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RESUMO

A gestdo da informacdo, é essencial para a tomada de decisbes nas
organizagbes. As empresas que investem nessa area tém um objetivo de
aumentar sua competitividade com a melhoria da exceléncia operacional e
melhor relacionamento com clientes, porque com isso aumenta-se o valor
percebido do negdécio. Como objetivo geral, este trabalho propde desenvolver
um modelo de gestdo para o acompanhamento de metas de vendas para uma
empresa distribuidora de bebidas em especifico o indicador “atendimento
produtivo”. Esta pesquisa adota uma abordagem metodoldgica mista (qualitativa
e quantitativa), em que sao coletados dados subjetivos e a elaboragao de uma
ferramenta computacional. A metodologia envolve o desenvolvimento de um
aplicativo interativo na Power Platform, mais especificamente com a ferramenta
Power Apps, que é uma plataforma low code, tendo como objetivo centralizar
dados estruturados para a equipe de vendas. Os resultados obtidos, por
exemplo, 81,2% de NPS alcangado no més de agosto e a melhor operagéo do
Brasil no atingimento do indicador “atendimento produtivo” no més de abril e
maio de 2024, podem afirmar que os objetivos foram alcangados de maneira
satisfatoria, colaborando para o atingimento das metas pré-estabelecidas. O
aplicativo contribuiu bastante para a evolugdo do atendimento do mercado e a

otimizar o tempo de interagdo com os clientes.

Palavras-chave: sistemas de informagéao; tecnologia da informagéao; aplicativo

movel; power plataforms; indicadores de desempenho.



ABSTRACT

Information management is essential for decision-making in organizations.
Companies that invest in this area have the objective of increasing their
competitiveness by improving operational excellence and better relationships
with customers, because this increases the perceived value of the business. As
a general objective, this work proposes to develop a management model for
monitoring sales targets for a beverage distribution company, specifically the
“productive service” indicator. This research adopts a mixed methodological
approach (qualitative and quantitative), in which subjective data are collected,
and a computational tool is developed. The methodology involves the
development of an interactive application on the Power Platform, more
specifically with the Power Apps tool, which is a low code platform, aiming to
centralize structured data for the sales team. The results obtained, for example,
81.2% NPS achieved in the month of August 2024 and the best operation in Brazil
in achieving the indicator in the months of April and May 2024, can affirm that the
objectives were achieved satisfactorily, contributing to achieving pre-established
goals. The application contributed greatly to the evolution of market service and

to optimizing interaction time with customers.

Keywords: informations systems; information Technology; mobile application;

power plataforms; performance indicators.
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1 INTRODUGAO

A Gestao da Informagao é uma area da Engenharia de Produgao que
engloba conhecimentos em uma diversidade de subareas, por exemplo, os
sistemas de informacgédo, inteligéncia artificial, sistemas de apoio a decisao,
business intelligence e entre outros. Essa area pode estar ligada a atividades
importantes do cotidiano empresarial, trazendo diversos beneficios com as
ferramentas computacionais que facilitam a aquisicdo, manipulagio,
armazenamento e distribuicdo de informagdes para apoiar os processos de
decisdo. No mercado atual, a gestdo da informagéo pode ser vista como uma
estratégia valiosa, pois as organizagdes que possuem o conhecimento do que
fazer com as informagdes tem facilidade para crescer no meio competitivo e
estardo a frente da sua concorréncia (STAIR, 1998).

Segundo Laudon e Laudon (2004) as empresas que focam em gestao da
informacgado assumem como pretensao seis objetivos organizacionais: exceléncia
operacional, novos produtos, servigos e modelos de negdcio, relacionamento
mais estreito com clientes e fornecedores, melhor tomada de decisdes,
vantagem competitiva e sobrevivéncia no mercado. O alcance dos objetivos
permite que o valor percebido sobre 0 negdcio seja aumentado a medida que se
obtém maior controle sobre as informagdes processadas no contexto interno.

Existem diferentes tipos de sistemas de informacgao (Sl) que sado capazes
de apoiar diferentes tipos de decisdes no contexto organizacional. Dentre os
tipos de SlI, é possivel considerar os sistemas de processamento de transagoes
(SPT), que permitem o suporte as decisdes estruturadas, os sistemas de
informagdo gerencial (SIG), que permitem o suporte as decisdes
semiestruturadas, e os sistemas de apoio a decisdo (SAD), muitas vezes
utilizado para dar suporte as decisdes nao estruturadas (LAUDON et al., 2004).
Em geral, o nivel de conhecimento sobre as variaveis do contexto de decisdo é
utilizado para classificar o tipo de decisao a ser estudado. Dessa forma, quanto
maior o conhecimento, mais estruturada sera a deciséao, indicando, também, um
maior nivel de certeza sobre o contexto (SPRAGUE e WATSON, 1989).

Em um contexto empresarial, as decisdes estruturadas, em geral, sao
registradas em niveis operacionais, em que as transag¢des de rotina apresentam
caracteristicas com alto grau de padronizagdo, enquanto que as decisdes

semiestruturadas requerem um pouco mais de conhecimento e expertise,



11

geralmente assumidas por gerentes de nivel médio. Por fim, as decisbes n&o
estruturadas sdo tomadas por gerentes da alta administragdo (Laudon et al.
2004; STAIR, 1998).

O suporte computacional que a tecnologia da informacgao (T1) oferece aos
S| permite que o desenvolvimento de ferramentas de gestdo possa contribuir
com a flexibilidade e facilidade de comunicagdo no ambiente corporativo. No
caso de uma empresa distribuidora de bebidas, o setor de vendas € formado por
varios colaboradores (vendedores e gerentes de vendas), que assumem metas
individuais e coletivas em suas rotinas. Todos os dias, o vendedor lida com muito
conteudo de diferentes metas que precisam ser alcangadas, mas nao possui
acesso facil e rapido sobre quais estratégias ou métricas poderiam ser
trabalhadas para que as metas, de fato, fossem registradas. A realidade da
empresa é que existem muitas metas a serem alcangadas que necessitam de
um acompanhamento diario e, ainda, € preciso que eles definam a melhor rota
de entrega/atendimento/vendas para prospectar os clientes. Com multiplos
objetivos, os vendedores apresentam grande dificuldade em concentrar-se no
entendimento estratégico das metas e discernir sobre o processo de tomada de
decisdes. Antes do modelo de gestao ser implementado, o acompanhamento era
repassado a totalidade dos representantes pela geréncia ou solicitando ao time
de nivel de servico, o que pode atrasar o planejamento do foco diario do alcance
de indicadores.

Por essa perspectiva, identificou-se a oportunidade de desenvolver um
modelo de gestdo que permita 0 acompanhamento das metas de vendas em
uma empresa distribuidora de bebidas. Para isso, pretende-se implementar um
aplicativo interativo, compativel com dispositivos méveis, que permita o acesso
ao histérico de métricas alcancadas de forma rapida e segura para que os
vendedores possam elaborar suas estratégias de agdo de maneira mais
assertiva. A escolha por dispositivos moéveis deve-se ao fato de que os
representantes contam com smartphones corporativos que oferecem acesso a
internet durante toda a jornada de trabalho. Isso é essencial, j4 que eles
precisam se deslocar frequentemente entre os clientes e vai ser extremamente
necessario para ter acesso as métricas, independentemente da sua localizagao.
A utilizagdo de dispositivos méveis facilita o acesso a informagdes integradas

nas ferramentas do Microsoft Office 365, ja licenciado pela empresa. Isso permite
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a conexao a uma ampla gama de dados, por meio da Power Platform e por esse
motivo o modelo de gestdo n&o vai ser desenvolvido de outro modo, por
exemplo, a criagdo de uma solugao web, porque foi pensado na praticidade de
integracdo com as ferramentas ja existentes no cotidiano da organizagao.

Com isso, espera-se reduzir o tempo da tomada de decisdo com a
verificagcdo das informagdes pelo aplicativo, estimular a produgdo de rotas
produtivas para cada vendedor, oferecer um diagnéstico do desempenho de
cada vendedor considerando as metas registradas, permitir maior autonomia dos
vendedores no processo de atendimento aos clientes, e melhorar os indicadores
de produtividade de cada vendedor/colaborador.

1.1 OBJETIVOS
Como objetivo geral, este trabalho propde desenvolver um modelo de

gestdo para o acompanhamento de metas de vendas para uma empresa
distribuidora de bebidas. Como objetivos especificos, tem-se:
¢ Realizar entrevista com o decisor para a definicdo do problema;
e Coletar dados sobre o atendimento produtivo de representantes da
empresa distribuidora de bebidas;
¢ Definir uma plataforma de desenvolvimento de software compativel com
dispositivo mével,
e Elaborar o projeto de um aplicativo interativo; e

¢ Analisar os resultados do uso do aplicativo.

1.2 JUSTIFICATIVA
A gestdo da informagcdo para as organizacbes pode fornecer

embasamento para um melhor planejamento, controle e monitoramento das
atividades operacionais, gerenciais e estratégicas. O uso de Sl para dar apoio a
gestdo da informagdo assegura que a aquisigdo, a manipulagio,
armazenamento e distribuicdo das informacgdes sejam feitos de maneira pratica
e flexivel, oferecendo um ambiente interativo em que a comunicagao também é
facilitada. Dessa forma, o uso de Sl é uma estratégia de gestao que pode agregar
valor aos processos organizacionais (REZENDE, 2002).

No presente trabalho, € proposta a apresentagao de uma solugao de Tl
para auxiliar a gestdo de uma empresa distribuidora de bebidas. A principal

contribuigcdo deste trabalho € a proposta de um modelo de gestdo que permite
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acompanhar um novo indicador da empresa em estudo, denominado
"atendimento produtivo", que combina trés métricas essenciais para otimizar as
vendas: GPS, Rota Efetiva e os Compradores. O GPS ¢é a presenga nos pontos
de venda, onde o representante faz a visita ao cliente e para ser bem-sucedido
nesse indicador é necessario atender uma meta de 90% dos clientes que
possuem visita planejada. Ja a Rota Efetiva, esta relacionada com o tempo de
atendimento do representante nos pontos de venda. Ou seja, quanto mais tempo
possivel ele passar realizando um atendimento de qualidade melhor. Os
compradores sao a quantidade de clientes que precisam comprar dentro da base
ativa do vendedor, onde a meta dos compradores € desdobrada no inicio de cada
més e ele alcancando a quantidade que Ihe foi repassada esse indicador também
estara garantido.

A falta de um acompanhamento responsavel desses indicadores pode
gerar uma série de impactos negativos. Primeiramente, a diminuicdo nas visitas
aos clientes pode resultar em vendas reduzidas, especialmente entre aqueles
que nao estédo familiarizados com a digitalizacédo e que dependem de suporte
para realizar seus pedidos. Esses clientes, ao ndo receberem a assisténcia
necessaria, podem optar por abandonar o uso do aplicativo de vendas e buscar
alternativas na concorréncia.

Além disso, a auséncia de visitas regulares pode comprometer o
relacionamento com os clientes, levando a insatisfacdo e a perda de fidelidade.
Clientes que se sentem abandonados podem se tornar menos propensos a
experimentar novos produtos ou promogdes. Outro impacto relevante é a
dificuldade em identificar as necessidades especificas de cada cliente, o que
pode resultar em pedidos inadequados ou em falta de produtos desejados,
afetando diretamente a experiéncia de compra.

A execugédo desse indicador enfrenta desafios, especialmente devido a
falta de uma maneira pratica para os vendedores acompanharem seu
desempenho e obter sucesso no alcance das metas. Para abordar essa questao,
€ proposto o desenvolvimento de um aplicativo especifico para auxiliar na
visualizagdo dos dados e informagdes pelos colaboradores de maneira
centralizada. Com isso, é possivel fornecer a gestdo uma alternativa capaz de
otimizar o tempo de interagdo entre os vendedores e os clientes, buscando

aprimorar o engajamento durante as visitas nos pontos de venda.
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Por essa perspectiva, a melhoria da qualidade do atendimento podera
impulsionar a empresa de forma positiva, resultando em uma maior satisfagao
do consumidor que se traduz em um crescimento no Net Promoter Score (NPS).
O Net Promoter Score (NPS) € uma métrica amplamente utilizada para medir a
satisfacdo e a lealdade dos clientes. Geralmente € obtido por meio de uma unica
pergunta: "Em uma escala de 0 a 10, quao provavel € que vocé recomende
nossa empresa/produto/servico a um amigo ou colega?" Com base nas
respostas, os clientes sdo classificados em trés grupos:

e Promotores (9-10): Clientes altamente satisfeitos que sao propensos a
recomendar a empresa.
¢ Neutros (7-8): Clientes satisfeitos, mas que nao estdo tdo engajados a
ponto de recomendar.
e Detratores (0-6): Clientes insatisfeitos que podem compartilhar feedback
negativo e prejudicar a reputagcéo da empresa.
O calculo do NPS ¢ feito evidenciando a porcentagem de clientes que deram 9

e 10, ou seja, uma nota promotora. E feito seguindo a equagao 1:

Qtd. Respostas Promotor
Qtd. Total de Respostas

(eq. 1) NPS (%) =

Em adi¢cdo, o vendedor pode se tornar mais independente facilitando sua rota
com os direcionamentos fornecidos pelo aplicativo, manter o foco nas vendas do

portfélio da empresa e alcangar as metas de uma maneira mais efetiva.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO
Este trabalho € composto por cinco capitulos, descritos como segue:

e Capitulo 1: Neste capitulo tem-se a introducdo do que se refere este
trabalho, tal qual a area de estudo que sera abordada, a motivacao para
fazé-lo, e os objetivos desejados.

e Capitulo 2: Aqui encontra-se a pesquisa bibliografica que mostrara
pesquisas, artigos, livros que embasam a area deste trabalho para ter
uma fundamentacao cientifica e apoio na construcdo da aplicacdo que

sera realizada.
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e Capitulo 3: Encontra-se a descricdo da metodologia aplicada neste
trabalho, tal qual a sua classificagao e o desenvolvimento do trabalho para
explicar como cada etapa foi elaborada.

o Capitulo 4: Neste capitulo sera apresentada a proposta do modelo de
gestdo para o acompanhamento dos indicadores de desempenho
estudados.

e Capitulo 5: Este sera o capitulo que conclui tudo o que foi feito, informara
se 0 modelo obteve os resultados desejados, quais as limitagcoes
encontradas e as recomendagdes para pesquisas futuras.

Por fim, sdo listadas as referéncias bibliograficas utilizadas para o

embasamento cientifico dos principais conceitos empregados neste trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, serdo apresentadas as abordagens tedricas que

embasario as discussdes mais relevantes para o presente trabalho.

2.1 GESTAO DA INFORMACAO
A exploséo informacional que caracteriza a sociedade contemporanea

representa, a0 mesmo tempo, oportunidades e desafios para as empresas. Se
por um lado existe um grande volume de informacdes sobre os mais diversos
aspectos do ambiente competitivo, por outro ela se mostra como um grave
problema a ser resolvido devido a grande quantidade de lixo informacional e falta
de padronizacéo (CENDON, 2000).

Com o volume de dados crescendo a cada ano, a quantidade de
informagdes extraidas desses dados também aumenta significativamente. A
informag@o agora chega com uma rapidez impressionante, e seu consumo se
torna praticamente instantaneo devido as redes sociais, a internet cada vez mais
eficiente, a crescente demanda por conhecimento e a muitos outros fatores que
a informacéo proporciona. Por isso, € essencial ter uma gestdo eficaz da
informagédo, pois, assim como existem conteudos valiosos, também ha uma
grande quantidade de informacgdes irrelevantes ou prejudiciais.

De acordo com Rezende (2002), o que determina a exceléncia de uma
empresa é a habilidade com que ela coleta, organiza, analisa e implementa
mudangas a partir de informacdes. A esse processo se da o nome de gestdo da
informagdo. Segundo Lesca e Almeida (1994), a gestdo estratégica da
informacdo consiste no uso da informacado com fins estratégicos para obter
vantagem competitiva.

Hoje em dia, qualquer empresa tem a obrigacao de utilizar a informagéo
a seu favor, caso contrario, seus dias no mercado estardo contados. A medida
que o modelo de negdcio evolui, as empresas precisam acompanhar as novas

demandas para se manterem competitivas.

2.2 TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACAO
Um Sistema de Informacdo (SI) € formado por um conjunto de

componentes inter-relacionados que coletam, processam, armazenam e
distribuem informagbes destinadas a apoiar a tomada de decisbes, a
coordenacgao e o controle de uma oraganizagao (LAUDON et al., 2004).



17

E importante deixar claro os conceitos e as diferengas dos tipos de
sistemas de informacao, pois existem alguns tipos de SI, como por exemplo,
sistemas de informacdo gerencial (SGI), sistemas de processamento de
transacbes (SPTs) e os sistemas de apoio a decisdo (SADs), que serdo
abordados os conceitos nos proximos paragrafos.

Os sistemas de processamento de transagdes (SPTs) irdo monitorar
atividades simples do cotidiano organizacional, que envolve tudo o que for
praticado diariamente na rotina, como os pedidos de venda, folha de pagamento,
fluxos de materiais, decisdes de crédito. O principal intuito é responder perguntas
do tipo: Quantos produtos ainda temos no estoque? Quanto que sera o
pagamento das férias dos funcionarios? Tudo isso esta inserido num sistema
computadorizado, onde os usuarios que queiram a resposta para essas
perguntas tenham facil acesso. Em geral, sdo sitemas que impactam facilmente
o funcionamento normal da organizagdo. “Os sistemas de processamento de
transagdes em geral sdo tao criticos para uma empresa que, se deixarem de
funcionar por algumas horas, podem causar o seu colapso e talvez danos a
outras empresas a ela ligadas” ( LAUDON et al., 2007, p. 48).

Os sistemas de infomagcdo gerencial (SIG) sao resultado da
implementacgao da tecnologia da informagao por meio do uso dos computadores
e telecomunicagdes (BALARINE, 2002). Eles sao utilizados diretamente pelos
executivos tomadores de decisdo que a partir dos dados atualizados atuam
dentro de uma perpectiva global organizacional (CARMO; PONTES, 1999). A
ideia é proporcionar auxilio na coleta, processamento, armazenamento, analise
e disseminacgao de informagdes que irdo nortear as estratégias do negdcio para
a sobrevivéncia dele (AUDY et al. 2014; PEREZ, 2006). O poder de decidir nesse
caso esta nas maos dos administradores que por sua vez, necessitam de
informagcdes com qualidade, porque um gerente com muito poder e mal-
informado pode tomar péssimas decisdes que pdem em risco a organizagao em
que ele esta situado. Dessa forma, é entendido que a informacgao € a matéria-
prima essencial para o processo decisorio, desde que todos os tipos de controle
até ao autocontrole, necessitando, também, da ampliacdo das informacdes
fornecidas a seus colaboradores (CARMO; PONTES, 1999).

Os sistemas de apoio a decisédo (SAD) irdo auxiliar na tomada de decisao.

Sprague e Watson (1991) definem SAD como sistemas computacionais que
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auxiliam os responsaveis pela tomada de decisbes a encarar problemas
estruturais através da interacdo direta com modelos de dados e analises.
Segundo Laudon e Laudon (2004) o SAD tem como objetivo facilitar o
planejamento, o controle, a coordenagéo, a analise e o processo decisorio nas
empresas. Enquanto os SIG s&o direcionados para as decisdes estruturadas, os
SAD buscam apoiar decisdes semi-estruturadas e néo estruturadas. Importante
salientar que quanto maior o grau de desestruturacao da decisdo, maior deve
ser a interferéncia da geréncia que esta inserida no nivel estratégico. Pois, com
a experiéncia do negocio ele pode atuar com mais responsabilidade na tomada
de decisédo. (BARBOSA; ALMEIDA, 2002)

Como suporte aos S|, a Gestdao de Tecnologia da Informagao (GTI)
contribui quando existe um direcionamento estratégico alinhando os objetivos da
empresa com a utilizacdo das plataformas tecnoldgicas disponiveis (ALBANO,
2001). Ou seja, com uma implantacdo bem-sucedida de uma tecnologia da
informacdo é desenvolvido beneficios que sao significativos e devem ser
utilizados pela empresa para integrar a outras ferramentas e trazer mais
resultados a médio e longo prazo. (SILVA; FISCHMAN, 2002).

Existem exemplos reais que mostram como o uso de plataformas
inovadoras podem estimular a evolugdo continua e gerar beneficios que se
integram a diferentes ferramentas, resultando em solugbes de Sistemas de
Informacgao (Sl) computadorizadas de alta qualidade. Um exemplo notavel é a
Amazon, que consolidou seu modelo de e-commerce ao aliar tecnologia da
informacdo a sua cadeia de suprimentos. A empresa conectou processos
logisticos, gestdo de estoque e experiéncia do cliente de maneira inteligente,
utilizando big data, inteligéncia artificial e automacgéo para otimizar cada etapa
da operacao. Essa integracao tecnoldgica permite a Amazon oferecer entregas
rapidas, personalizacao de ofertas e eficiéncia operacional, colocando-a como

lider global no setor.

2.3 MERCADO DE DISPOSITIVOS MOVEIS
Um dispositivo moével pode ser considerado qualquer objeto que, por sua

prépria natureza, pode ser facilmente transportado e oferece funcionalidades
especificas, independentemente de onde estejam. Um exemplo classico sao os
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relogios de pulso, que permitem visualizar o horario de maneira conveniente,
mantendo as pessoas sincronizadas no tempo (PILAR, 2013).

Os dispositivos moéveis ndo sdo uma novidade; eles existem ha muito
tempo e tém evoluido significativamente ao longo dos anos. Hoje, um dos
dispositivos méveis mais populares € o smartphone, um aparelho que muitas
pessoas possuem e que oferece uma infinidade de funcionalidades. Além de
fazer chamadas, ele permite acessar a internet, enviar mensagens, tirar fotos,
usar aplicativos variados, acesso a ferramentas de gestdo e muito mais,
tornando-se uma extensao indispensavel do nosso dia a dia (PILAR, 2013).

No ambiente empresarial, os dispositivos moveis desempenham um papel
crucial. Eles permitem que os colaboradores realizem suas atividades rotineiras
com maior facilidade e mobilidade, aumentando a eficiéncia e a produtividade.
Seja para acessar e-mails, gerenciar projetos ou se comunicar com a equipe, 0s
dispositivos méveis sdo ferramentas essenciais para o sucesso das empresas
modernas, porque facilitam a gestao pessoal e profissional dos colaboradores.

Por tras dos aplicativos méveis, existe um mundo invisivel aos olhos dos
usuarios: o background de desenvolvimento, ou seja, a programagado que
permite que todas as funcionalidades modernas sejam possiveis. Diversas
linguagens de programacdo sao utilizadas para criar esses aplicativos,
dependendo do sistema operacional e das necessidades do projeto. A seguir,
tem-se uma visdo geral dos tipos de linguagens mais utilizadas no
desenvolvimento das ferramentas de acordo com o site oficial de cada uma.

Para dispositivos iOS, a linguagem mais usada € o Swift, conhecida por
sua eficiéncia e integragdo com a Apple. Ja para Android, o Kotlin tem-se
destacado como a linguagem oficial, embora o Java ainda seja bastante
utilizado. Além disso, linguagens como JavaScript sdo amplamente empregadas
em frameworks como React Native, permitindo o desenvolvimento de aplicativos
multiplataforma que funcionam tanto em iOS quanto em Android.

Outras linguagens, como Dart, através do Flutter, e C# com Xamarin,
também possibilitam o desenvolvimento de aplicativos eficientes em varias
plataformas, otimizando tempo e recursos. Para aplicativos mais robustos e
exigentes, como jogos, o C++ €& uma escolha comum, devido ao seu controle

sobre o hardware e alta performance.
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Por isso, a escolha da linguagem de programacgéo e dos frameworks é
crucial para garantir a funcionalidade e o desempenho dos aplicativos que séo
usados diariamente e a linguagem sera escolhida a depender do tipo de

aplicacéo desejada.

2.4 GESTAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO

Os indicadores de desempenho sdo fundamentais para empresas que
desejam ter a gestdo da sua evolugao competitiva seja qual for o ambito de
negocio. Para Fischmann e Zilber (1999) os indicadores ajudam a geréncia a
identificar a performance de seu negocio, e assim d&do suporte para tomada de
decisdo e remodelagdo dos investimentos para alcance dos objetivos. Outros
autores também podem reafirmar essa teoria, por exemplo, (KAPLAN; NORTON
1997) ressaltam a importancia da gestdo baseada na medigdo de desempenho,
argumentando que para que as empresas mantenham sua competitividade, é
essencial mensurar resultados. Segundo os autores, aquilo que ndo é medido
nao pode ser gerenciado.

Atualmente, ha diversas ferramentas disponiveis para auxiliar na gestao de
indicadores de desempenho. A Microsoft, por meio de sua Power Platform,
oferece um conjunto de solugdes integradas de business intelligence (Bl), que
tornam o cotidiano empresarial ainda mais eficiente. Entre essas solugdes,
destacam-se o Power Bl, Power Automate, SharePoint e Power Apps
(BARRETO, 2024)

O business intelligence (Bl) € uma parte essencial das estratégias de
analise de dados nas empresas, permitindo a extragéo de insights valiosos a
partir de grandes volumes de informagdes, o que impulsiona decisbes mais
assertivas e oferece vantagens competitivas (SHARDA et al., 2021).

No proximo capitulo encontra-se a metodologia utilizada para a realizagao
desse trabalho. Descrevendo a plataforma utilizada e como que se chegou na

ideia da criacdo de um aplicativo interativo.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos

realizados para a elaboracao deste trabalho.

3.1 CLASSIFICAGCAO DA PESQUISA

Esta pesquisa adota uma abordagem metodoldgica mista (qualitativa e
quantitativa), em que sdo coletados dados subjetivos e a elaboragdo de uma
ferramenta computacional. A natureza da pesquisa € a aplicagao do modelo de
gestao para melhorar o nivel de satisfagado dos clientes e aumentar o tempo de
interacédo dos vendedores em uma distribuidora de bebidas. A metodologia
envolve o desenvolvimento de um aplicativo interativo na Power Platform, mais
especificamente com a ferramenta Power Apps, que € uma plataforma low code,
tendo como objetivo centralizar dados estruturados para a equipe de vendas, é
possivel analisar quais pontos fortes e fracos na utilizacdo dessa ferramenta.
Além disso, ocorrera a analise do comportamento dos usuarios quanto a

implementacgao, destacando se houve dificuldades ou nao.

3.2 ETAPAS DO DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

As etapas do desenvolvimento deste trabalho estdo representadas
graficamente na Figura 1. A primeira etapa consistiu em realizar uma entrevista
com o decisor para a definicdo do problema. Durante uma reunido mensal com
a geréncia da area de Nivel de Servigo, surgiu a necessidade de desenvolver
um projeto inovador. A partir de um brainstorming e discussdes sobre desafios e
questionamentos levantados na reuniao, foi proposta a criagdo de uma solugao
inovadora para otimizar a gestdo de um novo indicador da empresa: o
atendimento produtivo.

O modelo de gestao idealizado visa reduzir a carga de trabalho do gestor,
compartilhando com os representantes os clientes que ainda ndo compraram no
més, porque ele que fazia a distribuigdo, de forma manual e intuitiva para 52
setores de venda. Esse projeto permite que o gestor se concentre em outras
atividades, além de facilitar a distribuicdo diaria de dados importantes para os

representantes de negocios de uma maneira mais atualizada.
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Figura 1 - Etapas Metodoldgicas

ETAPAS METODOLOGICAS

Brainstorming

Coleta de
Informagdes

Definigéo da
Plataforma

P&D do aplicativo

Analise dos
Resultados

Fonte: O Autor

A segunda etapa consistiu em coletar dados sobre o desempenho dos
representantes da empresa distribuidora de bebidas. Esses dados ja estdo
estruturados em um site do SharePoint, onde s&o disponibilizados varios
dashboards de Business Intelligence (Bl), desenvolvidos por um setor dedicado
a criacdo e atualizacdo dessas ferramentas. Os Bl's servem como uma
referéncia de boas praticas de gestdo, embora cada equipe tenha a flexibilidade
de gerenciar os dados conforme preferir. As bases de dados sado atualizadas
diariamente antes do inicio das rotas dos vendedores, garantindo que o modelo
de gestao criado esteja sempre atualizado e que os dados apresentados sejam
confidveis. Apds a coleta, os dados passam por uma revisao cuidadosa para
corrigir possiveis erros, entradas duplicadas ou informagdes incompletas. Por
fim, as informagdes sao transferidas para as conexdes (tabelas) do aplicativo,
utilizando o Excel para garantir a integridade dos dados no sistema.

Na terceira etapa foi definida a plataforma de desenvolvimento de

software compativel com dispositivo mével. A plataforma escolhida, ja
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mencionada anteriormente, é o Power Platform, parte do pacote Microsoft Office
365, para o qual a empresa possui licenca. Isso permite que todos os usuarios,
por meio de seu cédigo de funcionario (ID), acessem e utilizem as ferramentas
e relatérios disponibilizados. A escolha dessa plataforma se deu pela sua
capacidade de integrar todas as partes interessadas de maneira simples e
pratica, permitindo que a aplicagao seja acessivel diretamente aos dispositivos
moveis dos usuarios que estao cotidianamente em rotas de vendas diferentes e
esse modelo de gestdo vai auxiliar garantindo acesso rapido e facil as
informagdes necessarias.

Na quarta etapa, foi elaborado o projeto do aplicativo interativo. O projeto
foi desenvolvido para ser o mais intuitivo possivel, com uma interface atraente
que envolva o usuario e desperte interesse desde o primeiro contato.
Inicialmente, um esbocgo foi criado no papel para visualizar as telas e a
disposigcao dos dados, priorizando a facilidade de compreenséao de forma rapida
e descomplicada. Paralelamente ao design das telas, foi necessario o aprender
a conectar as bases de dados ao aplicativo, o que demandou pesquisas sobre a
ferramenta e o uso de suas funcionalidades internas.

Um ponto positivo foi o fato de a plataforma fazer parte do ecossistema
Microsoft, facilitando o aprendizado, ja que suas férmulas e fungdes possui
semelhangas com o Excel e a construcao das telas é semelhante ao PowerPoint,
permitindo que os elementos sejam arrastados e editados de maneira simples.
As bases de dados sdo extraidas do Power Bl centralizado, que reune os
resultados das operagdes em todo o Brasil. Apds aplicar filtros e tratar os dados
relevantes, é possivel gerenciar o desempenho da operagdo onde o modelo de
gestado sera implementado. Além disso, o Excel foi utilizado para auxiliar na
conexao com o Power Apps e tratamento desses dados, oferecendo uma
integracao pratica e facilitando o processo de andlise e visualizagdao no
aplicativo.

Na quinta e ultima etapa, € possivel analisar os resultados do uso do
aplicativo, diagnosticando se o uso desse modelo auxiliou na evolugédo do
atendimento ao cliente e o valor percebido por ele que € o NPS. Além disso,
verificar se os usuarios do “RN Produtivo” estdo se adaptando e realmente
utilizando e tudo isso comparando com a evolug¢ao do desempenho individual de

cada um.
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4 MODELO DE GESTAO PARA O ACOMPANHAMENTO DE INDICADORES
DE DESEMPENHO

Neste capitulo, sera apresentada a proposta do modelo de gestéo para o
acompanhamento dos indicadores de desempenho para uma empresa
distribuidora de bebidas. Para isso, o contexto empresarial sera objeto de estudo

e discussio.

4.1 DESCRICAO DA EMPRESA
Para fins de protecdo e valorizagdo da contribuigao literaria, para este

trabalho, sera mantido o anonimato da empresa.

Fundada em 1999, apds a fusdo entre duas tradicionais cervejarias, a
historia da empresa em estudo remonta ao século XIX, com a criagdo dessas
cervejarias na década de 1880. Ao longo de mais de um século, essa
organizagdo tem marcado presenga em celebragdes importantes, shows
memoraveis, jogos de futebol emocionantes e muitos momentos inesqueciveis
para seus clientes.

A empresa, de capital aberto, possui operagdes em todo o Brasil e em
outros paises das Américas. Atualmente, esta presente em 16 paises, incluindo
Antigua, Argentina, Barbados, Bolivia, Canada, Chile, Cuba, Dominica,
Guatemala, Nicaragua, Panama, Republica Dominicana, Sao Vicente e Uruguai.
Nessas regides, ha diversos tipos de operagao que contribuem para o sucesso
do modelo de negdcio.

e Missao: “Criar vinculos e unir pessoas por um mundo melhor”.
e Visao: E ser a melhor empresa de bebidas em um mundo melhor.

A empresa tem um forte compromisso com a sustentabilidade e a
responsabilidade social. Além disso, investe em iniciativas para reduzir o
consumo de agua e energia, reciclar embalagens e promover uma agricultura
sustentavel.

Sendo assim, é possivel perceber a dimensdo da empresa e 0 seu
empenho em entregar tradicdo e inovacao, para que assim possa se manter
competitiva no mercado global. Com um portfélio diversificado de produtos e um

forte compromisso com a sustentabilidade e a responsabilidade social.
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INDICADORES DE DESEMPENHO DO SETOR DE VENDAS

Para manter a gestado sobre o desempenho dos colaboradores do setor

de vendas, a empresa em estudo adotava trés principais indicadores: GPS

(Global Positioning System), a Rota Efetiva (RE) e os Compradores. Cada um

desses indicadores fornece dados relevantes sobre a estratégia de atuagao de

cada vendedor.

GPS é a presenca nos pontos de venda. Para ser bem sucedido nesse
indicador, o vendedor precisa atender uma meta de 90% dos clientes que
possuem visita planejada. Essa meta € acumulada durante um més
inteiro, ou seja, o vendedor precisa estar presente em 90 de cada 100
clientes que ele atende no més. Assim, marcando um check-in na
geolocalizacdo correta dos pontos de venda e passando pelo menos 2
minutos na localizagao, ele garante a validagdo da visita. A equagéao 2

mostra a memoaria do calculo desse indicador;

Qtd.de visitas realizadas

(eq. 2) GPS (%) =

Qtd.de visitas planejadas

Rota Efetiva depende do cliente, porque existe uma classificagao de cada
um, se € mercado, bar, restaurante, conveniéncia e entre outros. Cada
segmento desse possui um tempo maximo especifico que o vendedor
pode passar visitando. Para alcancar a meta de 90%, o vendedor pode
escolher clientes que precisam de mais ajuda e passar um tempo
excedente, sem ultrapassar o tempo maximo do segmento. O calculo da
Rota Efetiva é feito da seguinte forma: tempo no ponto de venda (PDV)
(soma de tempos de visita no dia) /280min (dias de semana) ou 188min
(sdbado), conforme a equacéo 3. Esse indicador tem uma meta de 90%,
mas se 0 vendedor passar mais do que o tempo previsto no dia
(ultrapassar os 280 min), podera contabilizar mais do que 100%, o que

pode facilitar a alcancar mais rapidamente a meta;

tempos de visita no dia
280

(eq. 3) Rota Efetiva (%) =

Os compradores sdo a quantidade de clientes que precisam comprar
dentro da base ativa do vendedor. Ele atinge esse indicador se a meta
que foi desdobrada, fundamentada na sua base de clientes total, for
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alcancada. Resumindo, cada cliente ativo do vendedor precisa ter alguma

compra junto com uma visita no més para validar a meta.

Os gestores da empresa em estudo sentiram a necessidade de ter uma
qualidade de atendimento cada vez melhor e, por isso, decidiram unir os trés
indicadores e apresentar um unico indicador: o atendimento produtivo (AP). Com
a utilizagdo de um unico indicador, a gestdo da empresa criou a expectativa de
calcular e acompanhar a produtividade de maneira mais flexivel, com uma viséo
holistica e propondo maior assertividade na definigdo do nivel de produtividade
do vendedor.

O atendimento produtivo (AP), € o novo indicador de desempenho da area
de vendas da empresa em estudo, que une o GPS, a Rota Efetiva (RE) e os
Compradores. Essa uniao basicamente faz com que o atendimento produtivo
seja uma validagao do desempenho dos trés. A verificagcdo se o vendedor é
produtivo funciona de uma forma légica, ele atingindo a meta nos trés pilares
significa que ele garantiu a produtividade e se tornou um representante produtivo
do més. Na Figura 2 tem-se um esquema de como isso funciona na pratica. Para
que se tenha um atendimento produtivo, € necessario ter 90% de rota efetiva,
visitar 90% dos clientes na geolocalizagdo correta e atingir a meta de

compradores.

Figura 2 - Esquema do Atendimento Produtivo

Rota
Efetiva
Atendimento
. —— Compradores
Produtivo
— GPS

Fonte: O Autor
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Na operagdo que esta sendo estudada existem 52 representantes e o
intuito da companhia € melhorar cada vez mais a qualidade do atendimento que
€ traduzida no NPS, por isso, o AP vai ser desdobrado gradativamente até que
todas as operagdes do brasil consigam atingir o resultado tranquilamente. A
métrica que traduz a produtividade desse indicador é percentual, e o calculo feito
segue a equagao 4 e retorna quantos pontos percentuais do atendimento
produtivo esta sendo alcangado. No inicio do ano comegou-se com um desafio
de 50% dos representantes do comercial e a tendéncia € que esse numero

aumente até o final do ano.

Qtd.Vendedores Produtivos

. o cop) —
(eq. 4) Atendimento Produtivo (%) Qtd.Total de Vendedores

Entdo, cada vendedor precisa alcancar as metas separadas para que
consiga chegar na meta de ser um atendente produtivo que esta alinhado com
as expectativas da companhia.

Praticando esses trés com exceléncia é esperado o alcance de um
atendimento ao cliente satisfatorio, e consequentemente, o NPS (Net Promoter
Score) tende a crescer e melhorar cada vez mais a percepgao que o cliente tem
sobre a empresa. Os responsaveis por garantir que isso acontega sao os
vendedores, que possuem o controle sobre a oferta do portfélio de produtos da

companhia.

4.3 PROPOSICAO DO MODELO DE GESTAO DE DESEMPENHO

A proposta do modelo € permitir a visualizagéo diaria de indicadores de
maneira pratica, atualizada e diretamente na palma da mao do usuario. O
objetivo é centralizar todas as informagées em um unico lugar, proporcionando
clareza e agilidade para a atuagao ser efetiva. Reconhecendo a importancia de
dados atualizados e precisos para uma gestdo eficaz, as bases de dados
utilizadas neste projeto sao capturadas e atualizadas diariamente.

A extracao dos dados ocorre a partir de duas fontes principais. A primeira
fonte coleta informagdes sobre indicadores de visitas, que envolvem os
indicadores: GPS e Rota Efetiva. Sao informacgdes coletadas e sincronizadas
diretamente dos dispositivos moveis de cada vendedor ao final da rota quando
ele descarrega os dados. Esses dados sao alocados em um banco de dados

externo, cujo acesso nao € disponibilizado e por isso a extragéo deles é feita
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através do Bl centralizado que é fornecido num site do Sharepoint e conta com
dashboards para auxiliar na tomada de decisao da geréncia. Essa fonte vem com
a informacdes desejadas disponibilizadas de forma estruturada e utiliza-se de
modelo para construir as tabelas do aplicativo.

A segunda fonte de dados utilizada foi criada pela propria empresa, um
software ERP (Enterprise Resource Planning), um sistema integrado de gestéao
empresarial que € utilizado para registrar e gerenciar as atividades diarias e com
essa ferramenta pode-se extrair um relatério detalhado dos clientes em formato
CSV, fornecendo os dados de identificacdo de cada cliente. Nesse relatorio,
pode-se ter o conhecimento se o cliente comprou ou ndo, se esta ativo ou
bloqueado, quando foi a ultima compra, sua compra média e entre outras
informacgdes.

A partir das bases de dados extraidas dos Bl’s do sharepoint centralizado
e do ERP, os dados sao organizados no Excel em tabelas que identificam em
ordem numerica os setores de vendas em cada linha da planilha e colocando as
informagdes que sdo mais pertinentes nas colunas respectivas através da
formula PROCV conectando a tabela montada com as bases extraidas. Isso &
necessario, porque as bases possuem dados que se complementam e
realizando um agrupamento dos dados em uma Unica tabela facilita a
visualizacdo quando os dados sao coletados da fonte ao Power Apps. Os dados
buscados s&o: Rota Efetiva do dia anterior (RE D-1), Meta RE, Rota Efetiva
Acumulada total (RE TT), GPS do dia anterior (GPS D-1), Meta GPS e GPS
acumulado total (GPS TT).

Ao acessar o aplicativo, o usuario visualiza uma tela na aba “GPS e Rota
Efetiva” que exibe, em uma tabela de dados o detalhamento de sua performance
no dia anterior. A tabela mostra os percentuais alcangados na Rota Efetiva e no
GPS, além do resultado acumulado mensal até o momento. Essa tela indica se
0 usuario estd acima ou abaixo da meta, influenciando diretamente o
planejamento da rota do dia. Dessa forma, o sistema auxilia na tomada de
decisdes, permitindo que o proprio usuario faga sua gestdao de tempo, escolha
os indicadores em que deseja focar e, com isso, torne-se cada vez mais
autossuficiente.

Em outra tela, especificamente na aba “Compradores”, & possivel

acompanhar o indicador, que tem impacto direto na remuneracido: quanto mais
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vendas forem realizadas, maior sera o salario. Nessa tela, é apresentada uma
tabela com o numero de compradores do més atual, a meta e a quantidade
minima de vendas diarias necessarias para atingir a meta até o final do més.
Ainda nessa aba, ao clicar no botao "Planificador", o vendedor podera aplicar
filtros para visualizar os clientes ativos que ainda nao efetuaram compras,
podendo filtrar por dia de visita da semana. Com essas informagdes em maos,
cada setor podera definir sua estratégia de atuacdo. Eles podem optar por
contatar todos os clientes da base que ainda ndo realizaram compras, utilizando
ligacdes telefénicas, sem se concentrar em um dia especifico para visitas. Uma
alternativa também é a de poder escolher filtrar os clientes de acordo com o dia
da visita da semana, focando na venda durante as visitas presenciais.

Com tantas informacgdes, o vendedor pode encontrar divergéncias do real
realizado por ele. Pensando nisso, tem um botao “Relatar Problema” em todas
as telas e la pode-se sinalizar qualquer tipo de erro no aplicativo ou algum
problema com os dados mostrados. Mesmo sendo coletados de fontes seguras,

podem acontecer imprevistos.

4.4 PROJETO DE FERRAMENTA COMPUTACIONAL DE APOIO A GESTAO
DE INDICADORES DE DESEMPENHO

A Figura 3 apresenta a primeira tela criada do aplicativo, a tela de
carregamento, e nela € apresentado ao usuario 0 nome do aplicativo, tem-se
também uma frase dizendo “Bem vindo” e um icone para dar a sensacgao de estar
carregando a inicializagdo do aplicativo. Por tras da tela, tem-se uma fungéo do
Power Apps que possibilita indexar um cronébmetro que a partir do momento que
abre o aplicativo uma contagem regressiva em um crondmetro oculto que tem
duragédo de 3 segundos se inicia, e logo em seguida, o aplicativo abre a tela
inicial, como mostra a Figura 4.

Na Figura 4, a tela inicial exibe uma foto do usuario e seu nome, obtidos
por meio da conexao com o Microsoft Office 365. A interface conta com dois
botbdes: "Rota Efetiva e GPS" e "Compradores". Cada botéo redireciona para
uma tela especifica utilizando a fungao Navigate do Power Apps, mostrando uma
tabela de dados correspondente ao indicador nomeado em cada bot&o. Essa tela
foi criada com a intencdo de fazer um menu para o usuario, onde ele pode

escolher que tipo de informacgao ele ira consumir.
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Figura 3 - Tela de Carregamento

FRODUTIVO

Power RN

Bem-vindo!!

Aguarde...

Fonte: O Autor

Figura 4 - Tela Inicial

SUARS MOS8 aranis sua produtivdace

Rota Efetiva e GPS
e

Fonte: O Autor.

Na Figura 5, tem-se a tela “Rota Efetiva e GPS”, onde o usuario pode filtrar
sua operagao, que pode ser CDD Cabo ou CDD Caruaru. Em seguida, faz o filtro
no setor e assim conseguira visualizar apenas a sua performance. Os filtros s&o

feitos a partir da formula “Filter” que filtra a coluna da tabela que for solicitada.
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Figura 5 - Tela Rota Efetiva e GPS

Painel RE e GPS

Operagdo

Operagdo  Setor RED-1 Meta RE RE

CDD Cabo 101  88,86% 90,00% 100
CDD Caruaru 101 89,96% 90,00%
CDD Cabo 102 113,19% 90,00%
CDD Caruaru 102 91,06% 90,00%
CDD Cabo 96,52% 90,00%
CDD Caruaru 10 111,05% 90,00%
CDD Cabo 112,45% 90,00%
CDD Caruaru 107,30% 90,00%
CDD Cabo 94,89% 90,00%
CDD Caruaru 90,00%
CDD Cabo ,53%  90,00%
CDD Caruaru % 90,00%
CDD Cabo 90,00%
CDD Caruaru 44%  90,00%
CDD Cabo ,00% 90,00%
CDD Caruaru 111,31% 90,00% 106

Relatar um
Problema

Fonte: O Autor.

Na Figura 6, tem-se a tela “compradores”, que foi idealizada para o
usuario ter o acompanhamento de quantos clientes ja compraram no més atual
(Real MO0), ter o conhecimento de sua meta, da quantidade que falta (GAP) e o
Minimo Necessario (MN) por dia para alcangar o indicador e se tornar um RN
produtivo.

Figura 6 - Tela Compradores

Compradores

Operagao  Setor Real MO Meta GAP

CDD Cabo 101 199 180 19
CDD Caruaru 101 208 200 8
CDD Cabo 102 193 13
CDD Caruaru 102 198

CDD Cabo 103 186

CDD Caruaru 103 187

CDD Cabo 104 223

CDD Caruaru 104 219

CDD Cabo 105 196

CDD Caruaru 105 190

CDD Cabo 106 195

CDD Caruaru 106 216

CDD Cabo 107 202

n2

Fonte: O Autor.
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A partir da Figura 7, é possivel visualizar o planificador que detalha a partir
dos filtros quais os clientes que ainda ndo compraram daquele setor filtrado e
informacgdes pertinentes, por exemplo, o cédigo do cliente para auxiliar na busca
dele dentro dos sistemas. O filtro do dia de visita deixa apenas os clientes que
nao compraram naquele dia de semana especifico. Isso auxilia muito os
vendedores porque essa tabela de oportunidade de compras era enviada
manualmente e centralizando dessa forma agiliza a propagacao da informagao

a qualquer momento em que ele precisar.

Figura 7 - Planificador de Compradores

Compradores

Operagao

Setor Dia de Visita

DIDO BEBIDAS

Cod: 50108

Setor: 203
PANIF.SAO SEVERINO
Coéd: 50155

Setor: 101

PPORTAL DO AGRESTE Comprou?  Visita
Cod: 50494 NAO SAB/
Setor: 108

TC BAR DO MAURICIO Comprou?  Visita

Cod: 51066 NAD SEG/
Setor: 101

VASSOURAL CONVENIENC Comprou? Visita Operas
Cod: 51609 NAO TER/  Caruaru
Setor: 111

TC JUCINEIDE Comprou? Visita Operacao
Cod: 51641 NAO QUA/  Caruaru
Setor: 107

PANIF. SAN DIEGO Comprou?  Visita
Cod: 51914 NAO SEG/

Setor: 103

Fonte: O Autor.

AFigura 8, nos mostra a tela “Relatar Problema”, nela os usuarios poderao
descrever alguma dificuldade, sugestbes, erro encontrado, divergéncia nos
dados ou a falta deles. Esse formulario respondido € mostrado no Excel que esta
conectando os dados ao app e na aba “apoio” todas as respostas enviadas séo

recebidas e analisadas pelo time de nivel de servigo.
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Figura 8 - Tela Relatar Problema

Qual o problema que foi identificado?

Nome

Problema

Fonte: O Autor.

4.5 IMPLEMENTAGCAO DA FERRAMENTA COMPUTACIONAL DE APOIO A
GESTAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO

A implementagdo ocorreu através de reunides matinais nas salas de
vendas, destacando a relevancia de utilizar o aplicativo. Durante as reunides
foram sanadas as duvidas que iam surgindo para auxiliar no entedimento dos
usuarios. Um material em power point também foi criado para propagar dentro
dos grupos gerais mais ainda o aplicativo. Além disso, por ter uma interface bem
intuitiva e amigavel, os vendedores conseguiram aprender facilmente como
mexer na ferramenta. Durante o periodo de um més os outros métodos antigos
continuaram funcionando em conjunto com o sistema, com intengdo de néo
cortar de uma vez o jeito que os vendedores estavam acostumados.

Os resultados da gestdo desses indicadores vém sendo observados
desde marco, com a participacdo ativa do autor deste trabalho. O alcance da
meta foi gradual, alcancando, més a més, um avanco significativo na qualidade
do atendimento. Esse progresso permitiu que o atendimento produzisse niveis
elevados quando comparado com todo o Brasil, posicionando a operagdo como
uma referéncia no indicador, servindo até de benchmarking para outras
operacdes do Brasil. Como consequéncia, o NPS também atingiu um dos

maiores resultados do ano, confirmando a relacédo da qualidade do atendimento
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com a percepcao do cliente. Isso se d&, porque os representantes sao a linha
frontal da companhia e se eles estéo treinados e competentes para atender o
mercado efetivamente, € inevitavel que o cliente perceba uma melhor
experiéncia com a empresa.

Em alguns meses, especificamente em abril, maio e em agosto houve o
reconhecimento da operacdo como a de maior destaque no pais, alcancando o
primeiro lugar no indicador de atendimento produtivo em abril e maio. Em agosto
foi alcancada a segunda colocacdo. Esse resultado reflete ndo apenas o
comprometimento da equipe, mas também a eficiéncia do modelo de gestéo
implementado, que tem proporcionado uma evolucao continua no desempenho

dos indicadores.

Figura 9 - Resultados Atendimento Produtivo

Atendimento Produtivo (%)

100%
92,30%

82,70% 82,70%
2%
54%
3%
29,30% I

Janeiro  Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto

Fonte: O Autor.

Na Figura 9, tem-se o resultado de janeiro até agosto do atendimento
produtivo. Como é possivel ver, os numeros foram evoluindo a cada més e a
partir de margco ndo houve problemas em alcancar esse indicador. Em alguns
meses, existiram dificuldades com o time de venda por absenteismo,
representante de férias e ndo tinha um funcionario que cobrisse o quadro de

férias e isso impactou em alguns casos.
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Figura 10 - Resultados NPS

20, 50%
7aps% o7
o8.45% 44,507
A3,.25% 51.00% &3, 15% I I |
Janeirc  Feversiro Margo Alboril Maio Junho Julho Agosto

Fonte: O Autor.

Na Figura 10, tem-se o resultado do NPS comercial de janeiro até agosto.
Acumulado durante o ano temos uma média de NPS anual igual a 69%, que
representa um valor significativo na melhoria do atendimento e na experiéncia
do cliente, isso traduz como uma medida do beneficio que a companhia realiza
nessas operacdes que sdo importantes comercialmente falando. Ultrapassando
a meta estabelecida de 62% no ano, conseguimos atingir a métrica antes do

resultado do ultimo més.

4.6 PESQUISA DE SATISFAGAO DO MODELO DE GESTAO

Foi realizada uma pesquisa de satisfacdo com o objetivo de saber como
era realizada a gestdo dos indicadores antes e como que ficou depois do
aplicativo, além de perguntar o quanto o usuario esta satisfeito numa escala de
1 a 5. Esse questionario foi aplicado online durante o periodo de 2 dias, ele
possui 5 perguntas mistas, onde 3 sdo abertas e 2 objetivas, no final do tempo
obteve-se uma quantidade de 20 respostas. A seguir estdo as perguntas e as

analises das respostas obtidas:

¢ Antes do aplicativo, como que vocé fazia a gestdo dos indicadores de
Rota Efetiva, GPS e Compradores? Pi
» Respostas:
“‘Aguardava o GV (Gerente de Vendas) mandar”
“Quando o GV (Gerente de Vendas) passava na matinal”

“Ficava dependendo dos outros”
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“‘Era passado por WhatsApp todos os dias. Nao tinhamos esse
acompanhamento da forma que ficou agora.”

“Solicitando pessoal do Nivel de Servi¢o”

A primeira pergunta traz como a gestao dos indicadores era realizada por eles
antes e as respostas afirmam que a dependéncia do repasse das informagdes
pela geréncia ou do time de nivel de servico era alta, demorando a ter

conhecimento do progresso de suas métricas.

e Apés a chegada do aplicativo, a sua gestdo melhorou ou piorou?
» Respostas:
“100% melhor pra focar e chegar mais rapido no resultado.”
“Melhorou bastante, depois do app ficou bem mais pratico.”
“Sim e muito”
“O novo aplicativo trouxe agilidade e autonomia ao nosso dia a dia,
permitindo acesso as métricas, melhorando a eficiéncia e a tomada

de decisao sem depender das matinais.”

Na segunda pergunta, todas as respostas afirmaram que houve melhoria apos a
implementacao da ferramenta, que trouxe praticidade, agilidade, autonomia para

os vendedores a atingirem suas metas sem depender da geréncia.

e O aplicativo ajudou vocé a alcangar suas metas do atendimento
produtivo?

» Respostas:

Figura 11 - Resultados Pergunta 4

u 5IM
s NAD

Fonte: O Autor.
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Com as respostas da terceira pergunta, onde s6 existiam duas alternativas “SIM”
ou “NAO”, obteve-se 100% de respostas “SIM”. Significando que o modelo de
gestao auxiliou eles a alcangarem suas metas de uma maneira mais eficiente.
e Em uma escala de 1 a 5, qual o seu nivel de satisfagdo geral com o
aplicativo?
» Respostas:

Figura 12 - Resultados Avaliag&o

Avaliacdo do App
19

—
ra
Qo
=

L

Mot

Fonte: O Autor.
Na quarta pergunta, o questionado poderia avaliar a satisfacdo da usabilidade
dele com o aplicativo numa escala de 1 a 5. As respostas trouxeram um
resultado, onde 19 pessoas deram a nota maxima de satisfacdo e uma pessoa

deu a nota 4, que também se encaixa numa boa classificagao.

e O que vocé gostaria de ver melhorado no aplicativo para que ele atenda
melhor as suas necessidades?
» Respostas:
“Tudo ok”
“Quando o pedido for recusado, queria saber o motivo”
“Queria em tempo real”

“Até o momento, o APP atende minhas necessidades.”

A ultima pergunta, deseja ter um feedback de pontos a serem melhorados, o que
extremamente importante para continuar trazendo inovacdes que auxiliem ainda
mais na produtividade dos usuarios. Surgiram ideias, por exemplo, de trazer a

visibilidade de motivos quando um pedido for recusado ou devolvido.
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Outra resposta fala sobre trazer a atualizagdo em tempo real. Isso ndo é algo
impossivel de realizar, mas como o acesso as informagdes sao limitadas apenas
pelo Bl centralizado que atualiza uma vez por dia, o app fica dependente disso.
Pode-se buscar acesso as informacbes centralizadas e conecta-las para

atualizar em tempo real.

Um ponto pertinente, € que quando o cliente compra o sistema nao contabiliza
instantaneamente como compra efetiva, porque € necessario que o fluxo de

entrega tenha comecado.

Dessa forma, o questionario quis dizer que a implementacao foi positiva, trouxe
beneficios e tem potencial para melhorias que vao buscar mais produtividade e

satisfacdo dos usuarios.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Neste capitulo, serdo apresentadas as conclusdes, limitacbes e

recomendacgdes para trabalhos futuros.

5.1 CONCLUSOES
Diante dos resultados obtidos, apresentados no capitulo anterior, pode-se

afirmar que todos os objetivos especificos foram alcangcados de maneira
satisfatoria. Atingiu-se a meta de que 50% dos vendedores fossem produtivos,
superando as expectativas iniciais e estabelecendo um novo padréao de
eficiéncia que serve como referéncia para outras operacdes em todo o Brasil.
Além disso, o desenvolvimento de um aplicativo que pode ser replicavel para
todos os centros de distribuicdo foi um marco significativo, garantindo a

uniformidade e eficacia das praticas implementadas em diferentes regides.

Outro resultado notavel foi o aumento do Net Promoter Score (NPS), que
alcangou 69% no acumulado anual até o momento deste trabalho, superando a
meta estabelecida de 62%. Este aumento no NPS ndo apenas indica uma
melhoria na satisfacdo do cliente, mas também revela que a implementagao
desse novo indicador e do modelo de gestao tiveram um impacto significativo no
nivel de servigo percebido pelo mercado, obtendo maior presenga do time de
venda nos clientes. Esses resultados demonstram que as estratégias adotadas
nao apenas foram eficazes, mas também geraram um efeito positivo duradouro,
contribuindo para a constru¢gdo de uma cultura organizacional voltada para a
exceléncia no atendimento e na performance. Tudo isso para atender o cliente

cada vez melhor.

Portanto, pode-se dizer que o aplicativo contribuiu bastante para a
evolucdo do atendimento do mercado. Mas, um ponto importante é deixar claro
que esse trabalho esta focado no desenvolvimento do modelo de gestdo para
auxiliar o time de vendas a otimizar o tempo de interacdo com os clientes e que
eles também possuiam outros tipos de métodos que complementavam a
utilizagdo do aplicativo, corroborando para tais resultados significativos

levantados.
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5.2 LIMITACOES E TRABALHOS FUTUROS

Uma das limitacbes foi a resisténcia a mudanca por parte dos
representantes, que acostumados com o formato antigo relutaram em comecgar
a utilizar o aplicativo. Contudo, apds os treinamentos e esclarecendo as duvidas
de como seriam as visualizagdes, os beneficios e a autonomia que eles
adquiririam a implementag¢ao foi acontecendo de forma mais propicia. Outra
dificuldade encontrada foi a falta de habilidade com novas tecnologias do time
de vendas, foi necessario repetir o treinamento, reforgar para alguns setores
especificos como funciona.

Para os trabalhos futuros, pode haver a incrementagcdo da gestdo de
outros indicadores dentro do aplicativo. Pode-se unir aos indicadores de venda
dos produtos, por exemplo, volume de cerveja, volume de nao alcoolicos
(refrigerantes, aguas e chas). Outro ponto que seria interessante é a atualizacéo
em tempo real do modelo de gestédo, que ndo acontece ainda por limitagbes do
sistema da empresa. O intuito é facilitar cada vez mais o0 acesso dos
representantes a um acompanhamento de suas metas, permitindo assim um

alcance efetivo unido com gestao estratégica.
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