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Resumo

Este trabalho tem como objetivo verificar se 0s conhecimentos recebidos no moédulo de
gestdo comercial durante o curso ofertado pelo Programa Bom Negécio Parani é
aplicado na pratica pelos empresarios capacitados. Os dados foram coletados por meio
de questionarios aplicados aos empresarios que estavam cursando o programa e,
também, em alguns ex-alunos do projeto, totalizando trinta e nove questionarios
respondidos. Os principais resultados apontam que, no geral, séo utilizadas estratégias de
pré-venda, venda e pos-venda. No entanto, algumas ferramentas importantes ndo sao
utilizadas, tais como: segmentacdo geografica e psicografica. Portanto, conclui-se que os
empresarios estdo preocupados com a qualidade de seus produtos/servi¢cos ofertados, o
gue pode ser um fator importante para vantagem competitiva. Contudo, percebe-se que
0S empresarios ndo realizam algumas praticas repassadas durante o curso, como a
segmentacao dos clientes, diminuindo, assim, suas vantagens competitivas perante a
concorréncia. Ressalta-se que 0s conceitos ndo praticados e sua importancia devem ser
reforgados no decorrer do curso para um melhor resultado.

Apresentacao

O Programa Bom Negécio Parand (PBNP), criado em 2012, oferece cursos de
capacitacdo gerencial e consultorias para os empresarios das micros e pequenas
empresas, de forma gratuita. Os cursos sao ofertados nas modalidades presenciais e a
distancia (EAD) pelas Universidades Estaduais do Parand, e conta com a parceria do
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Governo Estadual, por meio da Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e do Ensino Superior
(SETI) e, também, da Fomento Parana, o qual oferece linhas de créditos mais atrativas
aos capacitados. O curso € composto por cinco moédulos, a saber: gestdo de negdcios,
gestdo comercial, gestdo de pessoas, gestdo financeira e gestdo estratégica, além da
introducdo ao ambiente virtual, esse ultimo, disponivel somente para a modalidade EAD.

O PBNP tem o objetivo de contribuir para o desenvolvimento socioecondmico do
estado do Parand, o qual visa o crescimento dos negdécios para a geracdo de emprego e
renda da populacdo. No Sudoeste do Paranad o curso € ofertado pela Universidade
Estadual do Oeste do Parana, Campus Francisco Beltrdo, que atende aos 42 municipios
da regidao. Em 2017, o PBNP-NUcleo Francisco Beltrao realizou oito turmas presenciais,
sendo que destas, trés ocorreram em Francisco Beltrdo (112 capacitados), uma em
Itapejara d’Oeste (23 capacitados), Sao Jodo (29), Mangueirinha (45), Cruzeiro do Iguacu
(18) e Boa Esperangca do Iguagu (12). No geral, 239 alunos fizeram o curso pela
modalidade presencial e 26 pelo EAD, totalizando 265 capacitados.

Com o intuito de averiguar como ocorre a gestdo comercial dos empresarios
participantes do PBNP, esta pesquisa tem como objetivo verificar se 0 conhecimento
recebido por meio do PBNP, no moddulo de gestdo comercial, é aplicado pelos
empresarios capacitados. No médulo sdo abordados os temas relevantes que concerne
uma gestdo comercial mais eficiente, apresentando, ainda, ferramentas de marketing,
vendas e orientacdo na relacdo do empresario com o cliente.

O publico-alvo da pesquisa sdo 0s empresarios que concluiram e os que estdo
frequentando o PBNP, cujas empresas sdao enquadradas como microempreendedor
individual (MEI) e pequenas ou médias empresas.

Procedimentos Adotados

O presente estudo possui abordagem descritiva. Logo, para atender ao objetivo da
pesquisa, elaborou-se um questionario com base nos conteudos que norteiam o médulo.

Com o intuito de verificar a adequabilidade do questionario, realizou-se um pré-teste
do mesmo com trés empresarios da 24° turma, de Francisco Beltrdo buscando verificar
possiveis falhas, incompreensdes, complexidade, ambiguidade ou linguagem inacessivel
(RAMPAZZO, 2013). Como resultado foi identificado que algumas questdes precisavam
ser reescritas para melhor entendimento. Por exemplo, nas questdes sobre pds-venda, foi
necessario deixar explicito que as questdes deveriam ser assinaladas de acordo com as
acOes realizadas na empresa. A questdo sobre promocdes de venda foi acrescentada a
opcgao “Nao é realizado” e com relacéo as estratégias de venda foi necessario reformula-
la como questdo complementar, para que somente 0S empresarios que a realiza
respondessem.

Realizado os devidos ajustes, iniciou-se a pesquisa, a qual foi executada entre 0s
dias 07 e 21 de maio de 2018. Cabe destacar que o0 questionario foi dividido em duas
partes: a primeira é referente as caracteristicas dos empreendimentos, com questdes
relacionadas ao setor de atuacdo, localizacéo, tipo de produtos/servicos ofertados; a
segunda avalia diretamente a pratica da gestdo comercial, com questdes relativas a pré-
venda, venda e o poés-venda. A populacdo selecionada para pesquisa foram os
empresarios da 24° turma do PBNP- Nucleo Francisco Beltrdo, em vigéncia no periodo da
coleta dos dados, além de empresarios de turmas anteriores de Francisco Beltrdo, que
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mostraram dispostos a colaborar com a pesquisa. Portanto, a amostra do estudo foi
realizada por conveniéncia e de forma nao probabilistica (MATTAR, 2001). Os resultados
obtidos serdo apresentados na proxima secao.

Resultados

Diante do objetivo proposto e os procedimentos adotados, apresentam-se, a seguir,
os resultados obtidos. No final, serad feita uma avaliacdo destes resultados com o
propdsito desta acédo de extensao.

Com base na amostra deste estudo, constatou-se que 69,2% dos capacitados pelo
curso atuam® no setor do comércio, 23,1% séo do setor industrial e 30,8% no de servigos.
Com relacéo ao tipo de produto ou servico que os empresarios ofertam, verificou-se que
0s principais sdo: produtos artesanais (28,5%), vestuario (15,4%), produtos alimenticios
(15,4%) e produtos/servicos de beleza (12,8%). Mais da metade das empresas dos
respondentes estdo localizadas proximo a area central (56,4%), 20,5% se localizam na
area central e 17,95% na zona rural. As principais justificativas das empresas estarem
localizadas nestes enderecos foram porque ficam em anexo a residéncia (51,3%), devido
ao grande fluxo de pessoas (23,1%), por estar localizadas mais proximas aos clientes
(20,5%) e devido ao aluguel ser mais barato (15,4%).

Na sequéncia, buscou-se compreender sobre os aspectos de segmentacdo de
mercado. Notou-se que mais da metade dos empresarios (61,5%) ndo realizam
classificacdo dos seus clientes por renda. Dos que responderam que fazem a
classificacdo, 20,5% responderam que a renda domiciliar de seus clientes esta entre 2,1 a
4 salarios minimos, sendo as empresas que realizam essa classificacdo atuantes no ramo
de embalagens, acessorios, moveis, beleza, artesanal, vestuario e moveis artesanais. Os
empresarios que classificaram a renda de seus clientes de 1 a 2 salarios minimos atuam
no ramo artesanal (7,7%), alimenticio, eletricista e decoracdes/flores.

Na gestdo comercial existem ferramentas especificas que auxiliam os empresarios
na realizacdo do plano de marketing, dentre elas estd a segmentacao psicogréafica que
sera apresentada a seguir. A segmentacdo psicografica auxilia os empreséarios a
classificarem os seus clientes de acordo com seu estilo de vida, personalidade e valores.
Conforme Kotler e Keller (2005), este tipo de segmentacao € Util para as empresas, pois
divide os consumidores em grupos mais especificos, ja que dentro da segmentacao
geografica pode haver diferentes segmentacdes psicograficas. Com relacdo a definicao
dos clientes através do perfil psicografico, 71,8% dos empresarios relataram que ndo
realizam este tipo de definicdo dos seus clientes, os que realizam (10,3%) afirmaram que
a definicdo ocorre pela personalidade dos seus clientes e (7,7%) pelo comportamento.

Na sequéncia, direcionou-se 0 estudo sobre as estratégias de vendas e
comercializacdo dos produtos e servicos que 0s empresarios adotam para o seu negoécio.

Sobre a pré-venda, verificou-se que as praticas mais utilizadas foram a propaganda,
participacdo em feiras e demonstracdo do produto. Na sequéncia, indagou-se aos
empresarios sobre quais 0s seus meios preferenciais de propaganda. As op¢Bes mais
apontadas foram boca-a-boca e rede social, que juntas representam 69,2% das citacoes.

° Ha& casos em gue a empresa atua em mais de um setor, portanto, foi observado mais de uma resposta. O
mesmo podera ocorrer em outras questdes.
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A opcao cartdo de visita também se demostrou uma estratégia muito utilizada, com 43,6%
das mencoes.

Quando interrogados sobre o que € levado em considera¢do na formacéo de preco
dos seus produtos/servicos, 66,7% levam em consideracao a qualidade, 46,2% afirmaram
gue levam em consideracdo o custo de producao e 30,8% responderam que o preco €
formado pela diferenciacdo dos seus produtos/servicos. Os empresarios que mesclam as
estratégias para formulacdo de preco utilizam o custo de producdo atrelado com a
gualidade de seus produtos/servicos (33,3%). Conforme apontam Castro e Neves (2005),
as estratégias de vendas devem estar alinhadas de acordo a segmentacdo dos clientes e
atender aos interesses desses grupos.

Ao serem indagados sobre a deteccdo das mudancas nos produtos/servicos em
determinadas épocas do ano, 84,6% perceberam que ha mudancas no mercado. Dos que
identificam as mudancas no mercado, 48,5% buscam a variedade de produtos/servicos,
como estratégia para diminuir a sazonalidade. Outros 39,4% disseram adotar estratégias
de promocao e fidelizacdo de cliente para combater a sazonalidade, enquanto que 15,2%
nao utilizam estratégias.

Com relacdo as promocbes de venda realizadas, houve uma porcentagem
significativa de empresarios que nao se utilizam de tal estratégia (33,3%). Dos
empresarios que realizam as promogoes, 35,9% o fazem em datas comemorativas, 33,3%
guando ha diminuicdo de vendas e 33,3% quando ha estoque sem giro de produtos.
Observou-se que 36,4% de empresas utilizam-se dos trés tipos de promocdes elencadas.
As estratégias mais utilizadas nas promocfes foram: reducdo de preco/descontos
(77,8%), maior prazo de pagamento (25,9%) e parcelamento sem juros (22,2%).

Ao indagar aos empresarios sobre a detec¢cdo de mudancas no mercado em que
estdo inseridos, 0s empresarios responderam que a maioria ocorre por meio das opiniées
dos clientes (64,1%), com pesquisa no mercado (25,6%), se informando no radio, internet
elou televisdo (23,1%) e com as acbes dos seus concorrentes (17,9%). Entre os
empresarios que buscam mesclar estratégias, 18,7% utilizam a combinacdo de averiguar
as opinides dos clientes e as a¢cbes dos concorrentes, ao passo que outros 18,7% utilizam
da opinido dos clientes e pesquisa de mercado.

Ao observar que ocorrem mudancas de mercado, 38,5% dos capacitados
acreditam que a adaptacdo das empresas frente a estas mudancas ocorrem com
facilidade, 20,5% buscam analisar como estas mudancas afetam a imagem da empresa e
se adaptam para melhora-la, 17,9% buscam aliancas com fornecedores para se adaptar
as mudancas, enquanto que uma minoria (2,6%) procuram servi¢cos de consultoria para a
adaptacdo. No entanto, verificou-se que 20,5% dos respondentes acreditam que nao
existe necessidade de mudanca de posicionamento, pois jA houve conquista da clientela
por parte da empresa. Neste caso, observa-se 0 que importancia de enfatizar que as
empresas precisam se renovar e estarem atentas as mudancas nos gostos, necessidades
e comportamento dos clientes.

Quando indagados sobre como a empresa se diferencia da concorréncia, as
respostas foram que o bom atendimento, a qualidade, preco e inovacao séo as principais
caracteristicas de diferenciacdo. Fidelizacdo de clientes, marcas, exclusividade e tempo
de mercado foram as caracteristicas de diferenciagdo menos citadas. Identificou-se que
100% dos respondentes acreditam que a sua empresa se diferencia em pelo menos uma
das caracteristicas elencadas. Questionados sobre 0s seus principais concorrentes,
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constatou-se que 56,4% dos respondentes acreditam que os mesmos estao localizados
dentro do préprio municipio. As demais citacdes foram: nos bairros, na regido, nos
estados vizinhos, no estado e no pais. Apenas 2,6% julgam estar concorrendo com outros
paises.

Apés serem interrogados sobre o mercado, buscou-se analisar o qudo importante
sdo considerados os atributos instalagbes, estacionamento, preco, qualidade,
atendimento e localizagdo para a obtencdo de vantagem competitiva. Entre os
respondentes, 97,5% julgaram que a qualidade € muito importante para a obtencdo de
vantagem competitiva pela empresa. O atendimento também obteve 97,5% das citagdes,
preco (71,8%) e instalacfes (76,9%).

Percebeu-se que houve bastante divergéncia de opinido nas avaliagbes dos
empresarios sobre os atributos estacionamento e localizacdo. O estacionamento foi
considerado muito importante por menos da metade dos respondentes (41,1%).
Possivelmente, esta divergéncia tenha a ver com a diversidade de setores de atuacédo dos
empresarios que responderam a pesquisa. Quanto a localizacéo, 56,4% dos empresarios
consideraram como muito importante. Pode-se notar que as respostas recebidas estes
resultados estdo em concordancia com as respostas obtidas quando os empresarios
foram questionados sobre os motivos de a empresa estar Iocalizada naquele local. Na
ocasido, 51,3% responderam que suas empresas ficam em anexo a residéncia, o que
pode ser um indicativo de que esta é uma pratica comum, portanto, um estudo de
localizacdo pode estar sendo negligenciado pelos empresarios.

Na sequéncia, avaliou-se as acbes de poOs-venda das empresas. Ao serem
perguntados sobre a realizacdo de praticas de poés-venda, 59% afirmam realiza-las,
30,7% dizem realizar praticas as vezes e 10,3% afirmaram ndo praticar. Entre 0s
empresarios que fazem o pés-venda a a¢do mais usual citada foi a de perguntar o quanto
o cliente ficou satisfeito com o produto/servico, seguida de divulgacao de novos produtos,
oferecimento de garantia estendida e suporte técnico. A acdo menos usual foi a
fidelizacdo de clientes, com apenas 19,4% das citacdes. Ao serem indagados sobre o
posicionamento adotado apds a realizacdo de pesquisas de pés-venda, 66,7% disseram
gue atendem todas as sugestdes dos clientes, 30,3% atendem parcialmente e 3%
disseram néo atender as sugestdes dos clientes. Quando interrogados sobre quanto
tempo demora para realizar o pos-venda, o periodo maximo observado foi de um més
apos a compra do produto/servico pelo cliente.

Com base nos resultados foi possivel constatar que os empresarios capacitados
pelo curso utilizam de varias técnicas de pré-vendas, vendas e pos-vendas.
Positivamente, pode-se citar as acdes de propaganda, promocfes, estratégias para
diminuir problemas com sazonalidade, a busca pela diferenciacdo e percepcédo da
importancia de certos atributos na obtencéo de vantagem competitiva.

A localizacdo, segmentacéo, posicionamento e pds-venda sdo pontos especificos
em gue se observou a pouca ou ndo aplicagcao de ferramentas que envolvem estes
atributos. No caso da localizacédo, € sempre importante realizar um estudo para saber o
guanto isso afeta as vendas. A segmentac&o e posicionamento sao diretrizes essenciais
do plano de marketing, e podem ser melhor utilizadas. Percebeu-se, ainda, que o pos-
venda, embora seja uma pratica entendida como importante e realizada pela maioria,
ainda néo esta sendo uma utilizado com todo o seu potencial. A fidelizacdo de clientes &
uma técnica muito importante, no entanto pouco aplicada pelos estabelecimentos.
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Considerac0fes Finais

Os principais resultados encontrados sobre a pré-venda, demostraram que o0s
empresarios realizam por meio de propaganda, participacao de feiras e demonstracdo de
produtos. A maior parte utiliza a propaganda boca-a-boca e redes sociais para divulgar
seus produtos/servicos. Sobre a formagdo de pregco, os empresérios levam em
consideracdo a qualidade dos produtos/servicos ofertados. Para se diferenciarem da
concorréncia utilizam das estratégias de bom atendimento, qualidade e, também, preco e
inovacao.

Uma quantidade significativa de respondentes apontou que quando observam
mudancas de mercado, ndo ha necessidade de mudancas de posicionamento, pois ja
houve conquista da clientela. Isso demonstra a importancia de ser melhor trabalhado no
CUrso o quanto é necessario que a empresa se renove e esteja atenta as necessidades e
mudancas de comportamento dos seus clientes. Com relacdo ao pos-venda, mais da
metade o realizam por meio da opinido dos clientes e ocorre dentro de um més apos
venda. Com relacdo a segmentacdo do publico-alvo, grande parte dos empresarios nao
realiza classificagcdo demografica e psicografica.

Portanto, pode-se inferir que as aulas de gestdo comercial possuem muita
importancia, pois a maioria das ferramentas apresentadas sao usadas pelos empresarios.
No entanto, ha necessidade de melhor apresentacdo e discussdo sobre algumas
ferramentas, tais como pos-venda, segmentacdo e posicionamento. Desta forma,
acredita-se que 0s objetivos inerentes a ministracdo do mddulo e maximizacdo da
eficiéncia na gestdo comercial das empresas sejam atingidas.

Forma(s) de contato com a acao

Telefone: (46) 3520-4866

E-mail: bomnegocioparana.fbp@gmail.com

Site: http://bomnegociopr.wixsite.com/nucleobeltrao

Facebook: https://www.facebook.com/bomnegocioprnucleobeltrao/

Numero da Correspondéncia Registrada (CR)
50241/2017
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