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1 INTRODUCAO

O Projeto Aplicado consiste em colocar em pratica os conhecimentos
adquiridos no curso, neste caso em Especializacado em Gestao e Negdcios. O objetivo
do presente trabalho & captar novos clientes e qualificar as vendas da empresa Herc
no Estado de Sao Paulo.

A Industria de Plasticos Herc estda no ramo desde 1963 e foi pioneira na
fabricacdo de torneiras plasticas. Seu principal produto ainda é a torneira preta de
jardim, presente em muitos lares brasileiros, a qual figura até hoje esta entre os 5 itens
mais vendidos da empresa, estando na maioria das vezes no topo da lista.

Todos os brasileiros ja tiveram ou conhecem alguém que teve uma torneira
Herc, seus produtos sdo conhecidos pelo baixo custo e pela boa qualidade. Seu
portfélio de produtos aumentou e, atualmente, conta com ralos, porta-shampoo,
suportes para garrafdao, sifées (tubos extensivos), caixas sifonadas (caixas de
gordura), kits para banheiro, assentos sanitarios, tanques, assentos, registros,
chuveiros, armarios para banheiro, purificadores de agua, lavatorios, linha de
jardinagem e diversos modelos e cores de torneiras.

Com 57 anos no mercado de materiais de construcao, possui clientes por todo
0 pais e alguns no Paraguai e no Uruguai. Seus principais clientes sdo do ramo de
atacado, mas, em 2015, a empresa decidiu abrir as portas para o varejo. Com sede
prépria em Porto Alegre desde 1970, decidiu investir em um centro de distribuicao
(CD) fora do estado. Assim, nesse mesmo ano, abriu um CD em Alagoas, facilitando
a logistica para o Nordeste.

1.1 Problema identificado

A Herc estd em todo o Brasil, mas atualmente a autora atende o Estado de Sao
Paulo e a regidao Nordeste. Como a empresa vem encontrando mais dificuldades de
penetracdo no Estado de S&o Paulo, resolveu-se escolher essa regido para estudar,
a fim de criar acées que possam reverter 0s problemas atuais.

Vale referir que Sao Paulo foi o Gltimo estado em que a Herc entrou com seu
produto, sendo assim, demorou para fidelizar clientes. Um dos motivos para os
clientes preferirem comprar da concorréncia (como Astra e Durin, por exemplo) é a

demora na entrega, pois 0 produto sai de Porto Alegre/RS. Outro motivo sdo os
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precos, que nao se tornam competitivos, em razdo dos impostos cobrados sobre 0s
produtos que vém de fora do Estado de SP. O plastico também tem uma tributacao
alta em SP, pois o Estado incentiva o uso do metal.

Na sequéncia, sdo apresentadas trés tabelas com os valores de vendas brutas
da Herc em SP no més de fevereiro de 2020. A primeira tabela apresenta o total geral
e, nas outras duas, é feita a separacao por segmento: atacado e varejo, nessa ordem.
A legenda de cores esta assim definida: verde para acima de 85% da meta, amarelo
para percentuais entre 70 e 84,99% e vermelho para indicadores abaixo de 70%.

Quadro 1 - Total geral de vendas brutas (fev/2020)

Representante | Grupo de clientes Total Meta %
RVM REPRESENTACOES LTDA RS 192.529,67 | RS 207.014,00 | 93,00%
JCDE O FALCAO MATS P CONSTR RS 40.674,56 | RS  30.156,00 | 134,88%
FARIA REPRESENTACOES LTDA ME RS 39.931,39 [ RS 32.917,00 |121,31%

ADAMI RIO PRETO REPRES COMLTDA | RS  36.773,97 | RS  34.776,00 | 105,75%
ISAQUE FERREIRA REPRESENTAGOES RS 30.276,77 | RS  27.754,00 | 109,09%

JESUS RAMON MARTIN MARQUEZ RS 30.266,02 | RS 35.617,00 | 84,98%
MANOEL DE ROSARIO FILHO RS 29.211,47 | RS  20.614,00 | 141,71%
MALU REPRESENTAGOES S/S LTDA RS 28.960,88 | RS  17.450,00 | 165,96%
RM CHAVES PROMOGAO DE VENDAS | RS  17.636,07 | RS  16.023,00 | 110,07%
RO PINHEIRO E CIA LTDA RS 13.859,22 | RS  23.945,00 | 57,88%
TELEVENDAS SAO PAULO SP RS 9.680,38 | RS  13.411,00 | 72,18%
ALMEIDA LOPES E LIMA REPRES. RS 9.187,92 | RS 9.211,00 | 99,75%
MICHEL S DOS SANTOS REPRES. RS 4.780,67 | RS  17.043,00 | 28,05%
WILLIAM SARAIVA PEREIRA RS 1.733,10 | RS  39.069,00 4,44%

TOTAL GERAL RS 485.502,09 | RS 525.000,00 | 92,48%

Fonte: Dados coletados pela autora referentes a venda bruta da Herc no més de fev/2020 na regiao
de SP.

Os valores coletados acima sao referentes ao més de fevereiro de 2020. O
estado de Sao Paulo nao atingiu 100% da meta, porém atingiu 92,48%, um resultado
favoravel em relagéo aos dias trabalhados do més analisado. A representacao RVM
atende somente o seguimento de atacado, por esta razao que sua meta é um valor

superior dos demais representantes.

Quadro 2 - Total de vendas brutas no atacado (fev/2020)



Representante | Grupo de clientes Atacado Meta %
RVM REPRESENTACOES LTDA RS 192.529,67 | RS 207.014,00 | 93,00%
J CDE O FALCAO MATS P CONSTR RS 8.723,93 | RS 6.900,00 | 126,43%
FARIA REPRESENTACOES LTDA ME RS 9.191,68 | RS 9.661,00 | 95,14%

ADAMI RIO PRETO REPRES COMLTDA | RS 10.760,63 | RS  14.146,00 | 76,07%
ISAQUE FERREIRA REPRESENTAGOES RS 9.324,48 | RS  17.251,00 | 54,05%

JESUS RAMON MARTIN MARQUEZ RS 6.868,52 | RS  13.111,00 | 52,39%
MANOEL DE ROSARIO FILHO RS 5.385,92 | RS 6.210,00 | 86,73%
MALU REPRESENTACOES S/S LTDA RS - RS 2.071,00 0,00%
RM CHAVES PROMOGAO DE VENDAS | R$ 1.992,81 | RS 5.520,00 | 36,10%
RO PINHEIRO E CIA LTDA RS - RS 9.316,00 0,00%
TELEVENDAS SAO PAULO SP RS - RS 1.035,00 0,00%
ALMEIDA LOPES E LIMA REPRES. RS - RS 6.210,00 0,00%
MICHEL S DOS SANTOS REPRES. RS - RS  11.041,00 0,00%
WILLIAM SARAIVA PEREIRA RS - RS 7.936,00 0,00%

TOTAL GERAL RS 244.777,64 | RS 317.422,00 | 77,11%

Fonte: Dados coletados pela autora referentes a venda bruta da Herc no atacado no més de fev/2020
na regiao de SP.

A segunda tabela desmembra os valores somente para o segmento de atacado.
Dos 14 representantes apenas 4 deles atingiram um percentual maior do que 85% da
meta e 6 deles ndo faturaram nenhum valor para o segmento. Representante
Cezarano nao trabalha com este grupo de clientes, por este motivo ndo possui meta

estipulada.
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Quadro 3 - Total de vendas brutas no varejo (fev/2020)

Representante | Grupo de clientes Varejo Meta %
RVM REPRESENTACOES LTDA RS - RS - 0,00%
J CDE O FALCAO MATS P CONSTR RS 31.950,63 | RS  23.256,00 | 137,39%
FARIA REPRESENTACOES LTDA ME RS 30.739,71 | RS  23.256,00 | 132,18%

ADAMI RIO PRETO REPRES COMLTDA | RS  26.013,34 | RS  20.630,00 |126,09%
ISAQUE FERREIRA REPRESENTAGOES RS 20.952,29 | RS  10.503,00 | 199,49%

JESUS RAMON MARTIN MARQUEZ RS  23.397,50 | RS  22.506,00 | 103,96%
MANOEL DE ROSARIO FILHO RS  23.825,55 | RS  14.404,00 | 165,41%
MALU REPRESENTAGOES S/S LTDA RS 28.960,88 | RS 15.379,00 | 188,31%
RM CHAVES PROMOGAO DE VENDAS | RS  15.643,26 | RS  10.503,00 | 148,94%
RO PINHEIRO E CIA LTDA RS 13.859,22 | RS  14.629,00 | 94,74%
TELEVENDAS SAO PAULO SP RS 9.680,38 | RS  12.376,00 | 78,22%
ALMEIDA LOPES E LIMA REPRES. RS 9.187,92 | RS 3.001,00 |306,16%
MICHEL S DOS SANTOS REPRES. RS 4.780,67 | RS 6.002,00 [ 79,65%
WILLIAM SARAIVA PEREIRA RS 1.733,10 | RS  31.133,00 5,57%

TOTAL GERAL RS 240.724,45 | RS 207.578,00 | 115,97%

Fonte: Dados coletados pela autora referentes a venda bruta da Herc no varejo no més de fev/2020
na regiao de SP.

O segmento de varejo possui mais representatividade entre os representantes
que o atacado, somente um representante ficou abaixo de 70% da meta. Vale
esclarecer que alguns representantes nao tém valores de meta em algum dos
segmentos, pois ndo atendem clientes do ramo. No que se refere ao representante
William, este comegou a trabalhar com a marca em janeiro deste ano, por isso as

vendas ainda estao baixas.

1.2 Pontos-chave do projeto

Os maiores clientes da empresa no Brasil sdo os do ramo de atacado, e o
Estado de Sao Paulo possui apenas um representante que atende esse mercado com
exclusividade. Quando se observa mais a fundo a razao de uma regiao nao atingir a
meta estabelecida, na grande maioria das vezes, percebe-se que isso ocorre porque
algum atacado grande deixou de comprar ou diminuiu suas compras. Os atacados, de
forma geral, estdo diminuindo a quantidade de dias do seu estoque, priorizando,
assim, uma entrega mais agil.

Com um trabalho em conjunto com o gerente regional, representantes,

coordenador e gerente comercial, pretende-se construir um plano de ag¢des para
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qualificar as vendas no Estado em estudo. Para que isso aconteca, é necessario focar
nos seguintes tépicos: fidelizacdo dos clientes, capacitacao dos representantes da
regiao com treinamentos com incentivos a venda dos produtos Herc e utilizacao de

um mecanismo de captacao e retencao de clientes.
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2 PROPOSTA DE SOLUCAO

A proposta de solugédo consiste em se dividir por trés elementos: revisdo da

literatura técnica, entendimento aprofundado do problema e apresentacao da solucao.
2.1 Revisao da literatura técnica

Este capitulo apresenta a revisao bibliogréfica relacionada aos conceitos e
aspectos de fidelizacao, treinamento em vendas e mecanismo de reten¢ao e captacao
de clientes necessarios para dar fundamento ao projeto aplicado.

Criar vinculos com os clientes é essencial. Nesse sentido, Brasil Manfrin (2019),
em seu artigo “Visita ao cliente: sempre uma nova viagem”, mostra que o papel do
vendedor mudou, ndo € apenas tirar o pedido e repassar para a fabrica, é conhecer o
seu cliente e desenvolver a relacdo empresa versus cliente, ser 0 mediador que faz
com que se cumpram as promessas e 0s deveres dos dois lados. O vendedor é a
chave do negdcio, ele precisa se atualizar com o mercado, mas sem perder o contato.

Para Kotler e Keller (2013), as empresas tém a missao de atender o cliente,
gerando valor para ele, sem esquecer que precisam de lucro para sobreviver. “Uma
empresa somente vencera se ajustar o processo de entrega de valor e selecionar,
proporcionar e comunicar um valor superior para consumidores cada vez mais bem
informados” (KOTLER; KELLER, 2013, p. 37).

O presente trabalho visa qualificar as vendas no estado de Sao Paulo, para
isso é preciso entender os clientes e saber quais sao os desafios que os vendedores,
neste caso, maioria representantes enfrentam no seu dia a dia. A missao do vendedor
esta muito além de somente “tirar pedidos”, ele precisa ajudar o seu cliente na escolha

do mix de produtos, estreitar relacionamento e estar atento ao mercado.
2.1.1 Fidelizacao de clientes

Segundo o estudo feito pelo Sebrae (2010) “aumentar a taxa de retencao de
clientes, evitando que eles migrem para a concorréncia, bem como o valor total de
negécios com cada um deles. (SEBRAE, 2010, p. 12). E muito mais econdémico
manter um cliente, do que prospectar um novo, conhecer seu cliente € o primeiro

passo. Existem quatro tipos de clientes: Cliente externo, pessoal, da concorréncia e
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interno. O cliente externo € aquele que mantém o seu negécio, ele precisa da sua
atencao; ja o cliente pessoal € 0 que temos mais intimidade, uma maior convivéncia,
ele ajuda tendo compreensao e dando apoio. O cliente da concorréncia € como o
préprio nome diz, ele compra tanto da concorréncia como da sua empresa, € preciso
compreender o motivo que ele compra da concorréncia. E por altimo o cliente interno
seriam o0s colaboradores da empresa, precisamos fidelizar nossos funcionarios para
que eles possam falar bem do seu local de trabalho.

Para Kotler e Keller (2013), os clientes sao o topo da piramide de uma empresa,
eles fazem a gestdao desta, dominando assim outros setores subsequentes. A
fidelizacao depende de como a empresa entrega valor para o cliente. O exemplo que
os autores utilizaram é o da marca Volvo. O posicionamento da marca é seguranca,
mas eles entregam também design, bom desempenho e respeito ao meio ambiente,

criando, assim, valores agregados a marca.

Para saber se uma empresa conta com clientes fiéis ou nado, a indica¢ao para
se medir a fidelidade é observar quantos voltam a comprar e quantos
compram mais, ano apos ano. Nesse aspecto, devem-se observar a
frequéncia de compra, a média do valor da compra e a participacdo da
compra por categoria. (LAS CASAS, 2019, p. 44)

Para Kotler e Keller (2013) a construcao de fidelidade se baseia em alguns
pontos, sdo eles: criacdo de experiéncia superiores ao mercado-alvo; escutar o
cliente entendendo suas necessidades ou requisitos, sendo eles explicitos ou néo,
nas tomadas de decisdo no negécio; obter um banco de dados com necessidades,
preferéncias, contatos e frequéncia de compra de seus clientes; avaliar o potencial de
programas de fidelizacao e ter ferramentas em que os funcionarios consigam as
informacdes de queixas e reclamagdes com facil acesso.

O autor Las Casas (2019) afirma que o setor de vendas possibilita que os
resultados da empresa sejam atingidos; o processo da venda consiste em identificar
e satisfazer as necessidades dos clientes. Segundo o autor, as quatro funcoes basicas
da administracdo (planejamento, organizacdo, direcdo e controle) devem ser

utilizadas na area de vendas.
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Figura 1 - Funcdes basicas da administracao
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Fonte: Kotler e Amstrong (2014, p.59).

Para Kotller e Keller (2013) a satisfacao do cliente esta ligado com as fungdes
e expectativas do valor do produto e/ou servico. E é dever das empresas garantirem
que este nivel de satisfacao seja sempre atingido se tornando entao clientes fiéis. A
gestdo de relacionamento com os clientes deve exigir uma retencao de dados em
atender as necessidades individuais deles.

Fidelizar um cliente no mercado atual onde a concorréncia aumentou muito em
todos os segmentos é necessario se diferenciar. Atendimento estd muito ligado a
satisfacao, & preciso ter um bom atendimento porque os problemas irdo surgir, mas
como a empresa vai lidar e qual sera a conducgéo fara a diferenca nas futuras decisdes
de compra deste cliente. Saber os tipos de clientes, conhecer as particularidades e
entender suas necessidades no cenario atual fazem a fidelizagdo ser mais do que

somente a venda do produto.

2.1.2 Treinamento em vendas

Segundo Chiavenato (2014), uma das etapas para uma gestdo de vendas
eficiente inclui treinamento, definicdo de metas e zonas de vendas; com suporte em
promogao de vendas, propaganda e logistica. O momento do treinamento de vendas
€ importante, pois os vendedores adquirem conhecimento, desenvolvem habilidades
e abordagem para melhorar o desempenho do seu trabalho.
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De acordo com Las Casas (2019), o treinamento de vendas € uma forma mais
econbmica de qualificar os vendedores, ja que os processos de recrutamento e
selecdo possuem custos mais elevados. Segundo o autor, o Brasil ndo tem o costume
de investir nisso, a maioria dos empresarios ainda veem o treinamento como despesa.
De modo geral, treinamentos iniciais devem conter informacdes sobre: produtos,
mercados, territorio, vendas e caracteristicas dos clientes. J& os treinamentos de
reciclagem sao destinados a aperfeicoar ou melhorar aspectos negativos de quem ja
esta na empresa.

Figura 2 — Etapas de organizagdo de um treinamento

Determinagdo dos objetivos: de Elaboragcdo do programa: uma vez

Analise das necessidades: o

programa de treinamento
deve ajustar-se as reais

necessidades dos treinandos.

Comega com entrevistas
junto aos vendedores e aos
supervisores para a
identificagdo dos pontos

fracos, que irdo nortear o
treinamento.

acordo com os resultados da
analise feita nas etapas anteriores,
ha condi¢bes de determinar os
objetivosdo treinamento. Cada
um desses objetivos ajudara o
direcionamento do programa em
diferentes caminhos. Um
programa que vise a um aumento
de vendas, por exemplo, enfatizara
o ensino e a aprendizagemde
técnicas de vendas, ao passo que
um objetivo de melhorar o uso do
tempo ira dirigir o programa de
modo que enfatize técnicas de
administracao de vendas.

definidos os objetivos e determinado o
tipo de treinamento, elabora-se o
programa de treinamento. Nesta etapa,
todos os detalhes devem ser planejados,
tais como a época, onde realizar, quem
sera o responsavel, qual sera o conteudo,
os recursos etc. O treinamento pode ser
centralizado ou descentralizado.O
centralizado é geralmente conduzidoem
um local permanente, enquanto o
descentralizado pode ser realizadoem
locais variados, como hotéis, centros
provisérios ou em campo. Ha
administradores que preferem levar a
sua equipe para um local distantedo
local do trabalho, a fim de propiciar-lhe
dedicagdo exclusiva.

Fonte: Adaptado de Las Casas (2019, p. 734).

De acordo com Chiavenato (2014), pds-venda é a avaliagdo e o arremate de
todas as atividades feitas anteriormente. Inclui verificar se as demandas e
necessidades do cliente estdo sendo atendidas e se o que foi prometido no momento
da venda se concretizou. Assim, o pds-venda é o momento de estreitar a relagdo com
o cliente e ajustar as falhas do processo. “A pds-venda deve ser encarada como um
aspecto tdo importante quanto a prépria venda, da mesma forma como a eficiéncia

deve ser sempre acompanhada pela eficacia” (CHIAVENATO, 2014, p. 244).
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Treinamento de vendas € essencial para que as vendas sejam feitas com
qualidade, além de ser o método mais barato que recrutamento e selecdo. Muitas
vezes procurar entender onde o vendedor falha para ajuda-lo em suas dificuldades e
desafios auxilia ndo somente o vendedor, mas todos em sua volta, porque a duvida
dele pode ser a dos seus colegas também. Importante ressaltar que a capacitagao de
um funcionario € um investimento em longo prazo e nao pode ser visto como uma
despesa, sendo assim, treinamento € um exercicio para que quando colocar em
pratica aconteca a venda; que é o retorno do capital. A pdés venda também é
importante ele ajuda a montar estratégias de vendas e de treinamentos. Entender qual
o retorno da venda, como o cliente enxerga a organizagdo ajuda a montar planos a

médio e longo prazo.

2.1.3 Mecanismo de captacéao e retencao de clientes

Para Madruga (2018), existem seis categorias de clientes; sado eles:
desconhecido: € aquele cliente que ndo se sabe se pode ser um potencial comprador

ou se apenas esta conhecendo a empresa. Potencial ou prospect. quando a empresa

comeca a conhecer melhor o seu futuro cliente e traca planos para que seja uma
relacao lucrativa. Consumidor: ele ja conhece o produto que esta sendo oferecido, o
que falta € torna-lo cliente. Cliente eventual: é aquele que compra da empresa,

conhece o produto, mas ainda nao gerou uma frequéncia de compra. Cliente
frequente: quando ele gera uma frequéncia de compra, mostra que tem simpatia pelo
produto e, sendo bem lapidado, pode se tornar fiel. Parceiro de negécios: é o cliente

estratégico para a organizacao, fala bem da empresa e é lucrativo.
De acordo com Geneze (2017), para que aconteca a retencao de clientes,
podem ser usadas quatro estratégias do marketing de relacionamento: Conhecer o

terreno: deixar o cliente opinar, criticar e elogiar; deixa-lo confortavel vai fazer com

que se sinta seguro e confiante. Fertilizar 0 solo: com as informag¢des que a empresa
possui dele, deve torna-lo especial, fazendo um atendimento personalizado. Plantar a
cultura: fazer com que os colaboradores acreditem na cultura da empresa e que todos
sao responsaveis pelo sucesso. Ser a agua e o sol: usar as informacodes e os relatorios

da organizagao a seu favor, como aliados para conhecer cada vez mais o cliente.

Manter um bom relacionamento com o cliente trara lucratividade e fidelidade para o
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negécio. Por isso é preciso se dedicar a criacao de lagos, uma vez que a concorréncia
esta cada vez maior.

Segundo Andrade (2020), as empresas devem se preocupar com a retencao
de clientes tanto quanto com a captacdo, pois clientes retidos geram vendas
recorrentes e sao mais baratos do que clientes novos. Para que aconteca a
manutencgao, é necessario focar em satisfacéo e fidelizacdo. Nesse sentido, Andrade
(2020) afirma que a gestao de relacionamento com o cliente pode ser feita de algumas
formas, como: priorizar a exceléncia no atendimento; apresentar resultados concretos,
mostrando para o cliente o0 quanto a parceria é rentavel para os dois lados; falar o que
o cliente quer ouvir, utilizar o feedback, entrar em contato com ele para entender suas
duvidas e utilizar pos-venda; organizar-se em torno do cliente e ndo da empresa,
tornar o atendimento personalizado e valorizar sua marca.

Conhecer bem o cliente é uma forma de transforma-lo em aliado. Segundo
Madruga (2018), criar valor para seu cliente é uma forma de torna-lo um cliente fiel.
Assim, “a habilidade da empresa de prover valores superiores para seus clientes é
considerada uma das mais bem-sucedidas estratégias competitivas” (MADRUGA,
2018, p. 180).

Figura 3 — Relacdo entre empresa e cliente

Empresa Cliente
As equipes nao <& 0s Clientes, por meio
apenas desenvolvem da aquisicao de
produtos e produtos, servicos e

Servicos, pois estao
mobilizadas pelo
comprometimento
interno para a
producao e entrega

de valor para 0s
Clientes durante sua
jornada

$
<
o
]
&
2
7

VALOR

Fonte: Madruga (2018, p. 180).

experiéncias, esperam
suprir seus valores
pessoais como
confianca, seguranca
conforto e agilidade

De acordo com Moraes (2019), as empresas nao devem ficar apenas com a
carteira de clientes ja existentes; pelo contrario, devem estar voltadas ao crescimento
constante do numero de clientes. O autor oferece algumas dicas de captacdo de

clientes: ser claro ao falar sobre a proposta de valor; usar uma linguagem simples e
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eficaz, que esclareca as duvidas tanto de quem entende quanto de quem nao entende
do produto. Manter os futuros clientes informados com conteudo ligados ao produto
da empresa € uma maneira de atrair os leitores e deixa-los mais préximos de se
tornarem clientes. Entender, saber o que ele espera, o porqué de ele estar comprando
determinado produto e para qual finalidade ira utiliza-lo. Por outro lado, conhecer e
aprender sobre os concorrentes também deixa a empresa mais segura para usar
argumentos na negociacao. Participar em eventos é uma forma de mostrar seu
produto e atingir pessoas que ainda ndo o conhecem; patrocinar eventos também é
uma forma de estar presente em varios locais, e formar parcerias € uma forma de se
conectar com um maior numero de futuros clientes.

Para Madruga (2018), marketing de relacionamento e relacionamento com o
cliente sao temas distintos, porém préoximos. Marketing de relacionamento, para o
referido autor, consiste em “atrair, realgar e intensificar o relacionamento com clientes
finais, clientes intermediarios, fornecedores, parceiros e demais stakeholders, através
de uma visao de longo prazo na qual ha beneficios mutuos” (MADRUGA, 2018, p. 84)
e relacionamento com o cliente é conhecé-lo, investiga-lo para torna-lo um parceiro
de negdcios, visando a exceléncia no atendimento.

Uma empresa deve sempre estar procurando novos clientes, mas também
deve criar estratégias para que os clientes existentes continuem fiéis. Isso € um
exercicio que deve ser feito sempre pelos seus vendedores, manutencao e retencao
de clientes fazem as vendas aumentarem. A organizagao também precisa estar atenta
ao que o mercado e seus concorrentes estao fazendo para exercer relacionamento
com seus clientes, existe diversas alternativas citadas acima para ampliar a fatia da

empresa no mercado.

2.2 Entendimento aprofundado do problema

Para compreender o problema, foi utilizada uma coleta de dados por meio do
questionario. Aos representantes foram elaboradas perguntas abertas, a fim de buscar
o entendimento das dificuldades encontradas no ponto de venda (PDV), sendo que
elas podem variar de uma regiao para outra. Conforme Chiavenato (2014) o momento
do treinamento de vendas é importante, pois 0os vendedores adquirem conhecimento,

desenvolvem habilidades e abordagem para melhorar o desempenho do seu trabalho.
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Os dados da coleta sobre a fidelizacdo foram obtidos com por meio das
informacdes constantes em relatorios de vendas dos anos anteriores, criando um
comparativo. De acordo com Las Casas (2019) pode-se medir se uma empresa possuli
clientes fiéis ou nao pela frequéncia de compras anualmente. Com estes dados se
observa quantos voltaram a adquirir os produtos da empresa, se aumentaram suas
compras ou néo.

A sondagem para treinamento sera via questionario, com os representantes
tentando entender os pontos nos quais eles sentem mais dificuldade no momento da
venda, assim como verificar 0 que a concorréncia apresenta, a fim de montar um
treinamento mais efetivo e que ajude nas vendas na referida regido. O mencionado
questionario também visa ajudar a entender os melhores mecanismos de captagao de
clientes, para, com o auxilio do setor de marketing, montar agcdes para conquistar e
aumentar a carteira da regido.

Para analisar a fidelizacao, foi feito um estudo nos 30 maiores clientes da regiao
em estudo, ou seja, o Estado de Sao Paulo, usando os dados de compra pelo método
quantitativo. O comparativo de vendas sera elaborado usando os dois anos anteriores,
analisando o valor de compra.

Abaixo um quadro com o comparativo de 2019 x 2018 x 2017 dos 30 maiores
clientes do estado de Sao Paulo analisando a fidelizacao da carteira Herc.
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Quadro 4 - comparativo de 2019 x 2018 x 2017 dos 30 maiores clientes de SP

Comparativo

Razao Social / Cidade Segmento | Representante 2019 2018 2017 19x18
CONSTRUJA DISTR DE MATS PARA RVM
CONSTR- CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 268.694,80| R$ 386.831,99| R$ 221.427,36 -31%
GLOBAL CENTER COM DE RVM
FERRAGENS LTDA- CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 212.194,38| R$ 251.885,49| R$ 315.546,27 -16%
CONSTRUJA DISTR DE MATS PARA RVM
CONSTR - LIMEIRA REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 199.601,12| R$ 244.024.86| R$ 156.790,84 -18%
M N TERUYA COML DE FERRAM RVM
LTDA - SUMARE REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 181.355,76| R$ 769.499.76| R$ 560.529,33 -76%
M N TERUYA COML DE FERRAM RVM
LTDA - CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 153.506,34| R$530.015,50| R$ 463.464,04 71%
GIGAVALE COMERCIAL LTDA - SAO ISAQUE FERREIRA
JOSE DOS CAMPOS REPRESENTACOES

Atacado EIRE R$ 130.691,76| R$ 100.025,62| R$ 49.600,48 31%
CENTER FERTIN COM DE TINT E RVM
FER LTDA- CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 126.726,02| R$ 180.253,48| R$ 148.760,63 -30%
FERA ATAC MAT ELETR HIDRAUL E RVM
FERRA - CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 123.150,46| R$ 186.139,48 R$ 77.768,92 -34%
CASA DO LOJISTA ATAC DE MATS RVM
PARA CONST- CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 122.321,24| R$ 145.468,22| R$ 173.205,92 -16%
BARUERI ATAC DE MAT DE RVM
CONSTR LTDA- BARUERI REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 120.083,62| R$ 136.805,22| R$ 111.117,02 -12%
MJR CUNHA DIST DE MATS PARA RVM
CONSTR - GUARULHOS REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 117.708,64| R$ 284.357,34| R$ 243.296,50 -59%
BMB MATERIAL DE CONSTRUCAO RVM
S A-PRAIA GRANDE REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 97.286,89 R$ 16.450,53 R$ 0,00 491%
ELETROLESTE COME IMP DE RVM
MATS ELETR - CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 87.190,83| R$ 171.350,18 R$ 95.898,80 -49%
BMB MATERIAL DE CONSTRUCAO RVM
S A-CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 79.857,52 R$ 34.719,72 R$ 68.174,55 130%
MAURO COM DE PISOS E JESUS RAMON
AZULEJOS LTDA - CAPITAL MARTIN MARQUEZ

Varejo REPRESEN R$ 73.549,65| R$223.989,82| R$ 139.659,94 -67%
COMDE TINTAS TERUYA LTDA - RVM
CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 71.906.52 R$ 81.417,32 R$ 86.119,66 -12%
RACUIA MATERIAIS ELETRICOS RVM
FERRAGEN - CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 70.054,67| R$65.841,52] R$ 35.293,08 6%
BARUERI ATAC DE MAT DE RVM
CONSTR LTDA - CAMPINAS REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 66.028,04| R$ 71.349,48 R$ 0,00 7%
NAVAS E CIALTDA-LINS ADAMIRIO PRETO

Atacado REPRES COM LTDA R$ 61.692.65 R$ 80.741,22 R$ 44.783,90 -24%
NAVAS E CIA LTDA - CAMPO ADAMIRIO PRETO
GRANDE Atacado REPRES COM LTDA R$ 61.214.86| R$ 105.370,10 R$ 54.075,20 -42%
CRISTAL ATACADO JESUS RAMON
FERRAMENTAS LTDA - CAPITAL MARTIN MARQUEZ

Atacado REPRESEN R$ 58.867.17| R$ 155.367,36| R$ 151.572,04 -62%
KALIMAR FERRAGENS E ALMEIDA LOPES E
FERRAMENTAS LTDA - SUZANO LIMA

Atacado REPRESENTACOES R$ 51.218,10 R$ 59.721,95 R$ 36.395,70 -14%
CONASID DISTRIB DE MATS DE ADAMI RIO PRETO
CONSTR LTDA - ARACATUBA Atacado REPRES COM LTDA R$ 45.050,32| R$34.439,58| R$ 14.249.86 31%
CASADOLOJISTACOME IMP LTDA RVM
- CAPITAL REPRESENTACOES

Atacado LTDA R$ 44.454,66| R$ 128.336,68| R$ 118.305,52 -65%
3 E COMERCIAL DE FERRAGENS ISAQUE FERREIRA
LTDA - JACAREI REPRESENTACOES

Atacado EIRE R$ 39.496,68 R$ 46.775,62 R$ 31.975,86 -16%
RIBERBAO ATACADO DE MATS JC DE O FALCAO
PARA CONST - RIBEIRAO PRETO Atacado MATS P CONSTR R$ 36.418,37| R$30.44840| R$34.115,55 20%
BARUERI ATAC DE MAT DE RVM
CONSTR LTDA- SAO JOSE DOS REPRESENTACOES
CAMPOS Atacado LTDA R$ 36.261,39| R$ 45.803,18 R$ 0,00 -21%
LEAL DUTRA DISTRIBUIDORA FARIA
LTDA - DIVINOLANDIA REPRESENTACOES

Atacado LTDA ME R$ 18.734,93 R$ 16.837,75 R$ 26.775,24 11%
LEAL DUTRA DISTRIBUIDORA FARIA
LTDA-POCODE CALDAS REPRESENTACOES

Atacado LTDA ME R$ 12.989.94 R$ 15.637,74 R$ 17.325,00 -17%
ISMAEL HENRIQUE VASCONCELOS
AGROPEC - ITAPIRA TELEVENDAS SAO

Varejo PAULO SP R$ 26.670,16 R$ 21.383,72 R$ 14.766,43 25%

Fonte: Autor, 2020
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Conforme a tabela com os 30 maiores clientes do estado de Sao Paulo,
observa-se que o seguimento de atacado é praticamente 100% da fatia de clientes.
As compras do atacado sempre geram um valor agregado maior em funcdo da
quantidade de pecas e uma maior frequéncia de compra. Notamos também que a
representacdo RVM se repete varias vezes, pois esta representacdo atende uma
carteira de clientes somente do segmento atacado. Podemos analisar que na ultima
linha da planilha temos o varejo que esta sendo desenvolvido pelas Televendas, que
€ a venda interna da empresa. No ultimo ano, 2019, poucos clientes tiveram
crescimento, apenas 27% obtiveram um aumento em relacao ao ano de 2018.

A pesquisa qualitativa foi feita a partir da ferramenta Formularios Google, onde
foram feitas 5 perguntas e da populacdo de 15 representantes, a amostra de 13
responderam. Segue abaixo as questdes e respostas:

Grafico 1 — Questao 1

Qual a sua relagao com a Fabrica,
quando precisa resolver questoes do
dia a dia?

0% 0%
- T
Totalmente Insatisfeito Indiferente Satisfeito Totalmente
insatisfeito satisfeito

Fonte: Autor, 2020.

Quando questionados sobre a sua relacdo com a Fabrica, necessitando
resolver questdes do dia a dia; numa escala de Likert ninguém respondeu totalmente
insatisfeito e insatisfeito, 4 responderam indiferente, 2 responderam satisfeito e 7
responderam totalmente satisfeito.
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Grafico 2 — Questao 2

Qual o maior beneficio em vender os
produtos Herc? Pode marcar mais de

uma opg¢ao:
84,6%

Prego baixo Qualidade Atendimento Agilidade Mix de produtos

Fonte: Autor, 2020.

A segunda questao € sobre o beneficio em vender Herc, podendo marcar mais
de uma alternativa. A opgao preco baixo, atendimento e mix de produtos tiveram 6
respostas, 3 pessoas marcaram agilidade e 11 representantes marcaram qualidade
como maior beneficio.

As perguntas a seguir foram feitas abertas, deixando os representantes livres
para escreverem suas opinioes, a questao 3 era sobre o maior desafio em vender 0s
produtos Herc. Nas respostas 4 informaram o prazo de entrega, um deles falou que
era a falta de conhecimento no inicio, concorréncia com as outras marcas e a
concorréncia com o atacado, precos da linha de jardinagem e das linhas de torneiras
especificas, o valor do pedido minimo e o crescimento da marca.

Pergunta 4 foi sobre os motivos que o representante se mantém trabalhando
com a pasta da Herc; todos falam sobre a credibilidade da marca no mercado,
qualidade dos produtos, alguns também citam a geréncia, elogiando as estratégias
usadas no estado.

A penultima questao era sobre os diferenciais que vocé identifica na Herc como
um todo, produtos, estrutura, pessoas...a grande maioria fala dos produtos, como um
diferencial, seguido de pessoas e estrutura. Comentam também sobre a
modernizacao que talvez a Herc tenha ficado para trds nesse sentido sobre empresas
mais jovens.

E a dltima pergunta ndo era obrigatdria, somente um representante nao

respondeu. Foi questionado se teria sugestbes para a Herc, se sim quais seriam.
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Dentre as sugestbes aumentar o mix, ter um centro de distribuicdo em S&o Paulo,
material de marketing para redes sociais, diminuir o prazo de entrega e pés venda

atuante.

2.3 Apresentacao da solucao

Qualificar a venda, resulta automaticamente em um aumento de vendas, isso
ird fidelizar os clientes e torna-los mais préximos dos representantes. Conforme Brasil
Manfrin (2019) o vendedor € a chave do negdcio, ele precisa se atualizar com o
mercado, mas sem perder o contato. Vimos que a representacdo RVM possui
praticamente todos os clientes entre os 30 maiores da regido, por serem compras de
atacados com um volume maior. Fidelizar os clientes de varejo por serem uma
quantidade maior € mais complicado, mas nao impossivel.

A pesquisa feita mostra que a Herc tem uma marca confiavel, com um grande
valor no mercado, porém no estado de Sdo Paulo o que esta mais pesando no
momento da compra é o tempo de entrega. Isso mostra na terceira questdo, quando
perguntado qual o maior beneficio em vender produtos Herc apenas 3 representantes
marcaram a opg¢ao agilidade. Quando a pergunta 4 foi sobre o maior desafio em
vender os produtos a grande maioria citou o prazo de entrega. A ultima pergunta ndo
era obrigatéria, mas quando se questiona sugestoes também é citado a opgcédo de um
CD em Séao Paulo.

Os representantes falam também sobre a possibilidade de aumentar o mix de
produtos e materiais para redes sociais, para postagens e enviar aos clientes, nos
ultimos anos as redes sociais tiveram um aumento significativo no momento da
compra dos clientes. Para Kotler e Keller (2013) as empresas tém a missao de atender
o cliente, gerando valor para ele, deixando-os sempre bem informados.

Abaixo um quadro com a proposta 5SW2H das acdes e justificativas usando
como base a pesquisa feita com os representantes que visa entender e melhorar o

atendimento no ponto de venda.
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Quadro 5 - 5W2H

5W 2H
O que? What [Por qué? Why |Onde? Where |Quem? Who|Quando? When [Como? How Quanto? How Much
Diminuir os "
Reunides para Tempo dos
prazos de - . .
Prazos de Salade Logistica e Encontros revisar envolvidos e
entrega para o . . .
entrega . Reunides Comercial mensais contratos de contratos de
estado de Sdo
transportadoras| transportadoras
Paulo
Aumentar o "
. Reunides com
mix de - .
. N analise do mix
Mix de produtos com Salade Produgdo e Encontros . Tempo dos
- n . . . da concorréncia .
produtos uma variagao Reunides Comercial trimestrais . envolvidos
. e pesquisa de
maior dos
) mercado
itens
Reunides com
materiais de
Material de | Material para Salade Marketing e Encontros midia para Tempo dos
midia midias sociais | Reunides Comercial quinzenais redes sociais e envolvidos
divulgacdo da
marca
Videos na
platarforma EAD
Estudo para forncendo
Treinamento |[treinamentos Salade RHe Encontros treinamentos Tempo dos
de vendas a distancia ReuniGes Comercial semestrais | com técnicas de envolvidos
sobre vendas vendas com
avaliagdo no
final
Analise de
mercado para
verificara Estudo para
o Contabilidad| Encontro apds o P
- possibilidade . verificar a parte
Possibilidade Salade e, estudo feito |, . . Tempo dos
de um centro N . . 3 fiscal, financeira .
de CDem SP ReuniGes |Financeiroe| pelasareas envolvidos
de . . e custos
o Comercial envolvidas .
distribuigdo envolvidos
no estado de
Sdo Paulo

Fonte: Autor, 2020.

Sempre quando se propde melhorias, se espera que se tenha um resultado
favoravel mesmo que acontecam modificagcdes no meio do trajeto. Com a revisédo da
literatura técnica, a pesquisa dos clientes e com os representantes, a proposta do
quadro 5W2H, a préxima etapa um retorno previsto com as acdes sugeridas.
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2.4 Retorno previsto da solucao apresentada

A Herc trabalha com os dois segmentos: atacado e varejo. O desenvolvimento
do trabalho sera focado nesses canais de distribuicdo. Para Chiavenato (2014), a

definicdo de atacado e varejo € expressa na ilustracao a seguir.

Figura 4 - Definicao de atacado e varejo

Varejo: Atacado:
inclui todas as entendem-se todas as
atividades relativas atividades relacionadas
a comercializacdo a venda de bens ou
de bens ou servigos servigos para aqueles
diretamente ao que compram para
consumidor final revenda ou uso
para uso pessoal e comercial.

nao comercial.

Fonte: Chiavenato (2014, p. 582 e 600).

Considerando que o Estado de Sao Paulo € muito vasto e um étimo ambiente
a ser explorado, este estudo visa qualificar as vendas da Herc nessa regiao,
consequentemente, ampliando sua geracdo de receita. De modo complementar,
pretende-se melhorar e expandir a imagem da marca, uma vez que ela estara
presente em mais locais, permitindo entender como a regido se comporta.

Propbe-se com este estudo entender os principais desafios que o0s
representantes enfrentam no seu cotidiano, com o cliente no ponto de venda. O foco
do presente trabalho é melhorar as vendas, e conquistar os clientes transformando
em compradores fiéis. Segundo Andrade (2020), as empresas devem se preocupar
com a retencéo de clientes tanto quanto com a captacgao, pois clientes retidos geram

vendas recorrentes e sdo mais baratos do que clientes novos.
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3 APLICACAO E/OU AVALIACAO DA SOLUCAO

A primeira analise foi realizada sobre a fidelizacao: sendo feito um quadro
comparativo com os 30 maiores clientes da regiao, a fim de verificar como foi a compra
nos ultimos trés anos. Para saber se uma empresa conta com clientes fiéis ou nao, a
indicacao para se medir a fidelidade é observar quantos voltam a comprar e quantos
compram mais, ano apos ano. (LAS CASAS, 2019, p. 44)

A avaliacao do questionario, este dividido em duas partes: a primeira parte com
perguntas fechadas e, em um segundo momento com perguntas abertas, as quais
respondidas pelos representantes. Com o intuito de saber as dificuldades do momento
da venda, para assim atuar sobre elas, pois representantes sdo o canal da industria
com o cliente. O autor Las Casas (2019) afirma que o setor de vendas possibilita que
0s resultados da empresa sejam atingidos; o processo da venda consiste em
identificar e satisfazer as necessidades dos clientes.

Para a parte dos representantes, os resultados serado utilizados na montagem
do treinamento, considerando os aspectos em que eles sentem dificuldades; da
mesma forma, as informacdes obtidas serdo usadas para a captacdo de novos
clientes. Segundo Chiavenato (2014), uma das etapas para uma gestdo de vendas
eficiente inclui treinamento, definicdo de metas e zonas de vendas; com suporte em
promocao de vendas, propaganda e logistica. O momento do treinamento de vendas
€ importante, pois os vendedores adquirem conhecimento, desenvolvem habilidades
e abordagem para melhorar o desempenho do seu trabalho.

Como o trabalho nédo podera ser aplicado neste momento, em razdo da
pandemia que aumentou consideravelmente as vendas da construgdo civil; para
avaliar a aplicacdo da solugdo foi utilizada a Matriz SWOT, como ferramenta de

analise:



Figura 5 — Matriz SWOT

FORCAS

v" Produto acessivel

e de facil
manuseio
Empresa
consolidada no
mercado
Precos
competitivos

OPORTUNIDADES

v

Ampliar mix de
acessorios para
banheiro e cozinha
Desenvolver
fornecedores de
importados (China)
Projeto para um CD

FRAQUEZAS
Falta de um
especialista de
Marketing
Logistica
terceirizada
Falta de inovacdo

AMEACAS
Concorréncia com
grande evolucido
mercadologica
Alta tributagdo
estadual (RS)
Apenas um
fornecedor de
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em 5P

matéria-prima
E-commerce

Fonte: Autor, 2020.

As principais forcas da Herc s&o: sua marca consolidada com 57 anos de
mercado, seu produto que é de facil manuseio e instalacdo e o prego bastante
competitivo para as classes C e D. A falta de um especialista de marketing dificulta as
acbes com os clientes, criacdo de materiais para as redes sociais e campanhas de
vendas; a logistica terceirizada causa reclamacdes de falta de volumes, atrasos nas
entregas e avarias; outra fraqueza ¢é a falta de inovagdo, somos pioneiros da torneira
plastica, porém apds isso ndo langcamos nada novo no mercado.

A organizagao possui muitas oportunidades: ampliar o mix de produtos como
acessorios para banheiro e cozinha, desenvolver fornecedores de produtos
importados no principal mercado que é a China, o projeto de um centro de distribuigao
em Sao Paulo, a ferramenta e-commerce para as vendas online. As ameacas sao as
concorrentes que estao a frente no setor de marketing (Krona, Viquoa, Astra...); alta
tributacdo no estado do Rio Grande do Sul, onde a empresa fica localizada e o
monopdlio da matéria prima que é o plastico onde a Braskem domina o mercado.
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4 COMENTARIOS FINAIS

O projeto aplicado tomou mais forma e estd com mais informacdées e com
estrutura de plano de acao. Este trabalho vai ajudar a lapidar a visdo de quem esta
trabalhando dentro do escritério, a fim de que entenda como os representantes lidam
com os clientes, com os problemas e com as dificuldades do dia a dia. Como a autora
deste estudo entrou na empresa Herc em janeiro de 2019, acredita que o projeto ira
ajudar a conhecer as particularidades da regido em que atua cada representante no
Estado de Sdo Paulo.

Coletar os dados para a pesquisa foi algo muito satisfatério e ajudou na
compreensao dos numeros. A pesquisa qualitativa com os representantes e a
interacdo deles auxiliou de uma forma muito positiva para o desenvolvimento do
projeto. A proposta de solucdo foi baseada nas informacdes obtidas na pesquisa e
com base nos dados coletados se pretende tomar agdes que ajudem no momento da
venda, como proposta no quadro SW2H.

Dentre as dificuldades para a formulagéo do trabalho, encontra-se a delimitacao
do tema, uma vez que nao poderia ser definido algo muito amplo, que ndo pudesse
ser abordado posteriormente; também nao seria adequado envolver areas das quais
a autora nao tem dominio e que fogem de sua algada, como centro de distribuicao
(CD) e contabilidade-fiscal. Encontrar literaturas sobre retencao e captacao de clientes

que estivessem na modalidade on-line também foi uma dificuldade.
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APENDICE A - QUESTIONARIO COM RESPOSTAS REPRESENTANTES

3) Qual o maior desafio em vender os produtos Herc?

Prazo de entrega

Precos menores dos concorrentes, mesmo que com qualidade inferior

Hoje é mais tranquilo, no inicio a dificuldade foi conhecimento.

O Maior desafio hoje é o prazo de Entrega

Pedido minimo em alguns casos

Nenhum

A concorréncia com as outras empresas

Minha maior dificuldade estd sendo a entrega, entendo o que vem
acontecendo.

A Demora na entrega, infelizmente os clientes ja sabem e a Herc ja ficou com
a fama de que nao entrega no prazo correto.

Concorrer com Atacado

Maior desafio criar uma carteira de clientes com giro mensal e reposicao
frequente sem que ficamos em segundo plano.

Linha twist, quartzo, Bahamas, Marbella, Tenerife; e atual preco dos itens de
jardinagem.

Crescimento da marca

4) O que te mantém trabalhando com a pasta da Herc?

Nome forte

a credibilidade que a empresa conquistou no mercado

A seriedade da empresa.

Ter produtos de Otima Qualidade que sao bem aceitos no Mercado e com um
Excelente Preco

Qualidade dos produtos

Uma 6tima empresa par representar

Os produtos de qualidade

Amo os produtos, tem uma grande aceitagao.

Produto 6tima qualidade, gosto de trabalhar com produtos de qualidade, e o
pessoal tanto da empresa que tenho contato quanto os representantes e geréncia sao
10.

Comprometimento
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Gosto muito da empresa e produtos. Aceitacdo dos clientes pelo produto na
regiao.

Geréncia fantastica sempre presente e buscando estratégias, qualidade do
produto e por mais que temos alguns pontos acertar gosto de vender os produtos e
me identifico

A certeza de bons resultados

5) Quais os diferenciais que vocé identifica na Herc como um todo?
Produtos, estrutura, pessoas...

Bons produtos, histéria e valor agregado

o comprometimento das pessoas e agilidade na resolucao dos problemas

Produto conhecido no mercado.

"A Qualidade dos Produtos, a Visdo que tem dos clientes.”

Produto

Estrutura

Produtos e a estrutura

Qualidade

Produto de ponta, qualidade 6tima, empresa de 6tima estrutura e pessoas
6timas para podermos desenvolver o trabalho

Divulgacgéo

Politica flexivel e logistica rapida.

Produtos bons de qualidade.... pessoas internas sao excelentes profissionais
mais pouco calorosos onde em questdo de alguns problemas acabam sendo mais
"secos, espero" onde neste momento somos um e devemos nos unir!!!

Sinto uma paixao e comprometimento das pessoas, porém, acho que precisa
de modernizacado de alguns processos. A Herc ficou para tras em relagao a alguns
concorrentes mais jovens.

6) Vocé teria sugestoes para a Herc, se sim qual? (Pergunta nao
obrigatoria)

Melhor resposta a pés venda, melhorar o mix e o prazo de entrega

criar um programa de qualidade com o objetivo de evitar falhas nos processos,
mesmo que de terceiros, (transportadoras)

Manter a politica, e continuar trilhando o mesmo caminho.

Podemos Melhorar a parte da Logistica, diminuir o prazo de Faturamento com
a Data de Entrega
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Aumentar mix

Assento envolvente preto

Mais agilidade nas entregas, produto caixa de descarga os clientes pedem
bastante

Tenho sim, depois que tudo voltar ao normal, olhar principalmente a logistica
de entrega e um pouco falha no quesito tempo, e olhar para um mix maior de produtos
como, caixa de descarga, LIXEIRA plastica enfim produtos g agreguem mais a todos,
reparo de caixa acoplada etc. ...

N&ao importar, comprar das empresas brasileiras

Melhor um pouco nosso mix e inserir ou até mesmo substituir algumas cores
em produtos que ja temos em linha.

Pensar em aumentar o mix de produtos, estar atento as concorréncias onde
diariamente e més estdo langcando produtos novos. melhorar o marketing onde quero

postar algo nas midias sociais e status do celular, ndo acho nada da Herc!!! E Futuro

Sim, um CD em SP e um Departamento de Marketing e Trade totalmente

renovado e atuante.



