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1. INTRODUCAO

Ao se tratar de Marketing, apds um conhecimento mais aprofundado sobre o
assunto, pode-se observar a importancia que essa area tem para contribuicdo nos
processos administrativos que envolvem toda organizagao, pois a mesma possibilita
efetuar pesquisas aprofundadas em cada setor do ambiente interno e externo da
empresa, permitindo explorar todas as areas, a fim de colaborar com o
funcionamento eficaz da mesma. Nao deixando de lado a definicho mais usada
sobre marketing, deve-se enfatizar de que “marketing € um processo social e
gerencial pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através
da criacéo, oferta e troca de produtos de valor com outros” (KOTLER,2009. p. 27).

N&o envolvendo apenas o processo final do marketing, como muitas pessoas
definem essa area como propaganda, o marketing vai muito, além disso, pois o
mesmo envolve inUmeras areas. O marketing é todo um processo, € a area que visa
fazer trocas com o cliente, buscando algo inovador que suprira a necessidade do
consumidor tendo como retorno o lucro desejado para a empresa. Para que esse
desejo ou necessidade seja visto é preciso formular estratégias que possibilitara
conhecer o publico que se deseja atingir através de estudos e pesquisas de
determinada regido, e para isso, € utilizado o marketing e suas diversas areas, para
se alcancar os objetivos desejados por uma organizagao.

Com a competitividade entre as empresas no mundo atual, as organizacdes
ndo devem apenas existir dentro do mercado sem buscar inovagdes, o publico esta
cada vez mais exigente, ndo se pode parar no tempo, se o desejo for crescimento
financeiro dentro de uma organizacdo € preciso olhar para a principal
ferramentadesse processo, 0 cliente, com muito cuidado, visando sua real
necessidade e fazendo com que sempre ele esteja satisfeito como produto ou
servico oferecido.

O marketing aborda iniUmeros assuntos referentes a processos empresariais,
desde a criacdo até o acompanhamento do processo para que aquilo que foi
pensado nao seja apenas mais um produto em meios a outros € nem mais um
servico entre tantos ja existentes, mais sim algo que traga inovacéao para os clientes,
beneficios para a sociedade e sucesso para uma organizacao.

Pode-se destacar dentro da area de marketing inUmeros estudos de pesquisa

,como, planejamento estratégico, criagcdo ou inovacao de produto ou servigo, analise
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de mercado, andlises de comportamento do consumidor, segmentacao,
desenvolvimento de novos produtos, ciclo de vida do produto, selecdo do mercado
alvo, linhas de produtos, marcas e embalagens, servicos, 4ps (produto, praca, preco
e promocao), canais de marketing entre outros importantes processos para uma
empresa, porém, neste trabalho sera enfatizada a administragédo da forca de vendas,
destacando todo o processo para melhor desempenho dos colaboradores dentro de
uma organizacao, a fim de mostrar pontos positivos e beneficios que melhorem a
efetivacdo do processo da area de vendas de determinada empresa.

A venda pode ser considerada uma ligagdo entre empresa e cliente, pois é a
etapa do processo onde a organizacdo tera um momento de aproximacdo com 0
publico que ela deseja alcancar, por isso deve ser considerada de suma importancia
que as organizacdes invista no seu departamento de vendas, a fim de efetuar a
venda de maneira que se mantenha um elo de longa data com o seu cliente, é
necessario que a empresa se empenhe ao maximo para planejar sua forca de
vendas, desenvolvendo 0s objetivos e estratégias, definindo sua estrutura, tamanho
e a remuneracéo para os vendedores (KOTLER,2009).

O vendedor pode ser considerado a imagem da empresa, pois é esse
colaborador que ir4 ter uma relagdo mais proxima e direta com o cliente, por isso a
importancia de uma organizagdao oferecer um suporte que traga incentivos para o
vendedor se empenhar em oferecer um atendimento que atraia seu cliente e o torne
fiel a empresa, criando um relacionamento duradouro, isso sem duvidas fard bem
para o desenvolvimento da empresa no mercado.

A ideia de que apenas se deve vender, atingir metas mensais ou anuais ja é
um tanto ultrapassado, € necessario muito mais que iSso para se manter no
mercado empresarial, € preciso oferecer ao publico-alvo qualidade, rapidez,
assisténcia, mantendo uma relacdo pos venda afim de atrair novamente aquele

cliente para futuras compras.
1.1 Problematica
Com a concorréncia cada vez mais competitiva, € um publico cada vez mais

exigente, as empresas devem estar atentas a diversos fatores que influenciam em

sua permanéncia no mercado, € preciso inovar, estar por dentro do assunto daquilo
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que faz parte da realidade da organizacao, deve-se oferecer algo novo, diferente do
gue a concorréncia esta oferecendo.

Dentre as tantas areas que colaboram para a efetivacdo de uma determinada
empresa na sociedade estd o processo de efetuacdo das vendas, onde deve
atentar-se ao relacionamento entre vendedor e cliente. O vendedor deve ser muito
mais que um simples vendedor, ele deve criar relacdo com o cliente, buscar fidelizar
0 mesmo para a competitividade da empresa. Em estabelecimentos comerciais que
trabalham com vendas diretas o vendedor é a peca fundamental para a saida de
produtos, conquista de novos clientes e a permanéncia dos ja existentes.

Visando colaborar com todo o processo de vendas de uma determinada
empresa, sera abordado fatores de suma importancia para o desenvolvimento dessa
atividade, pois, a finalidade desse estudo esta voltada para todo processo da
administracdo da forca de vendas, buscando analisar toda area que envolve a
execucdo dessa atividade, diante deste contexto busca-se responder: Como

funciona a administracdo de vendas da empresa Génesis calcados?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a administracao de vendas da empresa Génesis cal¢ados.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Verificar o planejamento e a organizacdo das vendas da empresa Genesis
calcados;

2. Observar e identificar o processo de vendas da empresa Génesis cal¢cados;

3. ldentificar a percepcdo dos clientes quanto ao processo de vendas da
empresa Genesis calcados;

4. Propor melhorias para o processo de vendas caso seja necessario, na

empresa Génesis calcados.
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1.3 Justificativa

O intuito deste trabalho serad analisar de maneira detalhada métodos que
devem ser utilizados para se alcancar sucesso nas vendas, abordando maneiras de
criar uma intimidade entre o colaborador e a empresa, para que juntos adotem
estratégias para se ter uma postura comercial efetiva e bem vista pelo ambiente
externo da organizacao, se sobressaindo perante a concorréncia e atraindo clientes
atraves da diferenciacdo em seu atendimento.

A pesquisa tem uma relevante importancia ndo somente para o0 pesquisador,
mas sim para a empresa que sera efetuada o estudo e para as instituicbes
académicas. Para o pesquisador porque ira colaborar com o seu conhecimento mais
aprofundado da area e futuramente em sua vida profissional caso venha a trabalhar
no departamento de vendas ou areas que envolvem a mesma.

Para a empresa, ajudara preencher lacunas que de certa forma atrapalham
em seu crescimento no mercado, pois, a analise da administracado de vendas deve
ser minuciosamente correta, levando em consideracdo de que o vendedor é uma
das pecas fundamentais para que esse processo possa ser efetuado, a empresa
deve estar antenada em fatores que afetam as etapas das vendas como por
exemplo: recrutamento e selecdo dos vendedores, treinamento, supervisdo dos
vendedores, motivacdo dos vendedores e avaliacdo dos mesmos, o trabalho
abordara cada etapa citada, de maneira transparente e que possa colaborar para o
processo de vendas da empresa Génesis Calcados.

A elaboracdo dessa pesquisa se justifica e se faz importante, pois com a
mutacdo e globalizacdo dos mercados, o vendedor abandona a velha histéria de
“empurrar 0os produtos” para os clientes e passa adotar a posicdo de um profissional
bem capacitado, munido de informagfes técnicas e cientificas a respeito do produto
gue ele oferece.

O trabalho de pesquisa fara com que os profissionais da area se tornem muito
mais competitivos e exclusivos mediante os desafios futuros a serem apresentados,
tornando-se destacados por possuirem conhecimentos e técnicas a serem
desenvolvidas que se adequam a realidade do seu local de trabalho se destacando

perante a concorréncia.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Para que uma pesquisa cientifica seja elaborada, é necessario que se
obtenha o maximo de informacfes possiveis sobre o assunto abordado no decorrer
do estudo, levando-se em conta que, toda pesquisa deve ser relacionada com o

meio tedrico, desenvolvendo uma analise comparativa de pesquisas.

A fundamentacao servira como base para o pesquisador, onde o0 mesmo ira
aprofundar-se no assunto a ser pesquisado, utilizando obras cientificas para
orientagédo e certificagdo do que ele estara relatando, buscando conceitos sobre tudo
0 gue engloba o tema, entdo, esse capitulo ira relatar assuntos referentes ao tema
dessa pesquisa, envolvendo desde o marketing, e a area escolhida para ser
explorada, a administracdo de vendas, destacando aspectos que irdo nortear um

comparativo de teoria com a prética.

2.1 Marketing: DefinicOes

O marketing esta ligado a um processo que envolve a criacdo ou inovacao de
um produto ou servico no mercado, o marketing possui uma definicdo muito utilizada
por grandes autores, ao se tratar do motivo da existéncia dessa area em todo ambito
mercadoldgico, até porque mesmo, essa € a tradugdo da palavra, que surgiu apos a
necessidade de diferenciagdo devido a concorréncia evoluir com o passar do tempo.

Para Las Casas (2009) o marketing existe desde os tempos antigos, onde 0s
artesdes comercializavam seus produtos de maneira mais lenta, porém, utilizando
métodos que hoje em dia foram modernizados e que tem 0 mesmo propdsito da
época, o marketing é um objeto de estudo recente ao se tratar de ciéncia, onde
grandes estudiosos encontraram a necessidade de uma pesquisa bem elaborada
desta area para melhoria da efetivacdo dos produtos e servigos, ja que vender ou
fornecer simplesmente um produto ou servigo ja ndo era mais o foco, era necessario

algo inovador para que se obtivesse o resultado desejado,

Novamente Las Casas (2009) enfatiza que o marketing, € um conjunto de
processos que envolvem a criagdo, a promog¢do e a maneira que o produto ou
servico chegara até o cliente, de modo que o mesmo e a organizagdo sejam
beneficiados, para melhor entender, pode-se destacar a histéria da comercializagéo

de produtos, que passaram por trés fases, a era da producao, onde a preocupacao
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era apenas em produzir, pois a demanda era maior que a oferta devido ao método

de producdo da época ser quase artesanal.

A era das vendas, onde em meados de 1930 a oferta comeca a ser maior que
a demanda, e a preocupacdo € voltada apenas para a venda dos produtos,
utilizando métodos agressivos para se livrar do produto, pois estavam acumulando-
se nos estoques. Por fim, surge a era do marketing, que em 1950 inicia-se o estudo
aprofundado para entender todo o mercado, envolvendo clientes e suas
necessidades, entre outros fatores que mostraram que a venda direta ndo era o
forte, e se necessitava outros fatores para uma comercializa¢do correta de produtos
e servigcos (LAS CASAS, 2009).

Churchill (2000) aborda que o marketing € a area composta por acdes de
trocas voluntarias entre organizacéao e cliente, visando a satisfacao do cliente com o
retorno de lucro para as empresas, as organizacdes devem estar atentas a fatores
gue levam o cliente a buscar o produto, seja por necessidade ou ndo, nem sempre
aquilo que ele busca € para suprir uma necessidade radicalizada, muitas vezes é
adquirido algo apenas para uma satisfacdo temporal, ou seja, por status, cultura, ou
algo que se encontra na moda, langcamentos tecnoldgicos, entre outros fatores que

englobam necessidades e desejos do consumidor.

Mc Donald (2008), também enfatiza que o marketing é voltado para essa
satisfacdo do cliente, visando alcancar os objetivos da organizacao, oferecendo para
os clientes algo novo, algo que atraia mostrando que aquele produto trara beneficios
ao ser adquirido, porém, destaca que o marketing estd ligado com os quatro P,
produto, preco, promogdo e a praca, e também pessoas e processos, que alguns

estudiosos ja utilizam esses dois P adicionais.

Considerando o conceito geral de tudo que envolve o marketing e as
defini¢cdes citadas por autores cientificos da &rea, pode-se destacar que o marketing
é todo o processo de criacdo ou inovacao de determinado produto ou servi¢o, que
almeja alcancar resultados relevantes que envolvam trocas entre individuos
denominados clientes e a empresa, buscando a diferenciacdo dentro do segmento
do produto ou servico oferecido, onde ambos colaboram para a satisfagdo dos

envolvidos.
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O estudo desse departamento e sua importancia vieram com a necessidade
de saber o que realmente o consumidor procura, para assim atender aquela
necessidade, oferecendo um produto ou servico de qualidade com o intuito de se

manter no mercado empresarial.
2.2 Administracao De Marketing

O marketing pode ser desenvolvido em todas as empresas, ndo € necessario
gue seja uma grande empresa para tracar estratégias de marketing para se alcancar
objetivos, Churchill (2000), destaca que a diferenca € que, em uma grande empresa,
existe um departamento especifico para cuidar dessa area, onde conta com
gerentes de marketing, em uma empresa menor, onde se tem poucos
colaboradores, pode-se desenvolver estratégias pelos proprios donos da empresa,

de acordo com a necessidade e realidade da organizacao.

Em ambos 0s casos, 0s gerentes ou responsaveis da area de marketing deve
estar atentos as mudancas continua do mercado, a fim de, acompanhar e atualizar a
empresa em que atua, devido a grande transformacdo do mercado empresarial, 0s
profissionais da area deve atentar-se a esses fatores mutaveis, devem tracar metas

a curto e médio prazo, devido a rapida transformacao do meio empresarial.

Além disso, Churchill (2000) relata que, o gerente da area deve manter o
controle para que o foco ndo seja desviado, e 0s objetivos propostos sejam
alcancados. Para se dar inicio a qualquer modelo de estratégia de marketing, deve-
se enfatizar que a principal ferramenta para que seja exercida essa atividade sao as
pessoas envolvidas no processo, entdo, o gerente e/ou responsavel pelo marketing
devera estar apto a selecionar pessoas capacitadas e qualificadas para determinado
cargo a ser ocupado, para que futuramente ndo seja um empecilho a falta de

comprometimento dos colaboradores ao se envolver nas decisdes da empresa.

Las Casas (2009) aborda que o administrador de marketing deve buscar
alternativas inovadoras na segmentacédo de sua empresa, para atrair clientes, estar
sempre muito bem informado naquilo que envolve a organizacdo em que ele esta
atuando, além de planejar o profissional deve desenvolver outras tarefas para
colaborar com os procedimentos que levardo o0 sucesso da empresa, sendo,
organizar, controlar e executar. O gerente de marketing deve estabelecer objetivos,

estar sempre por dentro do mercado em seu ramo mercadolégico, implementar o
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plano e policiar o mesmo para certificar-se de que esta ocorrendo conforme foi

estabelecido formalmente.

Dias (2006), também define a administracdo de marketing como um
planejamento eficaz da organizacéo, onde tem o objetivo de otimizar os resultados
voltados para o0s cliente e esse planejamento deve estar em constante
acompanhamento dos profissionais da area, porém, destaca que a administracdo de
marketing pode-se dividir em duas areas de responsabilidades, a estratégica que

esta envolvida com os quatro P’s.

Essa responsabilidade aborda analises sobre segmentagcdo de mercado,
produtos ou servicos a oferecer, preco, canais e meios de comunicacao, ja, a
responsabilidade operacional envolve os processos mais visiveis da administracao
de marketing, pois, trabalha mais ativamente desenvolvendo o que foi analisado na

responsabilidade estratégica.

Com as afirmacgbes cientificas, pode-se entender que a administracdo de
marketing engloba toda organizacao, ressaltando a importancia de um planejamento
estratégico de marketing bem elaborado para a efetivacdo das pequenas e grandes
empresas no mercado, pois, seja qual for o produto ou servico, na visdo das

pessoas que irdo adquiri-los, deverédo passar uma imagem de inovagao.

Por isso a importancia de um bom profissional da area, para que o
planejamento ndo seja apenas proposto, e nem fique formalizado apenas em um
documento, mais sim, executado, e a empresa seja destaque perante a
concorréncia, ja que, nos dias atuais as mudancas ocorrem rapidamente, e o publico

exige cada vez mais produtos e servigcos de qualidade.
2.3 Administracdo de Vendas

Essa etapa ir4 relatar sobre taticas utilizadas para um planejamento
estratégico relacionado ao setor de vendas, mostrando ferramentas que colaborarédo
para uma boa efetuacdo da venda pessoal, abordando a importancia de um
planejamento bem executado e os beneficios que isso traz para as empresas desse
setor.

Cobra (2007, p. 21) define administracdo de vendas como “um processo

gerencial das fungbes organizacionais da venda pessoal’. A venda pessoal consiste
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7

na comunicacdo direta com o cliente. Administragdo de vendas € entdo o

gerenciamento das fungdes que compdem as operacdes de venda.

Um dos principais objetivos da administracdo de vendas consiste na
fidelizacdo da clientela, buscando atender constantemente os desejos dos
consumidores através de um processo detalhado e criterioso, utilizando-se de
estratégias de vendas, por meio da elaboracdo de um planejamento, organizagéo,
execucdo e controle, pois segundo Kotler (1998) conceito de vendas é uma
orientacdo da administracdo que pressupde que os consumidores ndo comprarao o
suficiente dos produtos da empresa, a nao ser que sejam abordados por um esforgo
substancial de vendas e promogao.

Podemos citar também Stanton (2000, p.05) que afirma: “a administracdo de
vendas é a principal responsavel pela situacdo em que o vendedor ou a equipe de
vendas se encontra com o cliente”, ou seja, com essa administragao os profissionais

gue trabalham diretamente com os clientes, podem executar melhor suas tarefas.

Conseguir que a administracdo de vendas seja derivada da
estratégia competitiva da organizacdo € fundamental para o
desempenho da empresa, sabendo que vendas atuam em um
momento crucial de todo o processo (OLSON et al.,2001; INGRAN et
al.,2002 apud NEVES, 2009, p. 150).

Pela visdo destacada na obra de Neves (2009) o que pode-se entender é que
a administracdo de vendas deve estar coerente com as estratégias competitivas da
empresa, visto que todos os processos da organizagcao precisam estar interligados.
Para tanto, vale destacar que a administracdo de vendas parte também do
Planejamento de Vendas, isto €, para iniciar e findar uma venda é necessério todo

um planejamento de como executar e medir o desempenho.
2.3.1Planejamento de Venda

As empresas que atuam no mercado dos dias atuais devem preocupar-se em
ocupar um lugar dentro desse setor, onde possa ser visto com um diferencial
percebido por aqueles que a mesma pretende atingir. Ao se tratar de planejamento
de vendas deve-se ressaltar que as mutacgdes ligeiras provocam desafios, pois, 0
produto em si esta cada vez mais comum, dificilmente as empresa que adentram no

setor varejista ira oferecer algo diferente em quesito produto.
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Para que se tenha um planejamento adequado e com eficientes previsdes
futuras, € oportuno mencionar a determinacdo de publico que se deseja atender,
assim como fundamenta Las Casas (1999, p. 64) acerca deste aspecto da seguinte

maneira:

Com uma visdo do publico alvo e a determinagcdo do produto a ser
vendido, pode-se decidir que método de vendas sera utilizado. O
namero de contatos necessarios e o nivel desejado de comunicacgéo
com o cliente ajudam a determinar o tipo de método de vendas a ser
utilizado pelos vendedores.

Com isso a empresa pode utilizar o método de comunicacédo e venda, que € a
contato pessoal, em que isto se torna importante ao relacionar os clientes com os
vendedores da empresa, assim os vendedores transmitem as informacdes e ofertas
disponiveis e os clientes/consumidores optam e relatam sua opinido acerca do que

esta sendo ofertado.

No entanto, como ja citado, as organizacbes podem desenvolver um
diferencial de alto padrdo em seu atendimento, pois € 0 que muitas empresas
deixam a desejar ao elaborar um planejamento de vendas, para Kotler (2009), a
venda pessoal funciona como uma ligacdo entre empresa e cliente, onde muitos
enxergam nos vendedores a propria empresa, sendo, este a peca fundamental para
que a empresa tenha informacgbOes importantes sobre determinado cliente,
colaborando com a execucédo de todo processo direcionado ao cliente, por esse
motivo as organizacdes devem atentar-se a esse fator empenhando-se ao maximo
para desenvolver sua forca de vendas, desenvolvendo objetivos estratégias e

definindo a estrutura e tamanho e a remuneracdo apropriada para sua equipe.

Kotler (2009, p.597), destaca também, que independentemente do contexto

da venda, os vendedores desenvolvem algumas tarefas que seguem:

» Prospeccdo: Eles  procuram  clientes  potenciais ou
indicacBes(leads);

» Comunicacdo: procuram meétodos de facil entendimento para
informar seus clientes sobre o produto ou algo relacionado aos
servicos da empresa,

= Venda: conhecem os procedimentos da venda, sendo, a
abordagem, apresentacdo, argumentacdo, resposta a objecdes e
fechamento da venda;

= Servico: eles devem estar aptos a prestarem servicos a seus
clientes, como por exemplo, assisténcia técnica, consultoria e
orientacdo sobre futura negociacao.



23

Ainda Kotler (2009), ressalta que todo planejamento esta interligado a um
determinado objetivo, onde pode-se utilizar divisdes de tempo para cada vendedor
focar em fatores importantes para o desenvolvimento da venda pessoal, por

exemplo:

(...) Uma empresa pode desejar que seus vendedores empreguem
80% de seu tempo com os clientes atuais, e 20% com os clientes
potenciais, e 85% do tempo com produtos atuais e 15% com novos
produtos. Caso nao sejam estabelecidas normas, os vendedores
tendem a gastar a maior parte do seu tempo vendendo os produtos
consolidados para os clientes atuais, negligenciando os produtos
novos e os clientes potenciais (KOTLER, 2009, P.598).

Com isso as empresas devem estar sempre monitorando sua equipe da area
de vendas, oferecendo suporte para que sejam desenvolvidos dentro do ambiente
de trabalho os métodos de atencdo ao cliente citado anteriormente, onde
vendedores estejam sempre por dentro das tendéncias, tenham treinamento
adequado referentes a novos produtos, conhecendo os beneficios que tal produto ou
servico oferece para que isso seja transpassado para o cliente final, sem esquecer
do relacionamento que os vendedores devem ter com os clientes, utilizando
ferramentas que possibilitem um conhecimento mais efetivo sobre os clientes atuais,

e 0S novos clientes.

Kotler (2009) apresenta, um processo definido, que destaca as etapas de um

planejamento e administracao de vendas, como mostra o quadro 1:
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Quadro 1- Etapas do planejamento e administracédo da forca de vendas

Planejament

0 # Objetivos | Estratégia ‘ Estrutura Tamanho Remuneragao

De vendas : ,, Y Y Y < 4 P

Habilidades
de
egociacao

Habilidades na
construgdo de

Treinamento

da forca de

elacionamento

Fonte: Kotler(2009, p.598) - Readaptado pelo autor

Para conseguir eficiéncia em vendas é preciso de todo um planejamento, em
gue Kotler (2009) descreve um ciclo que apresenta desde o planejamento até o
desenvolvimento do colaborador ou do processo de vendas nas empresas. O
planejamento de vendas é um estudo antecipado das idéias que se tem na empresa,
elaborando objetivos, estratégias e os demais componentes que circundam a

empresa.

A administracdo da forca de vendas ja € a pratica dos fatores planejados, com
utilizacao de recrutamento e selecéo, a partir da remuneracéo previamente definida.
Aspectos como motivacéo e avaliagdo sao verificados no decorrer das atividades e

sao essenciais para medir o desempenho da equipe de trabalho.

Por sua vez, o desenvolvimento da forca de vendas parte das praticas iniciais
da administracdo da forca de vendas, por exemplo, o treinamento, que é inserido
nas duas fases, em que inicia-se um treinamento com o0s colaboradores e no

desenvolvimento da forca de vendas esse treinamento é intenso para deixar o
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colaborador ciente de todas as suas responsabilidades, e se possivel passa-lo

autonomia.

O quadro 1 demonstra um processo formal, onde as etapas citadas
colaboram com um processo bem executado de todo planejamento e administracao
da forca de vendas, sao pontos definidos, que, se desenvolvidos de maneira correta
colaboraréa para todo processo planejado.

Cobra (1994), este relata que o planejamento mercadoldgico ndo se trata
apenas de previsdes que ocorrerdo, apesar de se tratar de uma ferramenta utilizada
para o futuro, as empresas ndo devem apegar-se a esta Unica definicdo de um
planejamento, este estd envolvido com um estudo bem elaborado sobre a demanda
gue a mesma pretende atingir, estabelecendo analises relacionadas a determinado
publico, a fim de, desenvolver sistematicamente um planejamento que leve aos

objetivos previstos, envolvendo todo setor que esta ligado ao processo desse plano.

Cobra(1994), ainda aborda alguns pontos destacado no quadro 2 em que 0
gestor de vendas deve observar e questionar para a elaboracdo de um plano de
vendas:

Quadro 2- Questdes para elaborar um plano de vendas

= O que se deve vender?

= A quem vender?

= A que prego vender?

»= Por que métodos?

= A que custo vender?

» A metodologia de vendas esta adequada para alcancar os objetivos determinados?

» A equipe de vendas esta motivada a alcancar estes mesmos objetivos?

= Os recursos disponiveis sdo adequados?

= As estratégias e as taticas de marketing estdo bem orientadas para a consecuc¢ao do
plano de metas?

» Ha recursos financeiros disponiveis?

Fonte: Cobra (1994.p,67) readaptado pelo autor

O questionario proposto no quadro 2, ajudard o gestor a ter um plano mais
definido e claro, podendo organizar um planejamento mais bem elaborado, e separar
0 mesmo por etapas para nao haver falhas na hora da implementacédo e orientacao

dos responsaveis por cada etapa desse processo.
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Para Churchill(2000), o planejamento de vendas esta diretamente envolvido
com o vendedor, pois 0 mesmo é quem mantem relacdo direta com o cliente,
podendo relatar a realidade do mercado externo de maneira mais exata, pois tera a
opinido do principal alvo de todas as empresas, o cliente, 0 mesmo carrega consigo

inmeras informacdes que colaboram até mesmo para uma pesquisa de marketing.

Contudo, o vendedor deve estar atento ao se relacionar com um cliente, para
possivel extracdo de informacdes que colaborardo no desenvolvimento e elaboracao
de um planejamento preciso, onde a organizacdo estara mais proximo do cliente

conhecendo sua real necessidade.

Em conformidade do que foi relatado, entende-se por planejamento de
vendas, um processo documental que ajuda na efetuacdo e execucdo da venda
direta, utilizando o marketing e suas ferramentas para entender o que o publico
deseja, a demanda que determinada empresa quer atingir, para assim seguir
cautelosamente o planejamento, monitorando a execu¢do do mesmo para que se

tenha um resultado efetivo e satisfatorio.
2.3.2 Estratégias De Vendas

As empresas atuantes no meio varejista competem entre si, a fim de, oferecer
a seus compradores aquilo que eles procuram, buscando sempre atender aos
anseios de seu publico. Para Kotler (2009), as empresa devem estar atentas as
estratégias que levardo até esses clientes, desenvolvendo métodos de
relacionamento entre empresa e cliente, buscando maneiras corretas de manter uma
comunicacao direta com o publico pretendido.

Kotler (2009, p.598) ainda, cita maneiras que os vendedores podem adotar

para trabalhar com seus clientes:

Quadro 3: 5 maneiras que os vendedores podem adotar para trabalhar com clientes

= Abordagem de um comprador: Um vendedor contata pessoalmente um comprador ou
aborda-o por telefone;

= Abordagem de um grupo de compradores: Um vendedor entra em contato com o
maior numero possivel de componentes de um grupo de compradores;

= Abordagem de uma equipe de vendas a um grupo de compradores: uma equipe de
vendas trabalha diretamente com um grupo de compradores da empresa cliente;

* Reunido de vendas: um vendedor promove encontro entre o pessoal de sua empresa
e 0s compradores potenciais para discutir problemas ou oportunidades mutuas;

= Seminério de vendas: uma equipe da empresa realiza um seminario com os clientes,
visando colocéa-los a par de desenvolvimentos que representam “o estado da arte” de
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seus negocios.

Fonte: Kotler (2009, p.598) adaptado pelo autor

As trés primeiras abordagens referem-se ao contato direto com clientes, seja
um unico cliente ou grupos de pessoas. A reunido de vendas € o encontro entre 0s
integrantes de uma empresa com o0s clientes da empresa, em que é discutido

problemas que podem ser resolvidos e ideias para melhoramento da empresa.

Agora o Seminario de vendas trata-se de um encontro mais complexo, em
gue os clientes ficam cientes do desenvolvimento da empresa, assim eles ja se

habituam e aderem ao novo projeto da empresa.

Assim, Kotler (2009), define que, vendedores sdo como “gerente de contas”,
disponibilizando a organizacéo informacdes relevantes sobre determinado cliente ou
grupo de clientes, onde o0 mesmo deve manter um relacionamento que faga com que

o comprador visualize o vendedor como face da organizacéo.

Deve-se enfatizar também, a importancia do dialogo entre todos os setores da
empresa, ao se tratar de execugao de um planejamento de vendas todos devem
estar envolvidos de maneira harmoénica, a fim de, ndo quebrar a linha de
procedimentos, para que o planejamento seja executado em conjunto alcancando

positivamente o plano proposto.

Moreira (2007) define estratégia, como um método adotado pelo vendedor ou
gestor de vendas de como chegara até seu cliente, selecionando ferramentas como,
por exemplo, telefone, visitas, correspondéncias, mensagens por e-mail, internet,
utilizacdo da tecnologia em geral a favor da efetuacdo da venda pessoal, entre

outras que sao disponibilizados para a aproximagé&o entre cliente e empresa.

Esse processo € definido como primeira abordagem, onde, o gerente ou o
proprio vendedor busca desenvolver da melhor forma esse elo que facilitara a
aproximacao entre ambos, também podem promover reunifes envolvendo grupos
de compradores, abordando assuntos de melhoria para determinado produto que
esse cliente esta acostumado a adquirir ou mostrar vantagens para 0S mesmos ao

comprar outros tipos de produtos que a empresa oferece.

Cobra (1994) relata que as estratégias estdo envolvidas com o conhecimento

que o vendedor tem de determinado cliente, buscando sempre aperfeicoar sua
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ligagdo com o mesmo, pois, esse conhecimento sobre o cliente possibilitard a
elaboracdo de um plano mais efetivo, onde dificimente ocorrerdo erros sobre
produtos pretendidos pelo mesmo ou um servico de assisténcia a ser realizado apos

a venda.

Essa analise pode ser efetuada durante a visitagcao, onde identifica o potencial
de vendas e as saidas atuais das linhas de produtos para cada segmento de
mercado em que ele atua, analisa a concorréncia, a fim de, encontrar os potenciais
dos mesmaos, e perceber onde pode estar melhorando para que desperte a atencao
de seu cliente por alguma diferenciacdo que talvez ndo seja o produto em si, e para
gue isso seja realizado os gestores ou vendedores devem utilizar meios que
facilitem a execucdo dessas atividades, objetos de visitas e suportes necessarios
para tais tarefas (KOTLER, 2009).

As organizagBes devem atentar-se ao definir estratégias para buscar seus
clientes potenciais, e conquistar sempre novos clientes, para que iSsSo seja possivel,
todos os departamentos devem estar envolvidos, buscando conhecer o maximo
sobre o cliente que pretende atender, para que assim obtenha informacfes
referentes aos seus clientes, alcangcando seus objetivos com mais efetividade, as

definicdes sobre estratégias entram em um consenso (MOREIRA, 2007).

Ambos abordam os métodos a serem utilizados, sendo as ferramentas
disponiveis para aproximacdo entre cliente e empresa, ndo deixando de citar a
importancia que o vendedor tem sobre o processo, onde, 0 mesmo é a ferramenta
principal para que se obtenha sucesso nas informacdes e atualizacdo de dados
referentes a determinado publico ou cliente, para isso os gestores devem perceber
essa importancia, e propor estratégias que auxiliem e incentivem seus
colaboradores, para que o0 mesmo seja motivado e exerca da melhor forma todo

planejamento.
2.3.3 Processo de Vendas

Fazendo parte do planejamento de vendas de uma empresa, é necessario
definir o processo em que os colaboradores seguirdo para atender bem um cliente.
Esse processo de vendas deve ser elaborado conforme o conhecimento da empresa
e do mercado, pois
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Conhecer a empresa, 0 mercado e 0s produtos sdo 0s principios
basicos para que o processo de vendas pode ser efetuado de
maneira estratégica. Conhecer profundamente empresa que trabalha
€ um dos maiores trunfos de vendedores de sucesso (GIL 2003, p
43).

E possivel afirmar que os colaboradores de uma organizacio preciséo ter
conhecimento da empresa onde trabalha, desde a alocacdo dos produtos até os
precos e caracteristicas do que est4 sendo vendido.

Segundo Stanton (2000, p.47) é possivel ressaltar que “é dificil administrar
uma forca de vendas inteligente sem um bom conhecimento do processo de venda”.
Para tanto, cabe ao profissional de Marketing saber as etapas de um processo de
vendas para ser efetuado criteriosamente, aonde o autor destaca oito etapas do
processo de vendas:

- Prospeccéo
- Pré-aproximacéao
- Abordagem
- Avaliacdo das necessidades
- Apresentacao
- Resposta as objecdes
- Conquista do comprometimento
- Acompanhamento
Estas etapas sdo essenciais para atender corretamente um cliente, havendo o
planejamento de cada etapa. Em visdo semelhante, Kotler (1998) também destaca

as etapas fundamentais para o processo de vendas em uma empresa, sendo elas:

Figura 1: Principais etapas do processo de vendas
ETAPAS

Prospeccao

Pré-abordagem

Abordagem

Apresentacao e Demonstragao

Superacao de Objecoes

Fechamento

Acompanhamento

Fonte: Kotler (1998, p.614) adaptado pelo autor.
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7

A prospeccdo € a conquista de novos clientes através de contatos,
promocdes que facilite a negociagéo, para influenciar os clientes a comprarem os
produtos ou servigcos comercializados, além de buscar satisfazer suas necessidades
e desejos. A prospeccao € realizada para sondagem e a identificacdo da demanda
gue buscam produtos de qualidade e que atenda as suas necessidades, e quando
relacionado com uma clientela exigente, consistindo em pessoas que tem mais
conhecimento e que sdo mais criticos na hora de comprar, é preciso atentar-se aos
detalhes de cada perfil de cliente para vender e poder obter-se sucesso nas vendas
(KOTLER, 1998).

A pré-abordagem consiste em conhecer e verificar detalhadamente a
quantidade de clientes potencias, bem como identificar seus gostos e necessidades,
as caracteristicas pessoais dos mesmos e estilos de compra, estudar o concorrente
e aprofundar o conhecimento acerca do produto com um roteiro de venda (KOTLER,
1998).

A abordagem é realizada através do contato com o0s consumidores, assim
sendo a forma de chegar ao consumidor final, seja dentro de uma loja ou com
ferramentas tecnolégicas como as redes sociais. E importante o conhecimento do
produto para que possa apresentar ao cliente sabendo todas as suas qualidades e
diferengas dos produtos dos concorrentes, como é feita a venda, analisando todas
as formas de vendas dos produtos similares para ter um caminho limpo criando

assim estratégias de vendas e ganhando clientes (KOTLER, 1998).

No processo de vendas muitos clientes poderéo expor algumas objecdes. Séo
guestionamentos, perguntas, ddvidas e resisténcia a compra do que foi oferecido.
Para a realizacdo do processo de vendas com eficacia, é extremamente importante
que as pessoas responsaveis pelas vendas tenham bons argumentos e uma
excelente ferramenta de comunicacdo, capaz de superar tais questionamentos e
realizar a venda (KOTLER, 1998).

As objecbes ocorridas na apresentacdo do produto ao cliente devem ser
superadas de forma que o vendedor esteja preparado para argumentar e esclarecer
ao consumidor as objecdes, mantendo-se sempre numa abordagem positiva, em
gue podem ser descritas como resisténcia psicoldgica e resisténcia logica, conforme
relata Kotler (1998, pag. 614).
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A resisténcia psicologica inclui a resisténcia a interferéncia,
preferéncia por fontes de suprimentos ou marcas estabelecidas,
apatia, relutdncia em ceder a uma argumentacdo, associacdes
desagradaveis sobre a outra pessoa, ideias predeterminadas,
aversdo a tomar decisbes e atitudes neurdticas em relacdo a
dinheiro. A resisténcia légica pode consistir em objecdes a preco,
prazo de entrega ou certas caracteristicas do produto ou da
empresa.

Aborda-se primeiro a resisténcia psicologica que podera ocorrer devido a ter a
venda do mesmo produto em concorrentes proximos ou com novas entrantes no
mercado. Referente a resisténcia logica pode-se prever uma oposicdo ao preco,

sendo previsto 0 mesmo mais elevado que o da concorréncia jA mencionada.

Para se concluir o processo de vendas, é necessario que se faca o
fechamento das vendas, para isso ocorrer deve-se ter muitos cuidados pelo
vendedor, onde se deve analisar cada detalhe de seus clientes para que néo se
perca a negociacdo, com isso finalizando a venda e dando o apoio pdés que € o
acompanhamento, encaminhamento do cliente ate a conclusdo da negociacdo. Para
que se tenha o sucesso no fechamento das vendas, € necessario que as etapas
anterior estejam bem planejada e estudada para que o fechamento seja concluido
com sucesso, pois depende de planejamento e estratégias para que possa ao final

da negociacao ganhar a confianca dos clientes.

Partindo para o acompanhamento das vendas que consiste em dar suporte
apos o fechamento de uma venda, para que o cliente possa voltar a comprar mais
vezes, com isso garantindo um ciclo de vida do produto maior. A empresa buscara
atender de forma ampla, visando dar o maximo possivel de atendimento pos-venda,
como a substituicdo de nossos produtos e agendamento de futuras compras, assim

podendo concluir as vendas e garantir um acompanhamento das mesmas.

O fechamento da venda consiste em um momento no qual se passa aos
clientes informacdes gerais sobre o bem ou servico adquirido. E importante que os
clientes saibam de todos os beneficios dos produtos, seus recursos, a forma de
utilizagéo dos servigos, etc (KOTLER, 1998).

Por conseguinte, € importante destacar e reiterar os aspectos primordiais
para o planejamento e execucdo de vendas, salientando todo o processo de venda
ao consumidor final, o levantamento de custos, receitas e lucratividade que a

empresa pretende obter, as estratégias de comunicacéo integrada de marketing e a
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elaboracdo da mensagem ao consumidor, verificando a comunicac¢do junto ao ciclo
de vida do produto e os recursos disponiveis que os vendedores terdo a sua
disposicdo para efetuar uma venda eficiente e com retornos positivos (KOTLER,
1998).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serdo expostos 0s instrumentos necessarios para aprofundar-
se no tema, coleta de dados na Loja Genesis e a analise e Interpretacdo de dados.
A metodologia de pesquisa € essencial para organizar e controlar os procedimentos
a serem realizados para concretizar um estudo, isto é, uma forma planejada de

questionar os conteudos tedricos na pratica.

3.1 Caracterizagcédo da Pesquisa

O estudo parte com embasamentos tedricos, aonde é plausivel notar a
necessidade de ter conceitos, fundamentos e relatos da importancia da
administragcdo de vendas e os demais processos de planejamento e execugao
destas atividades. Com isso, a pesquisa bibliografica foi utilizada para agregar
conhecimentos desses autores, tanto em livros quanto artigos, ou outros materiais ja
elaborados, pois ao explorar um contetdo presente no dia a dia de uma empresa, é
sempre importante buscar informagfes para aplicacdo e associagdo junto a uma
empresa (GIL, 2008).

A pesquisa bibliografica por si ja tem um carater exploratério, e este estudo &
também caracterizacdo por ser uma pesquisa exploratéria, pois tem “o objetivo de
proporcionar visao geral, de tipo aproximativo, acerca de determinado fato” (GIL,
2008, p. 27). Isto se refere ao estudo aplicado da administracdo de vendas da Loja
Genesis, aproximando a teoria com a pratica.

Outro modo de pesquisa que foi utilizado é a pesquisa descritiva, em que
além de registrar os fatos e informacgfes da pesquisa, busca também aproximar o
pesquisador da realidade de uma empresa, sendo como exemplo da técnica
descritiva uma pesquisa mercadologica (BARROS e LEHFELD, 2007).

No entanto, para realizar o estudo da administracdo de vendas e demais
componentes deste departamento é preciso aprofundar num estudo de caso para
resolver ou demonstrar a importancia do estudo. Com isso pode-se afirmar que o
estudo de caso deve-se partir de um problema identificado em uma empresa, para
assim decidir a forma que deve ser tratado os dados a serem adquiridos, com a
finalidade de visualizar o “por que” ou “como” ocorre algum efeito ou fenbmeno
numa empresa. Como intuito de melhoramento de uma empresa, faz-se essencial
para visualizar os pontos fracos e fortes e determinar medidas para possiveis
solucdes (YIN, 2001).
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Todos o0s elementos mencionados anteriormente foram utilizamos neste
estudo, assim decretando como uma pesquisa qualitativa, para aperfeigoar e buscar
a diferenciacdo da Loja Genesis Calcados num mercado competitivo. Silva e

Menezes (200) destacam a pesquisa qualitativa como:

A pesquisa qualitativa considera que ha uma relacdo dindmica entre
o mundo real e o sujeito, isto €, um vinculo indissociavel entre o
mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que nado pode ser
traduzido em nuameros. A interpretacdo dos fendmenos e atribuicdo
de significados s@o basicos no processo qualitativo. Ndo requer o
uso de métodos e técnicas estatisticas. (SILVA, MENEZES, 2000. p.
20).

Portanto, a pesquisa qualitativa busca a atribuicdo de explicacao e significado
para um fendmeno ou acontecimento num ambiente, isto €, serve para a Loja
Genesis avaliar e verificar a importancia de priorizar o departamento de vendas
visualizando a diferenciagdo e satisfacdo de seus clientes locais. Também
caracteriza-se quantitativa pelo emprego da quantificacao tanto nas modalidades de
coleta de informacgdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas,

desde as mais simples como percentual (RICHARDSON, 1999).
3.2 Objeto de Estudo

A empresa escolhida para a pesquisa foi a Loja Genesis Calcados, localizada
na Rua Marechal Floriano, 61 A, Centro. A empresa atua no mercado de Ponta Pora
h& aproximadamente 20 anos no setor de cal¢cados (masculino, feminino, infantil e
acessorios). Pode-se observar um grande fluxo de clientes diariamente na empresa,
por isso foi fundamental analisar a administracdo de vendas da empresa para

atender seus clientes locais.
3.3 Coleta de Dados

Para associar os conteudos tedricos com a pratica de atividades de uma
empresa, € preciso conhecer a fundo a empresa a ser estudada, no caso a Loja
Genesis, para poder propor algo posteriormente. Para este conhecimento da
empresa, foi preciso de instrumentos para coletar os dados, aonde neste estudo foi
utiizada uma entrevista estruturada, questionario estruturado e observacao
participante do pesquisador.

A entrevista estruturada ou padronizada é vista por Lakatos e Marconi (2003,
p. 197) como “aquela em que o entrevistador segue um roteiro previamente

estabelecido; as perguntas feitas ao individuo sdo pré-determinadas”. Esta
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entrevista foi utilizada ao contato com o gerente da Loja Genesis, sendo com 9
questdes abertas conforme o apéndice B, em que fornecerd informacfes sobre a
administracdo e o0 planejamento das vendas, porém, o assunto tratado sera
elaborado previamente com perguntas e topicos de discussao.

Outro instrumento para coletar dados relevantes a pesquisa foi 0 questionario,
onde os autores Lakatos e Marconi (2003, p. 2001) relatam que “é um instrumento
de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem
ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador”. Isto &, foi utilizado o
questiondrio para entrevistar os clientes com 23 questdes, sendo 21 perguntas
fechadas e 2 abertas conforme apéndice A, e entrevistar os colaboradores da Loja
Genesis com 3 perguntas abertas conforme o apéndice C, em que eles tiveram um
prazo determinado para responder as questdes dentro de seus principios, opinides e
conhecimentos sobre a empresa e o departamento de vendas em geral.

Vale destacar que além da aplicacdo do questionario também foi realizada
uma avaliacdo do desempenho do processo de vendas também exibido no apéndice
C, de acordo o comportamento do colaborador frente aos clientes. A observacao é
um modo de coletar dados, individualmente utilizado pelo pesquisador com a
participacdo dentro do tema ou fenbmeno ocorrente (GIL, 2008). A partir da
entrevista e visita realizada na Loja Genesis, assim como a forma que é realizado
processo de vendas e outros comportamentos da empresa frente a seus clientes.
Também foi utilizado o Google Docs para inserir as informacdes coletados e

consequentemente tabula-los.

3.4 Analise e Interpretacao de Dados

Para findar o estudo e expor as respostas do questionario respondido pelos
colaboradores e a observacao realizada do desempenho do processo de vendas, 0
questionario aplicado aos clientes da empresa, a interpretacdo da entrevista com o
gerente da Loja Genesis Calcados e os dados adquiridos terdo um tratamento de
andlise de conteudo e demonstragéo gréfica.

Nesta etapa de andlise e interpretacdo de dados Gil (2008) ressalta que é
possivel correlacionar e associar os conteudos visualizados na teoria com a pratica,
assim como utilizar a analise de conteaddo com forma de apresentar significado e

sentido acerca dos dados adquiridos.



4. ANALISE DOS DADOS

A interpretacdo de dados € a forma que foram apresentados os dados, ou
seja, sendo de forma grafica com dados percentuais das opinides dos colaboradores
e tabulacdo e analise de conteldo com as respostas do gerente da empresa. Esta
forma de apresentacdo de dados facilita ao leitor compreender a importancia de
cada resposta e tema tratado.

4 1Entrevista com o Gerente

Em reunido com o gerente da empresa Genesis calcados, foram abordados
questbes referentes a processo e planejamento de vendas, destacando pontos
relevantes que colaboraram para uma efetivagdo da pesquisa em estudo, 0 mesmo
atua como gerente a 14 anos no estabelecimento, e com toda experiéncia adquirida
no decorrer de todo esse tempo no setor varejista da regiao, procura buscar meios

inovadores de se aplicar no departamento de vendas da loja de cal¢ados.

O método de recrutamento e sele¢cdo da empresa ainda é pouco estruturado,
0 proprio gerente recolhe curriculos para analise, onde, 0 mesmo entra em contato
com o candidato a vaga, efetuando uma breve entrevista, e caso seja contratado
uma avaliacdo de desempenho durante um periodo de trés meses, sendo aprovado,
efetivasse o contrato com mesmo, os vendedores recém contratados, sdo orientados
pelo gerente, recebendo treinamento e suporte do mesmo, e com ajuda dos outros
vendedores, adaptasse ao local de trabalho, conhecendo os métodos e/ou politicas

de vendas, politica internas e o processo formal de vendas oferecido pela empresa.

A empresa Genesis Calgados, conta com um consultor que oferece
treinamentos para os vendedores, demonstrando a eles técnicas de como auxiliar o
cliente a encontrar o produto desejado com objetividade e sempre sendo atencioso e
cordial com o cliente para que este se sinta satisfeito e retorne ou indique a sua loja
a outras pessoas, mantendo a confiabilidade com a empresa (KOTLER, 2009). Além
disso, os mesmos contam com o gerente que frequentemente recebe capacitacdo e
treinamento para o aperfeicoamento do processo de vendas da loja, o desempenho
dos vendedores sdo avaliados conforme o desenvolvimento nas vendas,
acompanhando diariamente as vendas efetuadas por cada vendedor, também séo

feitas avaliacOes trimestrais de desempenho.
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As metas de vendas da empresa sao definidas para o ano todo,
estabelecendo valores a serem atingidos mensalmente, os métodos utilizados para a
definicdo das metas sdo varios, como: resultados do ano anterior, planejamento de
crescimento real, cenarios do mercado local e regional, potencial dos vendedores,
entre outros. As metas servem para que se fagca um acompanhamento daquilo que
esta sendo vendido, projetando um crescimento em relagéo ao ano anterior. Para os
vendedores a meta € importante, pois alcancando sua meta sua projecao salarial é

aumentada conforme a comissao estipulada pela empresa (CHURCHILL, 2000).

Quando questionado sobre a fidelizagcdo dos clientes, o gerente respondeu
que a empresa esta emprenhando-se na capacitacdo de toda equipe para que o
relacionamento entre empresa e cliente sejam cada vez mais harmoénicos, também
utiliza os meios de comunicagcdo para estar mais proximos de seus clientes, como
por exemplo, as redes sociais, possuindo telas de cadastro, onde o cliente efetuando
o cadastro recebe dicas de moda, participam das promoc¢Oes oferecidas pela
empresa e recebem descontos, tudo isso com a intencdo de estar presente no dia-a-
dia dos seus clientes, a empresa esta trabalhando para oferecer ao seus clientes um
pés venda efetivo, demonstrando a preocupacgéo da empresa com o cliente apés ele

adquirir os produtos da loja.

Por fim, o gerente relatou que A empresa Génesis calgados procura sempre
estar por dentro de tendéncias de moda, interagem harmonicamente com seus
fornecedores e participam de feiras e exposi¢cdes do setor, para assim oferecer aos
seus cliente uma ampla variedade de produtos, contendo inovagdes e conforto para

quem esta a procura de cal¢ado.

4.2 Observacao e Entrevista com os Vendedores

A pesquisa contou com a colaboracdo de 6 vendedores, em que a primeira
pergunta foi sobre os métodos que os vendedores utilizam para buscar os clientes
potenciais 0s mesmos relataram que procuram manter uma boa comunicacgéao,
busca pessoas conhecidas como amigos para ser clientes da empresa e colegas do
trabalho anterior, assim como informaram que utilizam os meios de comunicagéo

eletrbnicos como as redes sociais.

Ao serem perguntados se a empresa oferece treinamento para as

procedéncias de vendas todos os 6 colaboradores responderam que sim. Por fim, na
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dltima questdo descritiva foi perguntado as acdes que o vendedor realiza quando
nao tem o que o cliente procura, assim os vendedores relataram que oferecem

outras op¢des ou produtos similares para tentar convencer o cliente.

A avaliacdo do desempenho junto ao processo de vendas dos vendedores da
Genesis Calcados, contou com o método de assinalar cada uma das questdes de
acordo com os itens da escala, sendo que foram utilizadas as letras A,B,C,D,EeF

para nao expor os homes dos vendedores.

1-Ruim 2-Regular 3-Bom  4-Muito Bom 5-Otimo
Quadro 4: Avaliacédo do processo de vendas
QUESTOES VENDEDOR
A B C D E F

Abordagem 5 4 5 5 4 4
Comunicagéo com o cliente 5 4 5 5 4 5
Apresentacgao do produto 5 4 5 5 4 5
Respostas a obje¢des 5 4 5 5 4 4
Oferecimento de adicionais (cinto, meia,

etc.) 4 2 5 5 3 5
Fechamento da venda 5 1 5 5 5 5

Fonte: Autor (2017)
E possivel perceber pelo quadro 4 que a maioria dos
colaboradores/vendedores da empresa Genesis Calcados estdo praticando

corretamente os conceitos de cada acao no processo de venda.

A abordagem ¢€ realizada através do contato com os consumidores, assim
sendo a forma de chegar ao consumidor final, seja dentro de uma loja ou com
ferramentas tecnolégicas como as redes sociais. E importante o conhecimento do
produto para que possa apresentar ao cliente sabendo todas as suas qualidades e
diferencas dos produtos dos concorrentes, como é feita a venda, analisando todas
as formas de vendas dos produtos similares para ter um caminho limpo criando

assim estratégias de vendas e ganhando clientes (KOTLER, 1998).

No processo de vendas muitos clientes poderédo expor algumas objecdes. Sao

guestionamentos, perguntas, davidas e resisténcia a compra do que foi oferecido.
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Para a realizacdo do processo de vendas com eficacia, é extremamente importante
gue as pessoas responsaveis pelas vendas tenham bons argumentos e uma
excelente ferramenta de comunicacdo, capaz de superar tais questionamentos e
realizar a venda (KOTLER, 1998).

Para se concluir o processo de vendas, é necessario que se faca o
fechamento das vendas, para isso ocorrer deve-se ter muitos cuidados pelo
vendedor, onde se deve analisar cada detalhe de seus clientes para que nao se
perca a negociacdo, com isso finalizando a venda e dando o apoio pds que € o
acompanhamento, encaminhamento do cliente ate a conclusédo da negociagao. Para
gue se tenha o sucesso no fechamento das vendas, € necessario que as etapas
anterior estejam bem planejada e estudada para que o fechamento seja concluido
com sucesso, pois depende de planejamento e estratégias para que possa ao final

da negociagao ganhar a confianga dos clientes (KOTLER, 1998).

Em toda a observacgado realizada apenas o vendedor B ficou a quem do
processo, principalmente na finalizacdo da venda, o que € essencial para 0s
clientes, como sera exibido nas figuras a seguir, com o0 questionario aplicado aos

clientes da Genesis Calcados.

4.3 Satisfacéo dos Clientes

A pesquisa contou com a colaboracdo de 21 pessoas clientes sobre a
satisfacdo dos mesmos quanto a empresa Génesis Calcados no qual os
entrevistados responderam 23 questdes, sendo 21 perguntas fechadas e 2 abertas,
em que teve-se, além de suas informacgfes pessoais, perguntas sobre: o tempo que
€ cliente da empresa, a quantidade de produtos adquiridos nesse periodo, o
atendimento dos colaboradores, o motivo pelo qual o cliente compra na empresa,

indicagcao para outras pessoas e sugestdes de melhorias.

A partir destes temas € possivel visualizar alguns pontos cruciais da empresa
Genesis Calcados para com seus clientes, sendo fundamental a participacéo de sua

clientela com opinides e sugestdes de melhoria.

A principio foi perguntado alguns informag@es basicas dos entrevistados para
delinear o perfil do publico.
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Figura 2: Sexo dos entrevistados

SEXO
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Fonte: Autor (2017)

Conforme o figura 2, 52,4% dos entrevistados sdo do sexo masculino e 47,6%

foram do sexo feminino.

Na pergunta n° 2, foi questionado sobre a idade dos clientes, aonde obteve-se
as seguintes respostas:

Figura 3: Idades dos entrevistados
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Fonte: Autor (2017)

Conforme o figura 3, 19% corresponderam aos entrevistados com 30 anos,
sendo a quantidade maior. Logo em seguida 14,3% tem 28 anos, com 9,5% tiveram
0s entrevistados de 27, 35, 40 e 45 anos. E por fim, 4,8% foram das idades de 23,
25, 29, 36, 52 e 60 anos. Visualiza-se que a faixa etaria de clientes da Genesis
Calcados é entre 20 a 30 anos.
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Na questdo 3 foi perguntado o Estado Civil dos clientes, assim as respostas
foram da seguinte maneira:

Figura 4: Estado Civil dos clientes
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Fonte: Autor (2017)

Como apresentado na figura 4, 57,1% dos entrevistados relataram que sao
casados. 42,9% disseram que sdo solteiros. As opg¢des: Divorciado, vilvo e outros
obtiveram 0%, ou seja, nenhuma escolha. Associando com a figura 3, a Genesis
Calcados tem um publico jovem, mesmo sendo casados com filhos ou solteiros.

Na questdo 4 os entrevistados informaram se possuem ou nao filhos, assim

obteve-se as seguintes respostas:

Figura 5: Quantidade de Filhos
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Fonte: Autor (2017)
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De acordo com a figura 5 com os entrevistados 61,9% responderam que sim,
e 38,1% responderam que ndo possuem filhos. Conforme mencionado na figura
anterior boa parte os clientes da Genesis Calcados sdo casados, e também ja
possui filhos.

A questao 5 buscou observar o grau de escolaridade dos clientes da Genesis
Calgcados, em que responderam da seguinte forma:

Figura 6: Escolaridade
Escclandade.
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Fonte: Autor (2017)

De acordo com a figura 6, 52,4% dos entrevistados possuem 0 ensino medio
completo. J& 23,8% relataram que possuem 0 ensino superior, 19% afirmaram que
tem o ensino médio incompleto e 4,8% disse que possui 0 ensino fundamental

completo.

Com base nestas informacfes pode-se constatar que a maioria dos clientes
da empresa Genesis Calgcados possuem um grau de estudo avancado, sendo com
grande quantidade de clientes com Ensino Médio e Superior Completo, bem como
também ha clientes que néo terminaram o Ensino Médio.

Na questdo 6 o intuito foi descobrir se os entrevistados ja séo clientes da
empresa Genesis Calcados sendo respondida que: 100% dos entrevistados
disseram que ja séo clientes da Genesis Calgados. A opcao N&o ficou com 0%.

As empresas devem estar sempre monitorando sua equipe da area de
vendas, oferecendo suporte para que sejam desenvolvidos dentro do ambiente de
trabalho, pois segundo Kotler (2009) uma empresa deve almejar 80% de atencé&o
para seus clientes atuais. Assim, entende-se que a Genesis Calgados tem foco total

aos clientes que ja possui e buscar sempre atrair novos clientes potenciais, assim
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como relaciona-se com a entrevista ao gerente, que relatou sobre a importancia de
manter os clientes atuais e sempre satisfazé-los, visualizando como parceiros .
Na questdo 7 foi perguntado aos entrevistados quanto tempo sao clientes da

Genesis Calcados, em que responderam:

Figura 7: Tempo de clientela.

Quanto tempo é cliente na loja Génesis calcados?
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Fonte: Autor (2017)

Conforme a figura 7, 42,9% dos entrevistados relataram que ja séo clientes da
Genesis Calcados h4d 5 anos ou mais. 33,3% disseram que séo clientes de 2 a 4
anos. 19% que sao clientes a cerca de 6 meses a 1 ano. A parte azul do gréafico

indica que os demais 4,8% disse que possui € cliente de 1 a 3 meses.

Cobra (1994) relata que no momento da prospeccdo o0s vendedores
identificam os clientes potenciais de uma empresa, em que Kotler (2009) define
cliente potencial como aquele que demonstram interesse pelos produtos ofertados

pela empresa, podendo se tornar cliente.

Com base nestas informacfes pode-se constatar que a maioria dos
entrevistados ja séo clientes da empresa Genesis Calgados, com cerca de 5 anos a
mais, sendo de suma importancia para garantir a fidelizagdo de seus clientes
potenciais. Isso reflete a resposta do gerente e dos colaboradores, no sentido de
sempre manter um bom relacionamento com seus clientes, em que este
conhecimento que os colaboradores tem sobre os mesmos facilita no atendimento e

na escolha dos produtos a oferecer, sabendo os gostos dos clientes.
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Na questdo 8 foi perguntado a quantidade de produtos que o cliente ja tinha

adquirido até o momento da entrevista:

Figura 8: Quantidade de produtos adquiridos
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@ Apenas 1
@0=2135
D De5aid
@ Mais de 10

Fonte: Autor (2017)

Conforme a figura 8 38,1% dos entrevistados ja adquiriram mais de 10
produtos, 33,3% na média de 5 a 10, 23,8% de 1 a 5 produtos. A opcéo apenas 1

obteve 0% de escolha.

Em estabelecimentos comerciais que trabalham com vendas diretas o
vendedor é a peca fundamental para a saida de produtos, conquista de novos
clientes e a permanéncia dos ja existentes. A demanda busca produtos de qualidade

e que atenda as suas necessidades (STANTON, 2000).

A empresa Genesis Calgcados trabalha com produtos de qualidade e
acessiveis ao consumidor, por isso a maioria dos entrevistados relataram que ja
compraram mais de 5 produtos. Como visto na entrevista com os vendedores, 0s
mesmos trabalham atentamente para suprir a necessidade de cada cliente que
chega na empresa Genesis Calgcados. Cabe ainda destacar que o gerente disse que

os clientes recebem descontos apresentando boas promocdes de venda loja.

Na questao 9 foi perguntado sobre o tempo de espera pelo atendimento na
empresa Genesis Calgados, no qual os clientes tinham que inserir sua resposta em

ordem de escala, sendo 1 para regular até 5 para étimo.
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Figura 9: Tempo de espera pelo atendimento
Assinalar cada uma das questices de acordo com os itens da Escala. 1-
Ruim 2-Regular 3-Bom 4-Muito Bom 5-Otimo. Tempe de espera pelo
atendimento?
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Fonte: Autor (2017)

De acordo com a figura 9 anterior, 42,9% assinalou com o n® 3 (Bom), 38,1%
assinalou com o n° 4 (Muito bom), 14,3% assinalou o n° 5 (Otimo) e apenas 4,8%

assinalou com o n°® 2 (Regular). A opcéo n° 1 (Ruim) obteve 0%.

Mc Donald (2008) enfatiza que o marketing é voltado para a satisfacdo do
cliente, visando alcancar os objetivos da organizacao, oferecendo para os clientes
algo novo, algo que o atraia, mostrando que um determinado produto trard

beneficios ao ser adquirido.

Esta questdo demonstra a satisfacdo dos clientes da Genesis Calcados,
apesar de um cliente avaliar como regular, a maioria destaca que ndo ha muita
demora a ser atendido, comparando-se com a explanagdo da figura 9. Devido o
fluxo de clientes podem ocorrer atrasos, como 0 caso da pessoa que indicou como
regular, isso deve ser levado em consideracdo para constantes melhorias na

empresa.

Na questdo 10 foi perguntado aos clientes sobre o conhecimento dos
vendedores sobre os produtos que estdo oferecendo, em que também tinham que

inserir sua resposta em ordem de escala, sendo 1 para regular até 5 para 6timo.
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Figura 10: Conhecimento do vendedor sobre o produto procurado

Conhecimento do vencedaor sobre o produto procurado ou/e oferecice?

o
L=

12 {57 1%)

E{23.2%)
2.5 ) 114 %) SRR E Gy 1

uu

]
(S}

Fonte: Autor (2017)
De acordo com a figura 10, 57,1% assinalou com o n° 4 (Muito bom), 23,8%
assinalou com o n°3 (Bom), 14,3% assinalou o n° 5 (Otimo) e apenas 4,8%

assinalou com o n° 2 (Regular). A opcéo n° 1 (Ruim) obteve 0%.

E importante o conhecimento do produto para que possa apresentar ao
cliente sabendo todas as suas qualidades e diferencas dos produtos dos
concorrentes, como é feita a venda, analisando todas as formas de vendas dos
produtos similares para ter um caminho limpo criando assim estratégias de vendas e
ganhando clientes. Este aspecto refere-se a abordagem de um cliente no processo
de vendas (STANTON, 2000).

Além de buscar se destacar no mercado competitivo aos demais
concorrentes, os vendedores devem conhecer os produtos da empresa para saber
descrever as principais caracteristicas e qualidade para que o cliente adquira o
produto, e conforme a pesquisa 0os vendedores da Genesis Calgcados gostam da
abordagem dos vendedores ao oferecer os produtos. Na questdo apenas um cliente
que assinalou como regular, aonde na observacdo do processo de venda a

apresentacao teve uma boa avaliacéo.

Na questédo 11 foi perguntado aos clientes sobre atendimento na loja Genesis
Calcados em que para avaliar também tinham que inserir sua resposta em ordem de

escala, sendo 1 para regular até 5 para 6timo.
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Figura 11: Atendimento
Atendimenta da laja Genesis calgados
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De acordo com a figura 11, 76,2% assinalou com o n° 4 (Muito bom), 23,8%
assinalou com o n°5 (Otimo), 14,3% assinalou o n° 3 (Bom). As op¢ées n° 1 (Ruim) e
n° 2 (Regular) obtiveram 0%.

Kotler (2009) expbe a importancia de um vendedor e seu atendimento, em
gque o vendedor pode ser considerado a imagem da empresa, pois € esse
colaborador que ira ter uma relacdo mais proxima e direta com o cliente, por isso a
importancia de uma organizacado oferecer um suporte que traga incentivos para o
vendedor se empenhar em oferecer um atendimento que atraia seu cliente e o torne
fiel a empresa, criando um relacionamento duradouro, isso sem duavidas far4 bem
para o desenvolvimento da empresa no mercado.

Quanto ao atendimento da empresa Genesis Calcados os clientes tiveram
boas observacdes, ndo tendo objecdes. Esta etapa também relaciona-se a
abordagem de um vendedor ao cliente, aonde sempre apresentam educacao e
disponibilidade no atendimento ao consumidor, assim como 0 gerente destacou a
total cordialidade no contato ao cliente buscando sempre alternativas para melhor
atendé-los.

Na questdo 12 foi perguntado aos clientes sobre uma comparacdo da
qualidade no atendimento sob os demais concorrentes do mesmo seguinte, aonde
os clientes também utilizaram a forma de escala com 1 para regular até 5 para

6timo.
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Figura 12: Comparacado do atendimento com relacdo as concorrentes
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De acordo com a figura 12, 85,7% assinalou com o n° 4 (Muito bom), 14,3%
assinalou com o n° 5 (Otimo). As op¢ées n° 1 (Ruim), n° 2 (Regular) e n° 3 (Bom)
obtiveram 0%.

E fundamental criar uma intimidade entre o colaborador e a empresa, para
gue juntos adotem estratégias para se ter uma postura comercial efetiva e bem vista
pelo ambiente externo da organizacdo, se sobressaindo perante a concorréncia e
atraindo clientes através da diferenciagdo em seu atendimento (KOTLER, 2009).

Apés visualizar que os clientes gostam do atendimento dos colaboradores da
Genesis Calcados, que ndo demoram a ser atendidos, a figura 12 ilustra a
importancia destas outras perguntas, pois comparada as outras empresas
concorrentes os entrevistados ressaltaram a diferenciacdo no atendimento, em que
a Genesis Calcados se destaca.

Na questdo 13 foi perguntado aos clientes sobre o oferecimento de produtos
adicionais aos clientes, no qual também utilizaram a forma de escala com 1 para

regular até 5 para 6timo.
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Figura 13: Oferecimento de Adicionais
Oferccimento dec adicicnais (cintos, meias, etc.)
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De acordo com a figura 13, 85,7% assinalou com o n° 3 (Bom), 9,5%

assinalou com o n° 5 (Otimo) e 4,8% assinalou 0 n° 4 (Muito bom). As op¢ées n° 1

(Ruim) e n° 2 (Regular) obtiveram 0%.

Kotler (2009) relata que os vendedores devem se atentar pelo menos a 15%
com novos produtos, pois as empresas precisam inovar, estar por dentro do assunto
daquilo que faz parte da realidade da organizacdo, deve-se oferecer algo novo,

diferente do que a concorréncia esta oferecendo.

Como mencionado por Kotler (2009) o oferecimento de novos produtos ou
outros produtos que os clientes possam se interessar € fundamental, e visualizando
as respostas dos clientes pode-se afirmar que os vendedores da empresa Genesis

Calcados sempre oferecem adicionais aos clientes na execucdo de uma venda.

Com relacdo as respostas do gerente e dos vendedores, 0 gerente propde
aos colaboradores sempre apresentar a diversidade de produtos, independente da
marca ou valor, e na observacdo pratica realizada apenas um colaborador néo
executou exatamente este conceito, porém os demais foram atenciosos e exibiram o

portfélio de produtos semelhantes.

Na questdo 14 foi perguntado aos clientes sobre o nivel de fidelizacdo dos

clientes, também utilizando o método de escala com 1 para regular até 5 para 6timo.
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Figura 14: Nivel de Fidelizacao
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De acordo com a figura 14, 42,9% assinalou com o n°® 4 (Muito bom), 38,1%
assinalou com o n° 3 (Bom), 9,5% assinalou o n° 5 (Otimo) e 9,5% assinalou com o
n° 2 (Regular). A opcdo n° 1 (Ruim) obteve 0%.

Um dos principais objetivos da administracdo de vendas consiste na
fidelizacdo da clientela, buscando atender constantemente os desejos dos
consumidores através de um processo detalhado e criterioso (KOTLER,1998).
Portanto, a maioria dos clientes da Genesis Cal¢cados buscam a fidelizac&o junto a
empresa, e 0s vendedores também buscam fidelizar com os clientes para sempre
retornarem na empresa. A fidelizacdo dos colaboradores € um fator essencial para o
gerente e os vendedores, pois sabem o quanto € fundamental a constante satisfagéo
dos clientes e manté-lo como um cliente fiel & empresa.

Na questdo 15 foi perguntado aos clientes sobre o servico pos venda dos
clientes, em que os clientes também puderam avaliar de 1 para regular até 5 para

6timo.
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Figura 15: Servico de Pés Venda
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De acordo com a figura 15, 66,7% assinalou com o n°® 2 (Regular), 23,8%
assinalou com o n° 1 (Ruim), 4,8% assinalou com o n°® 3 (Bom) e 4,8% assinalou o
n° 5 (Otimo) e. A opg&o n° 4 (Muito bom) obteve 0%.

Cobra (1994) um servico de assisténcia a ser realizado apdés a venda,
atendimento pds-venda, como a substituicdo de nossos produtos e agendamento de
futuras compras, assim podendo concluir as vendas e garantir um acompanhamento
das mesmas.

Nesta questdo os clientes da Genesis Calgados relatou que o servico pés
venda é regular, ndo tendo muito acompanhamento em caso de algum problema,
poucos dos entrevistados avaliaram como bom o este servico. Como mencionado
por Cobra (1994) uma empresa e seus colaboradores devem priorizar 0 servigo pos
venda, pois também é responsavel em determinar se o cliente voltara ou ndo na
empresa. O gerente destaca que é importante o contato com os clientes apos as
vendas, principalmente em redes sociais, assim como os vendedores relataram, no
entanto, os clientes alegam que a empresa Genesis Calcados deixa a desejar neste
aspecto e como visto na préatica ndo uma informacao de redes sociais da empresa a

intencado de ter um contato frequente com os clientes.

Na questdo 16 foi perguntado aos clientes sobre o motivo pelo qual o fez
comprar na empresa Genesis Calgados, para esta questéo utilizou-se o método de
avaliacdo com 1 para menos importante para 5 como mais importante. A primeira

alternativa foi sobre o preco, em que teve o seguinte resultado:
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Figura 16: Preco
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Fonte: Autor (2017)
De acordo com a figura 16, a avaliagcdo de grau 3 teve 76,2%, de grau 2 e 4
obtiveram 9,5%, de grau 5 como mais importante teve 4,8%. A opcao de grau 1como

menos importante obteve 0%.

Para Dolabela (2006, p. 178) “na formagdo do precgo, precisariam ser
considerados: o preco que o cliente estaria disposto a pagar, o preco da
concorréncia para os revendedores e os custos de producdo”. O preco, portanto é
um dos principais fatores a incentivar uma pessoa a comprar um produto, e na
pesquisa realizada os clientes da Genesis Calcados levam este aspecto em
consideracao.

Na questdo 17 foi perguntado aos clientes sobre o ambiente na empresa
Genesis Calcados, para esta questéo utilizou-se o método de avaliagcdo com 1 para

menos importante para 5 como mais importante.
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Figura 17: Ambiente
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De acordo com a figura 17, a avaliacdo de grau 5 como mais importante teve
57,1%, de grau 4 teve 38,1%, de grau 2 obteve 4,8%, As opcdes de grau 1 e 3
obtiveram 0%.

As empresas devem estar sempre monitorando sua equipe da area de
vendas, oferecendo suporte para que sejam desenvolvidos dentro do ambiente de
trabalho, aonde um ambiente agradavel também é levado em consideracao pelos
clientes (KOTLER, 2009)

Conforme a figura 17 os clientes consideram como um fator importante o
ambiente para comprar na empresa, 0 relacionamento com os colaboradores, o
espaco agradavel e clima entre as pessoas.

Na questdo 18 foi perguntado aos clientes sobre o atendimento na empresa
Genesis Calcados, para esta questao utilizou-se o método de avaliagdo com 1 para

menos importante para 5 como mais importante.
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Figura 18: Atendimento
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De acordo com a figura 18, a avaliacdo de grau 4 teve 76,2%, de grau 5
obteve 19%, de grau 3 e teve 4,8%. A opc¢ao de grau 1 e 2 como menos importante

obtiveram 0%.

Para Kotler (2009) as organiza¢des podem desenvolver um diferencial de alto
padrdo em seu atendimento. Assim, observa-se na figura 18 que a maioria dos
clientes consideram o atendimento como um fator essencial para levar os clientes a
realizarem compras na empresa Genesis Calcados.

Na questao 19 foi perguntado aos clientes sobre as promoc¢des de vendas na
empresa Genesis Calcados, para esta questdo utilizou-se o método de avaliacdo

com 1 para menos importante para 5 como mais importante.

Figura 19: Promog0des
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De acordo com a figura 19, a avaliacdo de grau 3 teve 47,6%, de 4 obteve
33,3%, de grau 5 como mais importante teve 19%. A opcao de grau 1 e 2como

menos importante obtiveram 0%.

As empresas podem usar as mesmas campanhas promocionais e de
propaganda usadas no pais de origem ou muda-las de acordo com o
mercado local, um processo chamado adaptagdo da comunicacéo.
Se tanto o produto como a comunicacdo forem adaptados, a
empresa faz uma adaptacdo de produtos/promocao (KOTLER, 2000,
p.404).

A promocdo é considerada como um fator essencial para a loja Genesis
Calcados, conforme a aplicacdo do questionario e respostas na figura 19. As
promoc¢des fazem com que chamam a atencado dos clientes, junto a figura 15 em que
0 preco é um dos elementos principais, aonde a promoc¢do de vendas ou as
divulgacdes sao esséncias para obter novos clientes.

Na questdo 20 foi perguntado aos clientes sobre qualidade dos produtos na
empresa Genesis Calcados, para esta questdo utilizou-se o método de avaliacdo

com 1 para menos importante para 5 como mais importante.

Figura 20: Qualidade dos Produtos
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De acordo com a figura 20, a avaliacdo de grau 5 teve 85,7%, de grau 4

obteve 14,3%. As opcdes de grau 1, 2, e 3como menos importante obtiveram 0%.

E importante o conhecimento do produto para que possa apresentar ao
cliente sabendo todas as suas qualidades (KOTLER, 1998). E not6rio na figura 19
qgue a qualidade dos produtos é essencial para motivar um cliente comprar na

empresa Genesis Calcados. Assim, a maioria dos entrevistados assinalaram que &
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um dos fatores mais importante, sendo fundamental para possiveis retornos na loja

e até mesmo indicagoes.

Na questédo 21 foi perguntado aos clientes sobre qualidade dos produtos na
empresa Genesis Calcados, para esta questdo utilizou-se o método de avaliacdo

com 1 para menos importante para 5 como mais importante.

Figura 21: Variedade de Produtos
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De acordo com a figura 21, a avaliacdo de grau 5 como mais importante teve
71,4%, de 4 obteve 28,6%. As opc¢Oes de grau 1, 2 e 3 como menos importante
obtiveram 0%.

Um dos componentes do marketing em uma empresa € a qualidade dos
produtos e a linha de produtos que sera disponibilizada aos clientes (KOTLER,
1998). Assim os clientes consideram este fator também como um dos mais
importantes, pelo fato da empresa Genesis Calgados apresentar um portfélio de
produtos com varias marcas e modelos de calgcados.

Na questdo 22 foi perguntado se os clientes indicariam a empresa Genesis
Calcados para outras pessoas. A indicagdo para outros clientes € fundamental para
0 marketing da empresa, pois uma vez que um cliente se sinta satisfeito no local da
compra, 0 mesmo indiretamente divulga a empresa para demais pessoas (KOTLER,
2009. Assim obteve-se no levantamento que 100% dos entrevistados indicariam
para familiares, amigos e conhecidos, sendo imprescindivel para a conquista de

novos clientes.
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Na questao 23 foi perguntado se os clientes teriam sugestdes de melhorias a

empresa Genesis Calcados, aonde a tabela 1 apresenta algumas respostas:

Tabela 1: Sugestdes dos Clientes

leria alguma sugestaan relacionada a area de vendas (atendimento) da
Genesis calgados?

neo +14j

ra's disponibi idade de ceixas
agilidade no ceixa e crediano
CHpELTdr nais os vanedoes

iz bor capscilacss dos vendedores
MNan

Olarsar puAs assisionecia Hns vliprdes

rea irar e maneira mals efeclea um pos venda

Fonte: Autor (2017)

Conforme a tabela 1, pode-se notar que 14 pessoas nao tiveram sugestoes,
mas os demais clientes sugeriram melhorias para a capacitacdo dos vendedores, no
setor de caixa e crediario e o servico pos vendas, com a assisténcia aos clientes.

Com relacdo aos relatos do gerente e dos vendedores, € possivel observar
que a empresa Genesis Calgcados demonstra preocupacdo com o cliente apés ele
adquirir os produtos da loja, sendo efetuado acompanhamento via comunicacao
direta e em redes sociais dos vendedores aos clientes, porém ainda assim o0s

clientes véem problemas neste acompanhamento pds venda.
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CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer do estudo foi possivel verificar o qudo é complexo um
planejamento de venda e comunicacdo de um produto aos consumidores, assim no
caso mencionado da empresa Genesis Calcados, averiguando criteriosamente todos
0S passos e estratégias necessarias para atingir os objetivos da empresa e buscar a

satisfacdo dos clientes, a fim de atender suas necessidades, gostos e desejos.

7

Por conseguinte, é importante destacar e reiterar os aspectos primordiais
para o planejamento e execucdo das vendas na empresa, salientando todo o
processo de venda ao consumidor final, as estratégias de comunicacao integrada de
marketing e a elaboracdo da mensagem ao consumidor para efetuar uma venda

eficiente e com retornos positivos.

Através destas informacfes € possivel mencionar que os objetivos foram
alcancados, pois a analise da administracdo de vendas da empresa Geénesis
Calcados é demonstrada por meio da entrevista com o0 gerente, com O0S
colaboradores/vendedores e os clientes da empresa. A fim de responder a pergunta
condutora: Como funciona a administracdo de vendas da empresa Génesis

calcados?

Pbdde se notar que a empresa treina seu pessoal desde a abordagem até o
acompanhamento ao consumidor final, porém ainda ha alguns erros a se corrigir,
conforme visto na avaliacdo do processo de vendas no quadro 4, alguns
colaboradores ficam a quem na execucado de alguns etapas, principalmente no

fechamento da venda.

Em suma, o objetivo geral foi alcancado através de seus objetivos
especificos, onde foi constatado que a empresa Genesis Calgados possui uma boa
administracdo de vendas, pois permite que o colaborador tenha um contato maior
com os clientes, visto que os colaboradores tem um acompanhamento de um
consultor para o treinamento e duvidas quanto a execucdo das atividades, visto que
os clientes visualizam que a empresa Genesis incentiva 0s colaboradores para

melhor desempenhar suas atividades, sendo visualizadas em pratica.

As sugestdes que podem ser repassadas a empresas Genesis Calcados sao

de capacitar melhor os colaboradores, tendo palestra ou exibicdes nas reunibes
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sobre a administracédo de vendas, sendo pautado o processo de venda aos clientes,
principalmente no que se refere ao acompanhamento e fechamento de vendas, pois
os clientes anotaram este ponto como negativo. Assim, o diferencial destacado pelos

clientes € no atendimento, exibicdo e entendimento dos produtos.

Ademais, a empresa tem uma imagem positiva dos clientes desde ao preco
ao atendimento, portfélio de produtos e outros elementos que favorecem na compra
dos produtos na empresa, assim a Genesis Calcados cada vez mais se desenvolva

no mercado de Ponta Pora/MS.
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Apéndice A: Questionario de satisfacdo de clientes referente ao setor de vendas da
empresa Génesis Calgcados

Esta pesquisa esta sendo realizada para a melhoria em aspectos ligados a
area das vendas da Loja Genesis calcados, buscando destacar a satisfacdo do
cliente juntamente com 0s seguintes pontos referentes ao processo de vendas:
ambiente interno, produtos, precos, formas de pagamento e demais servigos.

Solicito sua contribuicdo para o preenchimento deste questionario, onde, o
mesmo servira para fins académicos do curso de Administracdo das faculdades
integradas de Ponta Pora FIP/MAGSUL.

Suas respostas serdo mantidas em sigilo absoluto. Em momento algum
serd solicitado a identificacdo do entrevistado, mantendo assim o carater sigiloso
das respostas fornecidas.

A participacéo do entrevistado € livre.

Desde ja agradeco a compreenséo e disponibilidade.

Data: /A

Dados Gerais:

Sexo: () Masculino ( )Feminino Idade:

Estado Civil: ( )Solteiro(a) ( )casado(a) ( )Divorciado (a) ( )Viavo(a) ()
outros.

Filhos:()Nao ( )Sim, Quantos ?

Ja é cliente?( )Sim ( )Nao

(Nao clientes pular as questdes 1 e 2)

Escolaridade: ( ) Ensino fundamental incompleto ( )Ensino fundamental
completo
( )Ensino médio incompleto ( )Ensino médio completo
( )Ensino Superior

1.Quanto tempo € cliente na loja Genesis cal¢cados?
( )1 més a 3 meses

( )6 mesesalano



( )2 anos a 4 anos

( )5 anos ou mais

2.Quantos Produtos ja comprou na loja?
( ) Apenas 1 ()Delab
()De5a10 ( )Mais de 10

Assinalar cada uma das questdes de acordo com os itens da Escala
1-Ruim 2-Regular 3-Bom  4-Muito Bom 5-Otimo

Questdes Escala

1 2 3 4

Tempo de espera pelo atendimento

Conhecimento do vendedor sobre o

produto procurado ou/e oferecido

Atendimento da loja Genesis

calcados

Qualidade do atendimento, em
relacdo as outras lojas do mesmo

segmento

Oferecimento de adicionais (cintos,

meias, etc.)

Nivel de fidelizacdo com a loja

Genesis Calcados

Servico de Pos venda

64
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Responder de acordo com a escala, sendo, 1 menos importante e 5 0 mais

importante:
O que te fez comprar na Escala
Génesis Calgcados? 1 2 3 4 5
Preco
Ambiente

Atendimento

Promocoes

Qualidade dos Produtos

Variedade de produtos

Vocé indicaria a loja Genesis calcados para outras pessoas?
()Sim ()Néo ()Talvez

Teria alguma sugestdo relacionada a area de vendas (atendimento) da

Genesis calcados?
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Apéndice B: Questionéario para o Gerente da empresa Genesis calgados

Esta pesquisa esta sendo realizada para a melhoria em aspectos ligados a
area das vendas da Loja Genesis calcados, buscando destacar a satisfacdo do
cliente juntamente com 0s seguintes pontos referentes ao processo de vendas:
ambiente interno, produtos, precos, formas de pagamento e demais servigos.

Solicito sua contribuicdo para o preenchimento deste questionario, onde, o
mesmo servira para fins académicos do curso de Administracdo das faculdades
integradas de Ponta Pord FIP/MAGSUL.

Suas respostas serdo mantidas em sigilo absoluto. Em momento algum
sera solicitado a identificacdo do entrevistado, mantendo assim o carater sigiloso
das respostas fornecidas.

A participacdo do entrevistado € livre.

Desde ja agradeco a compreenséo e disponibilidade.

1. A quanto tempo trabalha na loja Genesis calcados como gerente?

2. A empresa possui um processo formal de vendas?

3. Como funciona o método de recrutamento e sele¢cdo dos vendedores da
empresa?

4. A empresa oferece cursos, palestras motivacionais, treinamento, atividades
em geral que forneca ao vendedor suporte para oferecer os produtos?

5. De que maneira € avaliada o desempenho dos vendedores?
6. Como é estabelecida a meta de vendas da empresa Génesis calgcados?

7. A empresa utiliza métodos que procuram a fidelizacdo de seus clientes?
quais?

8. A empresa realiza pos venda? Quem realiza? Como é realizada?

9. Como a empresa se mantem atualizada, a fim de sempre oferecer ao cliente
um produto e servigo diferenciado?
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Apéndice C: Questionério para os vendedores da empresa Genesis cal¢cados

Esta pesquisa esta sendo realizada para a melhoria em aspectos ligados a
area das vendas da Loja Genesis calcados, buscando destacar a satisfacdo do
cliente juntamente com 0s seguintes pontos referentes ao processo de vendas:
ambiente interno, produtos, precos, formas de pagamento e demais servigos.

Solicito sua contribuicdo para o preenchimento deste questionario, onde, o
mesmo servira para fins académicos do curso de Administracdo das faculdades
integradas de Ponta Pord FIP/MAGSUL.

Suas respostas serdo mantidas em sigilo absoluto. Em momento algum
sera solicitado a identificacdo do entrevistado, mantendo assim o carater sigiloso
das respostas fornecidas.

A participacdo do entrevistado ¢€ livre.

Desde ja agradeco a compreenséo e disponibilidade.

1. Que métodos voceé utiliza para buscar os clientes potenciais?

2. A empresa oferece treinamento para as procedéncias de vendas?

3. Quando ndo tem o que o cliente procura, qual € sua rea¢do diante essa situacao?
OBSERVACAO REALIZADA QUANTO AS VENDAS DOS VENDEDORES DA
EMPRESA, OS VENDEDORES SERAO NOMEADOS DA SEGUINTE FORMA: A, B,
C,D,E.

Assinalar cada uma das questdes de acordo com os itens da Escala
1-Ruim 2-Regular 3-Bom  4-Muito Bom 5-Otimo

QUESTOES VENDEDOR
A B C D E F

Abordagem

Comunicagao com o cliente

Apresentacao do produto

Respostas a objecdes

Oferecimento de adicionais
(cinto, meia, etc.)

Fechamento da venda
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Anexo I: Termo de Autorizagéo para Divulgacéo De Informacdes De Empresas
Empresa: Genesis Confecgbes LTDA CNPJ:  01.073.520/0002-78

Nome Fantasia Genesis Calcados

Endereco: Rua Marechal Floriano, 61 A, Centro

Representante da empresa: Augusto Paulo Ribeiro

Telefone: E-mail:

Tipo de Producéo intelectual: (X) Monografia ( ) Dissertagcdo ( ) Tese

Titulo: Administracdo de Vendas para a Diferenciacdo da Loja Génesis Calcados

Autor: Edgar Recalde Vera
Orientador (a): Prof? Ma. Marlene Forest

Curso: Administracdo de Empresas
Como representante da empresa acima nominada, declaro que as

informagdes e/ou documentos disponibilizados pela empresa para o trabalho citado,

podem ser publicados sem restri¢ao.

Representante da empresa Local e data



