes, sendo educados e tentar a todo o momento fazer com que se sintam respeitados e

importantes para a empresa.

9- Como vocé avalia a relacdo da cervale com o cliente vocé?

’; RELACAO CERVALE E CLIENTE

0%
21%
i Oexcelente
muito boa
Oboa
0% Oregular
péssima
50%

Quando observamos que 50% dos clientes dizem que a relagdo Cervale e cliente

sdo boas € porque os mesmo percebem que a empresa tem dado suporte para que os clientes



@
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se citam bem com os servigos que a empresa oferece e conseqiientemente sejam satisfeitos

CcOom a €mpresa.

Ao promover um encontro de clientes por exemplo a empresa tem a oportunidade
de saber mais o que seus clientes esperam da revenda e os produtos oferecidos pela mesma. A
Cervale utiliza-se de eventos como: dia das criangas, natal, encontro de clientes, encontro “to
contigo” e outros para trazer ate a revenda os clientes e familias de funcionarios tendo assim
uma oportunidade de contato maior com seu cliente para saber mais quais sd3o suas

necessidades; € isso tem trazido beneficios impar para empresa.

Preocupada com todas as exigéncias dos clientes hoje e toda sua preocupacdo com
o meio em que esta inserido a Cervale hoje também se preocupa com isso no momento em
que ndo polui e ndo destréi nada para que seu servigo seja realizado, e isso traz confianga do

cliente.



®
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CONCLUSAO

Diante de todo estagio efetuado na revenda Cervale direcionado ao Marketing,

podem-se observar varias caracteristicas e estratégias da revenda.

Mudangas na empresa, estdo sendo realizadas a todo momento, e isso interfere
com freqi€ncia no marketing, ja que o mesmo ¢ responsavel pela imagem que os clientes tém
da empresa . Para que essas mudangas néo venham a afetar o desempenho dos funcionarios, a
empresa oferece curso de qualificacdo quando se faz necessario, pois a empresa conta com um
comprometimento coletivo para a obtengdo dos resultados propostos de cada companhia:
Skol, Brahma e Antarctica.

Quando se fala em cliente, pode-se perceber que a revenda tem uma preocupagéo
enorme, gastando e criando varios beneficios para que venham ao encontro das expectativas e
necessidades de seus clientes. No momento em que toda as estratégias sdo lancadas no
mercado para agradar os clientes e automaticamente ganhar novos mercados, a opinido dos

clientes s@o ouvidas antes de se alocarem recursos para tais estratégias.

Em relagdo o cliente, a empresa executa um papel melindroso ja que os mesmos
sdo os responsaveis pelo centro de exceléncia que € hoje a Cervale. Além de ter em mente

que reconquistar um cliente se torna mais dificil e caro que conquistar um novo.

Para manter e atrair novos clientes, a revenda utiliza-se de programas e estratégias
que visam sempre agradarem seus clientes. Todos os dias de datas comemorativas mais
significantes, a revenda oferece aos seus clientes, funcionarios e familia eventos para que

venham mostrar a importancia dos mesmos para revenda.

Segundo Gronroos (1947, p.86), “O que o cliente recebe em suas interagdes com

uma empresa, ¢ importante para ele e para sua avaliagio da qualidade.”

Isso para o cliente € Otimo, pois além de sair ganhando, passa a ter mais

credibilidade e confianga na empresa.

Com tudo isso, pode-se concluir que a Cervale € uma central de referéncia, pois
contém um circuito de distribui¢do onde os produtos sdo encaminhados por canais até serem
colocados a disposi¢io do maior niimero de clientes, nas melhores condigdes possiveis,
contando com uma diversificagdo de produtos, estratégias de vendas, imagem de marca e
acima de tudo, o logotipo da empresa ja ¢ conhecido em toda regido. Além de tudo isso, pode

concluir também que a revenda tem promovido na regiio um grande desenvolvimento
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econdmico e social, gerando empregos e um grande giro econdémico na cidade local e

circunvizinhas.
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Eventos realizados pela “Cervale”.
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Questionario Avaliativo

1- Vocé € cliente da revenda CERVALE, ha quanto tempo?

mais de 10 anos ()
3 a5 anos ()
1 a3 anos ()
Menos de 1 ano ()

2- Vocé ja teve algum problema com a revenda?
Sim ()
Nio ()

3- De que tipo?

Entrega ()
Vendas ()
Atendimento ()
Outros ()

4- Qual € a sua avaliagdo ao servigo prestado pela revenda CERVALE?

Satisfatorio ()
Nao satisfatorio ()
Ineficiente ()

5- Em relagdo ao telemarketing da CERVALE no que se refere a sugestdes, criticas,
reclamagdes e solicitagdes, a Revenda tem dado atengéo e retorno necessario?

Sim ()

As vezes ()

Nunca ()



6- Os produtos oferecidos pela Revenda, chegam no seu ponto de venda em bom estado de

conservagdo e em boa qualidade?

Sim () ‘
As vezes ()

Nunca ()

7- O vendedor da CERVALE tem sido atencioso € educado?

Sim ()
As vezes ()
Nunca ()

8- O entregador e o auxiliar de entrega € atencioso e educado?

Sim ()
As vezes ()
Nunca ()

9- O gerente de venda e o supervisor de venda lhe visitam; tém sido atenciosos e educados?

Sim ()
As vezes ()
Nunca ()

10- Como vocé avalia a relagdo da CERVALE com o cliente "vocé"?

Excelente ()
Muito boa ()
Boa ()
Regular ()

Péssima ()



