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Introducao

- Empresa multinacional americana fundada em 1902. No Brasil desde 1946.

- Reconhecida pela inovacéo dos seus produtos, criou e desenvolveu varias categorias, entre
elas a fita adesiva, fita dupla face, o Post-it, a fita crepe.

- Atua em diversos mercados, entre eles no Segmento de Produtos de Papelaria e Escritério.

- No Brasil, a linha de produtos de papelaria vem perdendo participacdo de mercado nos
ultimos anos basicamente pelo aumento de cobertura de mercado dos concorrentes.
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Consideracoes e Objetivos da Pesquisa
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0 Brasil: extensa area geografica Revendas de papelaria e
v Infraestrutura de transporte bazares no Brasil: 27.800
precania estabelecimentos
v Pulverizacao dos mercados de Fonte: Nielsen 2008
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obertura de mercado como um fator de diferencial competitivo das
empresas de varejo.

Proposito de melhorar a cobertura de mercado da 3M no segmento de
Papelarias e Escritorios

Objetivos

1. Levantar os possiveis modelos de atendimento da 3M para o Canal Papelaria

e Bazar
2. ldentificar, dentre esses modelos, o(s) melhor(es) sob o ponto de vista dos
clientes (papelarias e bazares);



Referencial Tedrico
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Modelos de atendimento avaliados
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Vendedor Representante Televendas Televendas o Atacado Atacado
Internet Broker , Distribuidor
3m 3M Ativo Reativo Loia Sem loja



Modelos de atendimento avaliados

Os modelos em avaliacéo séo:

1. Modelo direto via vendedor 3M
Modelo direto via representante de vendas 3M
Modelo direto via broker.
Modelo direto via loja virtual (internet)
Modelo direto via televendas ativo

Modelo direto via televendas receptivo
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Modelo indireto via atacadista com representante de vendas
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Modelo indireto via distribuidor



Racional da Pesquisa

Tedrico Pratico

Levantamento dos parametros de
atentimento
Agrupamento dos parametros Pesquisa com papelarias e
bazares para identificar

parametros de atendimento mais
Correlacéo dos parametros com relevantes
cada modelo de atendimento

Conclusao dos modelos de
atendimento preferidos pelas
Papelarias e Bazares.



Referencial Tedrico
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Parametros de Atendimento

Grupos

Confiabilidade Pontualidade Cumprimento de prazos acordados

Seguranca Seguranca pessoal ou de bens do cliente

Limpeza Asseio das instalacBes da operacdo

Conforto Conforto fisico do cliente oferecido pelas instalagdes

Estética Caracteristicas (das instalagbes/produtos) que afetam os sentidos

Competéncia Grau de capacitacdo técnica da operacéo

Simpatia Educacéo e cortesia no atendimento

Atencdo Atendimento atento

Qualidade do atendimento

Cotacdo Tempo para cotar preco, prazo, especificacdo

10]Comunicacgéo Clareza, riqueza, precisdo e frequencia da informacgéo Disponibilidade de atendimento
11|Horéarios Amplitude de horarios de atendimento

12|Robustez Manutencdo do atendimento mesmo que algo dé errado Flexibilidade de atendimento
13]Flexibilidade Habilidade de introduzir/modificar produtos economicamente

14 Velomldade Acesso Tempq e faC|I|dade para ganhar acesso a operacdo Agilidade de atendimento
15]Atendimento Tempo para iniciar o atendimento

16]integridade Cumprimento de promessas feitas Qualidade do p6s venda
17|Qualidade Desempenho Caracteristicas primarias do produto

18]|Conformidade Produto conforme as especificagbes

19|Consisténcia Produto sempre conforme especificacfes

21

23
24
25
26
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Recursos Caracteristicas acessorias do produto

Durabilidade Tempo de vida util do produto

Confiabilidade Probabilidade de falha do produto no tempo

Qualidade das informacgdes técnicas

Entrega Tempo para entregar o produto

Entregas Habilidade de mudar datas de entrega economicamente

Area Amplitude de area geografica no qual o atendimento pode ocorrer

Prazos de entrega

Preco/custo Custo de produzir Custo de produzir o produto

Mix Habilidade de modificar o mix produzido economicamente

Volume Habilidade de alterar volumes agregados de producao

Valor minimo de pedido

Centralizagdo das compras em Unico
fornecedor

Prazos de pagamento




Tabreo Pritico

Levantamenta dos parémetros de
atentiments
Agrupamers dos pardmetros - Pesquisa com pepelaries e
bazaree para demificar
parémetros de stencimento maiz
Correlegio dos perimetros com relevarien
caga madele de atendimants

Canclus2o dos modaios da
atendiments prefleridos pelas
Pepelariag & Bazares.

Referencial Tedrico

Direto

Indireto

Vendedor
M

Representante
k]l

Broker

Internet

Televendas
ativo

Televendas
receptivo

Atacadista
com loja

Atacadista
com
representante

Distribuidor

Qualidade do atendimento

J

4

3

3

3

3

2

3

Disponibilidade de atendimento

Flexibilidade de atendimento

Agilidade de atendimento
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Qualidade das informacdes tecnicas

Centralizacao das compras em unica fornecedar

Qualidade da pos venda

Prazos de entrega

Valar minimo de pedido

Prazos de pagamento
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A correlacdo dada na matriz foi concebida a partir de uma avaliagdo qualitativa dos lideres de negocios de
diferentes mercados da 3M, com larga experiéncia em modelos de atendimento.




A Pesquisa
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Nordeste Sudeste Centro-Oete Sul Total
Qtde lojas entrevistadas 20 111 16 43 200
b 14% 56% 0% 22%

* Tamanho da Amostra: 200 estabelecimentos - divididos de acordo com a segmentacao real de
mercado

* Intervalo de Confianca: 90%

* Erro Amostral: +/- 6%

* Coleta de Contatos: Banco de dados da Feira Escolar, lista telefonica e dados internos da 3M

e Recursos: 02 telemarketing

* Tempo: 10 dias (18 a 28 de Janeiro/2010)

» Softwares de apoio: Questimanager e Minitab

Roteiro das perguntas:

a) Perfil, tamanho e regiao geografica do estabelecimento
b) Aspectos de atendimento mais relevantes

c) Modelo de atendimento preferencial



Critérios Preferenciais de Atendimento

Tabfleo Prético
Caracterizticaz do Atendimento
Levantamenta dos parémetros de
atentiments
Agrupamers dos pardmetros - Pesquisa com pepelaries e /
bazaree para demificar
Porkmeton e sarciens e 4727 4ma 4709
Correlegio dos perimetros com relevarien
cata madele de atendimants [ ] 4 527 4 491 4 473 4 473
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Entrevistas
Caracteristicas do atendimento 1 2 3 4 o (efetivas)
ualidade do atendimento 0 0 7 21 171 200
Cualidade do pds wvenda 4 4 14 29 150 200
Clualidade das informacdes técnicas 0 0 18 39 143 200
Centralizacdo das compras em Onico formecedaor 43 21 ala] 21 46 200
Disponibilidade de atendimenta 4 4 11 43 134 200
Flexibilidade de atendimenta a 4 4 B3 126 200
Agilidade de atendimento 0 4 4 25 168 200
Frazos de entrega 0 4 7 14 175 200
Frazos de pagamenta 14 4 25 32 126 200
Yalor minimo de pedido 25 14 3G 21 104 200




Modelos Preferenciais de Atendimento

Tebreo Pritico
e e o Pergunta feita na Pesquisa, validando o resultado acima:
Agrupamers dos pardmetros - Pesquisa com pepelaries e
m:.&?:;mﬂ:m Formas Preferenciais de Atendimento
Correlegio dos perimetros com relevarien
caca madele de atendimantes

Visita
69%

Canclus2o dos modaios da
atendiments prefleridos pelas
Pepelariag & Bazares.

Televendas

24%
outros Internet
1% 6%
Direto Indireto
Representante Televendas § Televendas |Atacadista com|Atacadista com

Caracteristicas do Aendimenta Feso |§ Vendedor 3W 5 Broker Internet ativo loja representante | Distribuidor
Cualidade do atendimentn 4,127 5 4 2 2 4 4 1 1 2
Dispanibilidade de atendimento 4 473 4 4 4 5 4 4 4 3 3
Flexibilidade de atendimento 4473 5 4 3 2 3 3 3 E] 3
Agilidade de atendimento 4,709 5 4 4 2 5 5 1 2 3
(Jualidade das informacdes técnicas | 4 527 5 4 3 4 5 5 2 2 3
Centralizagdn das compras 2,964 1 4 4 1 1 1 5 5 4
(ualidade do pds venda 4 .49 5 4 3 3 5 5 3 3 3
Prazos de entrega 4,709 3 3 5 3 3 3 5 5 5
‘alor minima de pedido 3,020 3 3 5 3 3 3 5 5 5
Frazos de pagamento 4,255 P 2 2 2 2 2 5 5 4
TOTAL 189 155 149 119 156 156 142 142 149




Analise Financeira dos Modelos de Atendimen

Modelo Atual (Distribuidores / Atacadistas)

Modelo A: Vendedor + Televendas

Modelo B: Representante + Televendas

Prego Liquido 75,0 100,0 100,0
Despesas Equip. Vendas 2,0% 12,0% 4,5%
Despesa Frete 2,0% 4.6% 7.0%
Despesa Televendas 0,0% 2,0% 2,5%
Prego Liquido sem despesas:

Vendas/Frete/Televendas 12,0 81,4 86,0

Variagdo x Modelo Atual

CB1% >

C 9% >

Prego Liquido 73,0 100,0 100,0
Pre¢o com Impostos 108,3 145,2 145,2
Markup Canal 35,0% 0,0% 0,0%
Preco p/ Consumidor Final 147,0 145,2 145,2

Variacao x Modelo Atual

C A% D>

C 1% D




Conclusoes

Modelo Hibrido de Atendimento DIRETO : Vendedor ou Representantes e Televendas:

* Vendedor 3M + Televendas - Capitais (60% do mercado)
* Representante 3M + Televendas — Interior (40% do mercado)

Implementa¢ao dos modelos numa regiao PILOTO, de menor importancia, com o intuito
de analisar:
* Nivel de satisfacao das papelarias com os novos modelos (comparando aos
praticados no mercado)
* Melhoria da cobertura de mercado: aumento das vendas
* Custo de atendimento atual x modelos propostos



Obrigada !!




