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INTRODUCAO

7

A Multicanal é uma empresa do comércio atacadista, disponibilizando
produtos para utilidade doméstica, agro/construcao, pet, bazar, alimentos, limpeza,

entre outros.

A organizacédo é responsavel por grande parte do abastecimento do comércio
varejista da regido metropolitana de Goiania, Aparecida de Goiania e cidades do
entorno, desempenhando também um 6timo papel na parte de logistica, atendendo
assim seus clientes de acordo com a demanda e sazonalidade.

Tendo como ponto de partida para os temas propostos nesta pesquisa, dentro
do primeiro tépico temos estrutura organizacional, apresentando o0 organograma da
empresa e sua hierarquia, logo apés, temos o processo de compras onde foram
identificados os tipos de compradores, sendo eles; influenciador, decisor, comprador
e usuario. No terceiro topico, foi realizado um estudo de ambiente com base na
analise swot, e para finalizar, temos no quarto topico, o levantamento das principais

técnicas de vendas utilizada pelos vendedores na empresa Multicanal Atacado.

1. CONCEITO DO NEGOCIO
1.1Razéo social

Multicanal Atacado Ltda.
1.2 Historico da empresa

Em fevereiro de 2018, iniciou-se a empresa Multicanal Atacado Ltda, como o
mais novo Atacado/Distribuidor com o objetivo de oferecer o melhor servico,
atendimento e abastecimento de produtos para toda regido do Centro-Oeste,

Tocantins e Distrito Federal.

1.3 Descricao das caracteristicas do negoécio
A Multicanal Atacado trabalha com um portfélio de mais de 9.000 itens e
tem como caracteristica principal do negécio, o comércio de produtos para
utilidade doméstica, agro/construgéo, pet, bazar, alimentos, limpeza, entre outras,

visando atuar na praticidade do dia a dia para sociedade.



2. OBJETIVOS
2.1 Objetivo geral
Entender o processo de compra dos consumidores da empresa Multicanal Atacado.

2.2 Objetivos especificos
- Apresentar a estrutura organizacional da empresa,;
- Identificar o processo de compra dos clientes;
- Realizar andlise de ambiente por meio da andlise swot;

- Destacar os tipos de técnicas de vendas da empresa.

3. METODOLOGIA
A pesquisa se caracteriza como descritiva, sua natureza se apresenta como
pesquisa bibliografica, e sua abordagem se da através da pesquisa de campo.
Segundo Gil (2008, p.52):

O estudo de campo apresenta muitas semelhancas com o levantamento.
Distingue-se, porém, em diversos aspectos. De modo geral, pode-se dizer
gue o levantamento tem maior alcance e o estudo de campo, maior
profundidade. Em termos praticos, podem ser feitas duas distingdes
essenciais. Primeiramente, o levantamento procura ser representativo de
universo definido e oferecer resultados caracterizados pela precisédo
estatistica.

Foi observada a rotina e 0s processos comerciais, levantando dados mais
apurados das informagBes necessdrias para o0 desenvolvimento da pesquisa,
respeitando o fluxo do processo de compra dos clientes dentro do setor de estudo.

Marconi e Lakatos (2003, p.190)definem observagcdo como:

Uma técnica de coleta de dados para conseguir informacfes e utiliza os
sentidos na obtencdo de determinados aspectos da realidade. N&o consiste
apenas em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou fendbmenos que
se desejam estudar.
Para a coleta de dados foi realizada uma entrevista com o gestor responsavel
pelo departamento de vendas, abordando questionamentos sobre a estrutura
organizacional, processo de compras dos clientes, analise de ambiente e técnicas de

vendas.



4. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Organograma € uma representacao visual da estrutura organizacional de uma
empresa. Ou seja, 0 organograma serve para descrever como a empresa se
organiza internamente em nivel de cargos e departamentos. Conforme Porter
(1986), essencialmente, os organogramas foram criados para dar representacao
grafica as relacdes entre cargos na organizacdo. Atualmente, o conceito de
organograma evoluiu de maneira a incluir ndo somente a estrutura organica
presente, mas também a estrutura futura, conforme foi pensada e planejada pela
empresa.

Para Wagner lll e Hollenbeck (2009), a importancia dos estudos sobre
estrutura organizacional esta relacionada principalmente ao fato de que, ela
influencia os agrupamentos e processos do comportamento organizacional, que
afetam a eficiéncia, a flexibilidade e a interagcdo com o ambiente circundante, bem
como separa as partes da organizacdo entre si e ajuda a manté-las interligadas.

\

Geréncia de
Compras

Figura 1- Organograma Empresa Multicanal.
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Fonte: Autoria prépria conforme informacdes obtidas da empresa (2022).
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Conforme o0 organograma, a empresa se divide em departamentos,
contando com mais de 200 colaboradores cada qual com sua fungéo. A presidéncia
é formada pelo dono e outros dois soécios, que delegam a administracdo geral da
empresa ao diretor administrativo que por sua vez repassa a presidéncia o status e
informacdes do negodcio. Junto dele temos cada departamento com um gerente
responsavel, que tem autonomia dentro de suas funcdes para liderar seus
colaboradores subordinados e em parceria com a diretoria, ter tomada de decisbes

em relacdo ao desenvolvimento da empresa.

A area comercial em destaque, que € comandada pela geréncia de vendas,
atua tanto interna quanto externamente, com mais de 300 representantes
autbnomos e 14 consultores de vendas, bem como um departamento de apoio a
todo o setor comercial. Também conta com uma equipe de sete pessoas na area de
merchandising, que atua externamente nas lojas dos clientes promovendo os itens

foco da empresa.

5. PROCESSO DE COMPRAS DOS CLIENTES

Para SAMARA (2005, p.40), existem diferentes papéis no processo de decisdo de
compra do consumidor, esses papéis sao:

Iniciador é o individuo que primeiro sugere a idéia de compra de
determinado produto; Influenciador: é a pessoa cuja opinido ou ponto de
vista tem forte peso para que se chegue a deciséo final; Decisor: é a pessoa
gue determina a decisdo de comprar; Comprador: € a pessoa que
efetivamente realiza a compra; Consumidor (ou usuéario): é a pessoa que
consome ou utiliza o produto; Avaliador: é a pessoa que julga se o produto é
adequado ao uso.

s

Portanto, é importante reconhecer que o consumidor pode nao envolver
apenas um individuo, mas um grupo de pessoas, e que cada um podera ter uma

contribuicao diferente no processo de deciséo de compra.
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Figura 2 — Processo de decisao de compra

Recohecimento | | Bustade | |  Avaligdo | | Decisio | | Comportamento
do problema nformagdes de altenativas de compra pds-compra

Fonte: casas (2006).

O processo de compras dos clientes, conforme literatura de Gobe et al (2007)
POSSUi:
e Influenciadores: influenciam a decisdo de compra; frequentemente ajudam a definir
as especificacbes e também fornecem informacdes para a avaliacdo das
alternativas;
¢ Decisores: decidem sobre as exigéncias do produto;
e Compradores: tem autoridade formal para selecionar o fornecedor e preparar as
condicBes de compra, podendo ajudar a delinear as especificacbes do 18 produto,
além de desempenhar papel importante na selecdo de fornecedores e na
negociacao.
e Usuérios: sdo os que usardo o produto ou servico; em muitos casos, iniciam a
proposta de compra e ajudam a definir as especificacdes do produto.

Na empresa Multicanal Atacado o processo de compra do cliente se da

conforme o quadro abaixo:

Tabela 1 —Processo de compra por individuo.

INFLUENCIADOR Vendedor/Consultor
DECISOR Cliente Varejista
COMPRADOR Cliente Varejista
USUARIO Consumidor Final

Fonte: Autoria prépria conforme informacdes obtidas da empresa (2022).

Detalhando, o vendedor vai até o cliente, ou o cliente procura o consultor
para que seja feita uma consulta de itens disponiveis bem como seus precos. Lhe é
apresentado os catalogos que véo influenciar o cliente a fazer a compra. A empresa
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também incentiva os vendedores a fazerem leituras de géndolas para que saibam o
que o cliente precisa e como aborda-lo. Apesar desse trabalho o cliente é
responsavel por todo a decisdo do que sera ou ndo adquirido. Por meio de cotacdes
e pesquisa de precos, ou somente baseando na necessidade momentanea o cliente
toma a deciséo de comprar e efetua suas compras junto ao representante da
empresa.

Depois que essa etapa € concluida, o vendedor passa o pedido para a
empresa que por sua vez faz a tramitacdo da mercadoria e da parte financeira que
envolve o cliente. Apés receber essa mercadoria, o cliente que tem perfil de varejo,
expde os produtos a venda para que o consumidor final o adquira para consumo
préprio, de sua casa ou para fins de presentes. Sendo ele o usuério final do produto

nao faz uso comercial dos itens adquiridos.

6. ANALISE DE AMBIENTE
Segundo Daychouw (2007, p.6).

A analise SWOT é uma ferramenta utilizada para fazer andlises de cenario
(ou andlises de ambiente), sendo usada como base para a gestdo e o
planejamento estratégico de uma organizacdo. E um sistema simples para
posicionar ou verificar a posicdo estratégica da empresa no ambiente em
questao.

A Multicanal faz uso da anélise Swot de maneira individual com cada topico.
Esses topicos sdo trabalhados semanalmente entre a geréncia, mensalmente com
os coordenadores de area e trimestralmente com os vendedores externos, com a
ideia de que todos estejam envolvidos no cendrio da empresa.

Exemplificado na tabela abaixo os itens: Oportunidades, Ameacas, Forca e
Fraquezas.



Tabela 2 —Anéalise SWOT

OPORTUNIDADES
- INVESTIR EM MARKETING
- ACOMPANHAR TENDENCIA DO MERCADO
- PROSPECTAR MAIS CLIENTES
- EXPANDIR REGIAO DE ATENDIMENTO
- PARCERIA COM FORNECEDORES

FORCAS
- EFICIENCIA LOGISTICA
- MARCA PROPRIA DE PRODUTOS
- MIX DIVERSIFICADO
- PROFISSIONAIS QUALIFICADOS
- LOCALIZACAO ESTRATEGICA

12

AMEACAS
- AMPLA CONCORRENCIA

- CONSUMIDOR EXIGENTE
- INSTABILIDADE POLITICA
- AUMENTO DOS CUSTOS
- CARGA TRIBUTARIA

FRAQUEZAS
- IDENTIDADE COMO DISTRIBUIDOR
- ADQUIRIR MAO DE OBRA
- RETENCAO DE PESSOAL EXTERNO
- PRECO MAIS COMPETITIVO

Fonte: Autoria prépria conforme informacdes obtidas da empresa (2022).

Por ser uma empresa atacadista, ter um grande mix e abranger uma grande
regido geografica, as oportunidades sdo constantes e precisam ser bem
aproveitadas. A empresa por meio de seu sistema de gestao integrado, possui as
informacdes para buscar novas oportunidades de desenvolver o negdcio, prospectar
mais clientes e fazer a desenvoltura dos itens foco. Para isso ela conta com
analistas internos que desempenham a funcdo de buscar e fomentar essas
oportunidades.

Em combinagéo com as oportunidades obtidas, os pontos fortes da empresa
sdo trabalhados para garantir a qualidade ja adquirida, oferecendo e praticando o
gue ja é bom. Por ter uma entrega rapida e com um mix que atende a diversos tipos
de clientes, a empresa se destaca nestes pontos, a tornando mais forte e
reconhecida no mercado.

A ameaca vem desde a ampla concorréncia que atua fortemente na regido,
nao fidelizando clientes, mas também sondando os representantes e funcionarios
para que deixem a multicanal. Os fatores que regem o mercado, que muitas das
vezes interfere diretamente no servico prestado chegam rapidamente e caso nao
esteja preparada a empresa perde venda e aumenta os custos prejudicando toda a

operacao.
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Em suas fraquezas a empresa tem dificuldade em se destacar como
distribuidor de uma determinada marca, pois falta fazer parcerias mais sélidas com
os fornecedores. Outro ponto e na contratacdo de novas pessoas 0 mercado tem
cada vez menos pessoas disponiveis que atendam as exigéncias, ocasionando uma

dependéncia de mao de obra, principalmente na area logistica com motoristas.

7. TECNICAS DE VENDAS

Gobe [et. Al] (2007, p. 209) afirma ndo existir formula para se vender bem.
Segundo o autor, o que realmente existe sdo planejamentos, técnicas e estratégias
aliadas a esforco e motivacéo, fazendo o profissional sentir-se mais seguro e capaz

de superar suas metas.

Para Castro e Neves (2015), a sequéncia de técnicas de vendas é:

1) Prospecao: vendedores utilizam diferentes técnicas para identificar clientes
em potencial. Um cliente em potencial significa alguém que possui desejo,
necessidade, habilidade, autoridade, e é elegivel para comprar.

2) Pré-abordagem: informacdes sdo coletadas a respeito do cliente a ser
abordado para que o vendedor se prepare para a visita. A informacéo € usada para
qualificar o cliente em potencial e também para desenvolver a abordagem e a
apresentacao ao cliente. Esse estagio geralmente termina com a marcacdo de uma
visita ao cliente.

3) Apresentacdo de vendas: esta € a principal parte do processo de vendas
na qual os vendedores apresentam suas ofertas e seus beneficios. O objetivo é
aumentar o desejo do cliente em relacdo ao produto.

4) ObjecOes e superar resisténcias: o vendedor procura lidar com objecfes e
superar resisténcias para comprar o produto oferecido, através das respostas a
objecdes e énfase nos beneficios em particular para promover a deciséo da compra.

5) Fechamento: os vendedores iniciam as decisdes dos compradores através
de métodos desenhados para solicitar pedidos. Da forma mais apropriada e eficaz,
os clientes sdo solicitados a comprar a oferta. Nao existe regra, férmula ou receita

gue determine a melhor.
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6) Atendimento pés-venda: os vendedores continuam a enfatizar a satisfacédo
do consumidor no periodo apés a venda ter sido realizada. As atividades durante
este tempo incluem reduzir as preocupacdes do cliente apés a compra, assegurar a
entrega dentro do prazo, instalacdo ou treinamento, prover acompanhamento ou
manutencao, além de lidar com reclamacdes e questdes. O objetivo € construir boa

vontade e aumentar as chances de vendas futuras.

A Multicanal utiliza dos métodos e técnicas conhecidos no mercado, mas que
fazem diferencga no dia a dia. Alguns exemplos nas ares mencionadas séo:

e Prospecéo: E obtido por meio de visitas presencial de acordo com a rota de
cada vendedor, que aborda o cliente para comprar da empresa.

e Abordagem: A empresa oferece catalogos virtuais e fisicos com o mix geral
e os itens foco, que devem ser apresentados aos clientes para ajudar na deciséo de
compra. O representante também faz leituras de gondola para saber o que o cliente
precisa em seu estabelecimento que esteja em falta.

e Apresentacdo: A empresa oferece semanalmente, ou diariamente as ofertas
e 0 que tem de melhor a ser oferecido ao cliente. Como isso 0s representantes
podem chegar com ofertas Unicas e ganhar a venda do cliente.

e Tratamento das objecBes: Para lidar com as objecdes em relacdo a preco a
empresa orienta o vendedor a focar nos pontos fortes disponivel, como o0 mix
abrangente, mais prazo de pagamento, rapidez na entrega e até fazendo acordos
comerciais visando beneficios mutuos.

e Fechamento: Recomenda-se que o vendedor tenha um bom relacionamento
com o cliente, conhecendo suas necessidades para que facilite o processo final da
compra. Em alguns casos usa técnicas de persuasdo e convencimento, por exemplo
citando a fraqueza do concorrente e ressaltando as forcas da empresa.

e Atendimento pds-venda: A empresa busca fortalecer os lagos com o cliente
neste momento, oferecendo a ele auxilio depois que a venda é realizada. Oferece
troca de mercadorias, prorrogacdo de prazos, além do contato com o vendedor.
Proporciona também equipe de promotores para realizar a exposicdo dos itens

promovendo a venda e fortalecendo lagos.
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8. CONCLUSAO

Nesta pesquisa, foram abordados temas fundamentais para estruturacéo da
parte comercial da empresa Multicanal Atacado, realizando a extracdo de dados
através de pesquisa de campo, com énfase nos departamentos que operam, de
acordo com os temas abordados.

Ao realizar o levantamento das informacdes conclui-se que a empresa esta
bem organizada e estruturada, conforme visto em seu organograma. O contato com
seu cliente é bem adaptativo, atendendo clientes em visitas tanto fisicas, quanto
remotas, baseando na necessidade do préprio cliente para a tomada de decisao de
compra. A empresa por meio de seu sistema de gestdo integrado possui as
informacdes para buscar novas oportunidades de desenvolver o negdcio, prospectar
mais clientes e fazer a desenvoltura dos itens foco, os pontos fortes da empresa sao
trabalhados para garantir a qualidade ja adquirida, A ameaca vem pela a ampla
concorréncia que atua fortemente na regido, em suas fraquezas a empresa tem
dificuldade em fazer parcerias mais sélidas com os fornecedores e na contratacao
de novas pessoas. A Prospeccédo, Abordagem, apresentacdo, Tratamento das
objecbes, fechamento da venda e atendimento pos venda, sdo métodos e técnicas
conhecidas e eficientes no mercado, por isso a Multicanal utiliza e ressalta fazera

diferenca no dia a dia.
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Empresa. Multlcanal Atacado Ltda
Responsavelna  po g pauto A, Vieira

Func#n: Diretor

DATA DE REALIZACAO DO PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA Il

Irfcio: 1110812022 Térm no: 0812(2022

FREQUENCIA € ATIVIDADES DESENVOLVIDAS:

Carga Herdia: 60 {Tetal de carga bordria na matrz mencs B0 horas de sala de avlay
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RELATORIO DE ATIVIDADES DE PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA - RAFIE

23020

DADOS DO ALUNO(A):
Nomrao! Joia Victor Ferreira Bugre
Cursa. Gestao comercial

"matricula: | 202110102 ) |

Empresa: Hulticanal Atacado Ltda
Reapans@valnd | podro paulo A. Vieira
aInuress.

Fungao: Dirotor

DATA DE REALIZAGAD DO PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA III:

DADOS DO CONCEDENTE DA REALIZAGAO DO PROJETQ INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA Ill {na empresa): Multicanal Atacado

Infcis:

11/08/2022 | Ténmine: 08/12/2022 Cargs Horanis GC {Total de carga norAra ra matrz meace 6J horas d2 sala o2 aula;

FREQUENCIA E ATIVIDADES DESENVOLVIDAS:

O grupo de Projeto Interdisciplinar e Exlensionigza Il do Curso de Gesifo Corrercial cumpriram as atvidates sm

heras durante o 2% ( x } semestre do ara de 2022,

Aparecida de Coiania / GO, 0612/2022

Emuo_.. savel

FULTICANAL ATACADOU Tgigsa Concedente
AY. JOSE SANDING S04 v, hsmmn_.m. %_ 0o comn CNPJ)

L HGOULG 92 FOLO EMPRESARIAL
CEP: 74.583-110

Fgmmmm ‘m#.ﬂm%b.?zggs_ nare Extzraicristy - RAIC (S6pa rdn onirnlaca)

ande B0

4 emprasa tot

Alunc (a)

g 1de 1
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UniFANAP . CURSO DE GESTAQ COMERCIAL voradoi ot
M RELATORIO DE ATIVIDADES DE PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA - RAPIE | 2771 _
DADOS DO ALUNO{A):

Roscleny Macedo Silva
Gestio comercial : Maftricula: | 202010308 _

Nurra.

Cursu:

DADOS DO CONGEDENTE DA REALIZACAQ DO PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA Il {na
Empress. Multicanal Atacado Ltda

ermpresg.

Furgaa: Dirstor

p ): Multi | Atacad:

Pedro Paulo A, Vieira

DATA DE REALIZACAQ DO PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA ll: i
Iricie: 11/08/2022 [8rvina 081212022 Carga Horgria: 60 {Tolal de carga Perd‘la na mal’iz menos &0 haras de salz de aulz)

FREQUENCIA E ATIVIDADES DESENVOLVIDAS:
O grupo de Projeio Intzrdisciplinar e Exlensionista Il do Curso de Gestéo Comercial cumpriram &s atividades em nossa empresa totalizando 80

horas duranle ¢ 2° ( ) scmastre da ane de 2022,

Aparecida de Goiania £ GO, CBHZ/2022

aan

_ll R : ghmqm_
MULTICANAL ATACEIE LR OR ey

AV, JOSE CANDIDO SN OB, AREALT. M
WODULO 02 POLD EMPIESARIAL
CPP: 74483410

:n.fﬁ?ﬁﬁgoﬁagﬂa-gigfxﬁr wisle - RAPIE ;Copa ndo omlmiatay Pigog fde "
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. L7
[ 29.460.170im001-30]

uniFAnNAPR CURSO DE GESTAO COMERCIAL c.u_.n.».._.w__
L RELATORIO DE ATIVIDADES DE PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA - RAPIE | 7"
DADOS DO ALUNO(A): =
Nome: Alex Cagtano de Lima |
Curse: Gestao comercial - Metizula: | 202110030 _

DADOS DO CONCEDENTE DA REALIZA AOQ DO PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA Il {na smpresa): Multicanal Atacado
Erprosar Multicanal Atacado Ltda

mmecczma_.sa_ na
| empresa: Padro Paulo A. Viclra

Fungac.

\E..mﬁo-

DATA DE REALIZAGAD DO PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA lII:
lnizio: | 11/08/2022 Térmira D812/2022 Carga Hordria: 60 {Total ¢z carga heidiia na maliz menos €0 horas de sala de aula)

FREQUENCIA E ATIVIDADES DESENVOLVIDAS:
G grupo de Projelo Inferdiscipl nar & Extensianista 1l do Curse do Gestdo Comercal sumpriram as atividades em nossa amprasa tatalizando GG

horas durante o 2° { x 3 sermestie da ane de 2022,

Anarevida de Golania /) GO oJmB 212022

spansavel

g:rﬂ_abz.ﬁrbﬂpnbcgng Cencedente

A, JOSE CANDIDD £/ ap. AREiATIERbe cam CNPJ)
HOBULOD2 *0LC ENPRES NAL

_.%%mos» D oaszs GQ

“TTRalaldria dn A

s e Py __su.ﬁw.__i_.ﬂ £ Frbansirisa - RAPIL {Lazig ras con slaca) Py 1w 1
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— g f |l,;
|

m UniEANAP CLRSO DE GESTAO COMERCIAL _ Ve, 01
_ EE ey RELATORIO DE ATIVIDADES DE PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA - RAPIE F%gs_
DADOS DO ALUNO(A): B

Nome: Alessandra vm.?._mn‘w_.bvoo

osmm, ] Gestéo comercial

“Matiicula: | 202110052

DADOS DO CONCEDENTE DA REALIZAGAO DO PROJETO INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA lll {na ompresa): Mulficanal Atacado

Empresa: Multicanal Atacado Ltda

Pedro Paulo A, Vigira

Diretor

DATA DE REALIZAGAO DO PROJETQ INTERDISCIPLINAR E EXTENSIONISTA lii:
Inicio: _ 11/08/2022 v Témno; 08/12/2022 Carga Horaria: B0 {Tatal de carga horaria na matriz menos 60 hoias do sala de ala

e s F

FREQUENCIA E ATIVIDADES DESENVOLVIDAS:

)

|

|

O grupe de Projeto Interdisciplinar ¢ Extensionista It do Curso de Gestdo Comercial cumpriramm as atividades em nossa empresa totalizando 60

horas durarte ¢ 2° { x ) semestre do ano do 2022,

Aparecida de Goiania { GO, 081212022

4

29.465:476/0001-Fowsve
MULTICANAL ATACADGERITER ooty

0 com CNPJ
AY, JOSF CANDIDO SINQD. AREA LT, 01 :
MCDULG 02PDLO ngmmxa_hr.
CEP: 74,983-110

ggbﬂbgibgsz e Exleralonsta - RAPIE (Copia n%o conliads)

Alune (a)

Fagaal gz



