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Resumo

O presente artigo cientifico propde uma analise aprofundada sobre a evolucdo dos processos de
vendas na industria de bens de consumo rapido (FMCG), com énfase no setor de bebidas. A luz da
Teoria dos Processos Gerenciais, investiga-se a transicdo do modelo de vendas transacional para o
modelo consultivo, sustentado por ferramentas de Customer Relationship Management (CRM) e
Inteligéncia de Mercado. O estudo explora a complexidade da negociagdo B2B no varejo, a gestdo de
canais de distribuicdo, a execucdo de Trade Marketing e a lideranga de equipes de alta performance.
O objetivo ¢ demonstrar como a estruturacao formal de processos comerciais, aliada a analise de
dados, mitiga a assimetria informacional, maximiza o Share of Wallet e garante a sustentabilidade
econdmica das organiza¢des em mercados saturados. A pesquisa evidencia que o Tecnélogo em
Processos atua como o arquiteto da estratégia comercial, transformando dados brutos em diretrizes
taticas que asseguram a capilaridade e a rentabilidade da marca.
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Abstract

This scientific article proposes an in-depth analysis of the evolution of sales processes in the Fast-
Moving Consumer Goods (FMCG) industry, with an emphasis on the beverage sector. In light of
Management Process Theory, it investigates the transition from the transactional sales model to the
consultative model, supported by Customer Relationship Management (CRM) tools and Market
Intelligence. The study explores the complexity of B2B negotiation in retail, distribution channel
management, Trade Marketing execution, and high-performance team leadership. The objective is to
demonstrate how the formal structuring of commercial processes, combined with data analysis,
mitigates informational asymmetry, maximizes Share of Wallet, and ensures the economic
sustainability of organizations in saturated markets. The research highlights that the Process
Technologist acts as the architect of commercial strategy, transforming raw data into tactical
guidelines that ensure brand capillarity and profitability.

Keywords: Management Processes. CRM. Strategic Negotiation. Beverage Industry. Trade
Marketing.

1. INTRODUCAO

A contemporaneidade do ambiente de negocios no setor de bebidas brasileiro impde um
paradigma de competitividade extrema, onde a diferencia¢do pelo produto per se torna-se cada vez
mais ténue diante da comoditizagdo das categorias. Neste cendrio, a exceléncia nos Processos
Gerenciais aplicados a area comercial emerge como o vetor determinante para a sobrevivéncia e o
crescimento das organizagdes. A figura do vendedor tradicional, focado exclusivamente na "tirada de
pedidos", cede lugar ao gestor de contas estratégico, cuja atuagdo ¢ pautada pela analise de dados,
entendimento profundo da cadeia de valor do cliente e aplicagdo de técnicas sofisticadas de

negociacao. A formagdo em Processos Gerenciais instrumentaliza este profissional para compreender
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a venda ndao como um evento isolado, mas como um processo continuo e ciclico que deve ser

mapeado, medido e otimizado.

A industria de bebidas opera sob uma légica de volume e capilaridade, exigindo uma gestao
comercial que consiga orquestrar milhares de pontos de venda (PDVs) com perfis heterogéneos, desde
grandes redes de supermercados (Key Accounts) até o pequeno varejo de vizinhanga. A complexidade
desta operacdo demanda uma arquitetura de processos robusta, capaz de segmentar a carteira de
clientes, definir frequéncias de visitagdo 6timas e estabelecer politicas comerciais que equilibrem
volume e rentabilidade. A auséncia de processos definidos nesta esfera resulta em rotas improdutivas,
concessao de descontos sem critério estratégico e, consequentemente, na erosdo da margem de
contribui¢do. O desafio, portanto, reside em sistematizar a arte da venda, transformando o talento
individual em competéncia organizacional replicavel.

A introducao de tecnologias de Customer Relationship Management (CRM) e automacao de
for¢a de vendas (SFA) revolucionou a forma como as industrias interagem com o varejo. No entanto,
a tecnologia ¢ apenas um meio; a eficacia depende da qualidade dos processos que ela suporta. O
Tecndlogo em Processos Gerenciais deve atuar na modelagem desses fluxos, garantindo que o CRM
ndo seja apenas um repositorio de dados cadastrais, mas uma ferramenta preditiva que sinalize
oportunidades de cross-selling (venda cruzada) e up-selling (venda de maior valor). A analise do
comportamento de compra, sazonalidade e elasticidade de preco permite a construgao de propostas
de valor personalizadas, elevando a barreira de entrada para concorrentes e fidelizando o cliente
através do servico e da inteligéncia compartilhada.

Além da gestdo da venda direta, a execug@o no ponto de venda (7rade Marketing) assume
um papel nevralgico. O processo de garantir que o produto esteja disponivel, visivel e precificado
corretamente no momento da decisdo de compra do consumidor final ("A Hora da Verdade") exige
uma coordenacdo precisa entre as equipes de vendas, merchandising e logistica. Falhas neste
processo, como a ruptura de gondola ou a ma execucao do planograma, anulam todo o esforco anterior
de marketing e producao. A gestdo de processos aplicada ao Trade envolve a definicdo de KPIs
rigorosos de execu¢do e a auditoria constante do mercado, criando um ciclo de feedback rapido que
permite corregdes taticas imediatas.

A gestdo de equipes comerciais, historicamente pautada pelo carisma e pela pressdo por
resultados de curto prazo, também passa por uma reengenharia processual. A lideranga moderna exige
métodos claros de definigdo de metas, acompanhamento de desempenho (pipeline de vendas) e
desenvolvimento de competéncias. A alta rotatividade (turnover) caracteristica do setor comercial
pode ser mitigada através de processos de onboarding estruturados e planos de carreira claros. O lider
de processos deve desenhar sistemas de incentivo que alinhem os objetivos individuais aos

corporativos, premiando ndo apenas o volume vendido, mas a qualidade da venda (mix de produtos,
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margem, positivacao).

Este artigo justifica-se pela necessidade de preencher a lacuna existente entre a teoria
administrativa classica e a realidade operativa do chio de loja e das negociagdes comerciais no Brasil.
Através de uma revisao bibliografica criteriosa e da experiéncia empirica do autor em grandes
corporagdes do setor, busca-se sistematizar o conhecimento sobre a gestdo comercial sob a 6tica de
processos. A analise abrangera desde o planejamento estratégico de vendas até a pds-venda,
demonstrando como cada etapa pode ser aprimorada através da metodologia PDCA (Plan, Do, Check,
Act) e do BPM (Business Process Management).

Por fim, a introdugdo deste tema visa destacar a importancia estratégica do profissional de
Processos Gerenciais como um agente de integragdo. Em um mercado onde a informagdo € o ativo
mais valioso, a capacidade de desenhar processos que capturem, processem e disseminem inteligéncia
comercial € o que separa as empresas lideres das seguidoras. A venda, neste contexto, ¢ o resultado
final de uma cadeia de processos bem executados, onde a estratégia corporativa se materializa na

preferéncia do cliente e no resultado financeiro sustentavel.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1 CRM ESTRATEGICO E GESTAO DO CICLO DE VIDA DO CLIENTE

O Customer Relationship Management (CRM) transcende a defini¢dao simplista de software
para se estabelecer como uma estratégia de negodcios voltada ao entendimento e antecipacdo das
necessidades dos clientes atuais e potenciais. Na indistria de bebidas, onde a recorréncia de compra
¢ alta, o gerenciamento do Ciclo de Vida do Cliente (Customer Lifecycle) ¢ um processo critico. O
tecnologo em processos gerenciais deve mapear a jornada do cliente desde a prospec¢do (Lead) até a
fidelizacao e eventual recuperacdo. A aplicagdo de processos de CRM permite segmentar a base de
clientes ndo apenas por volume ou faturamento, mas por potencial de crescimento e rentabilidade
(Matriz de Valor do Cliente), direcionando os recursos da for¢a de vendas para onde o retorno sobre
o investimento (ROI) ¢ maior.

A implementacao de processos de CRM exige a integragao de dados transacionais com dados
comportamentais. O historico de compras revela padrdes de sazonalidade e preferéncias de mix que
devem alimentar o processo de planejamento de visitas. Por exemplo, um processo automatizado
pode alertar o vendedor que determinado cliente parou de comprar uma linha especifica de produtos
(churn parcial), permitindo uma acdo corretiva imediata antes que o cliente seja perdido para a
concorréncia. Essa proatividade, baseada em processos de monitoramento de dados, transforma a
venda de reativa para consultiva, onde o vendedor atua como um gestor de categoria para o varejista.

A gestao da carteira de clientes inativos € outro sub-processo vital dentro da estratégia de

CRM. Frequentemente, empresas focam excessivamente na aquisi¢ao de novos clientes (Hunter) em
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detrimento da manuteng¢ao e recuperacao da base atual (Farmer). Processos de reativacao devem ser

desenhados com ofertas especificas e abordagens diferenciadas, identificando as causas raiz da
inatividade (preco, servigo, produto). A andlise de Churn Rate (taxa de cancelamento) deve ser
decomposta para entender onde o processo falhou, retroalimentando a estratégia comercial e
prevenindo futuras perdas.

A personalizacdo em escala ¢ o desafio contemporaneo do CRM na industria de bens de
consumo. Com milhares de clientes, ¢ impossivel tratar cada um de forma manual. Aqui, a
modelagem de processos de Marketing Automationpermite criar réguas de relacionamento
automatizadas. Clientes de diferentes segmentos recebem comunicagdes, promogdes € visitas com
frequéncias distintas, definidas por regras de negocio claras. O gestor de processos € responsavel por
definir essas regras (""Se o cliente comprar X, oferte Y"; "Se o cliente ndo comprar ha 30 dias, envie
e-mail Z"), garantindo que a tecnologia execute a estratégia desenhada.

O conceito de Share of Wallet (participacdo na carteira do cliente) ¢ central na gestdo de
CRM. O objetivo ndo ¢ apenas vender mais, mas vender tudo o que o cliente pode comprar daquela
categoria. Processos de andlise de lacunas (Gap Analysis) comparam o mix ideal para o perfil do
cliente versus o mix efetivamente comprado. Essa andlise gera metas de positivagao de novos SKUs
para a equipe de vendas, transformando o CRM em uma ferramenta de expansao horizontal de vendas.
O processo de CRM deve, portanto, orientar o vendedor sobre "o que" vender, e ndo apenas "para
quem" vender.

Por fim, a ética e a conformidade na gestdo de dados (LGPD - Lei Geral de Protecdo de
Dados) devem permear todos os processos de CRM. A coleta, armazenamento e uso de dados de
clientes, mesmo que pessoas juridicas (B2B), exigem protocolos de seguranga e transparéncia. O
profissional de Processos Gerenciais deve garantir que os fluxos de informagao respeitem a legislagao
vigente, mitigando riscos juridicos para a corporagdo enquanto extrai valor estratégico das

informagdes. A confianga, afinal, ¢ a base de qualquer relacionamento duradouro.

2.2 TECNICAS DE NEGOCIACAO ESTRATEGICA E GESTAO DE CONFLITOS
A negociacdo na industria de bebidas ¢ um processo complexo que envolve multiplas

variaveis: preco, prazo, volume, mix de produtos, acdes de marketing e bonificacdes. O vendedor
moderno nao pode depender apenas da intuicdo; ele precisa dominar técnicas estruturadas de
negociacdo. A formagdo em Processos Gerenciais fornece o embasamento para aplicar conceitos
como 0 BATNA (Best Alternative to a Negotiated Agreement - Melhor Alternativa a um Acordo
Negociado) e a ZOPA (Zone of Possible Agreement - Zona de Possivel Acordo). O mapeamento
prévio dessas zonas antes da visita ao cliente € um processo de preparagdo que aumenta

exponencialmente a probabilidade de fechamento positivo.
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A distingdo entre negociacdao distributiva (ganha-perde, focada apenas no prego) e

negociacao integrativa (ganha-ganha, focada na criagdo de valor) ¢ fundamental. No varejo, a pressao
por margem muitas vezes empurra a negociagdo para o campo distributivo. O papel do gestor de
processos comerciais ¢ desenhar pacotes de valor que permitam migrar a conversa para 0 campo
integrativo. Isso envolve processos de venda de solugdes, onde o vendedor demonstra ao varejista
como o giro do produto, o suporte de merchandising e a for¢a da marca gerardo lucro liquido para
ele, tirando o foco apenas do pre¢o de compra unitario.

A gestao de conflitos ¢ inerente a atividade comercial. Conflitos de canal (ex: atacado
vendendo mais barato que a distribuicdo direta na mesma area) e conflitos com clientes insatisfeitos
exigem processos claros de escalonamento e resolucdo. O tecndlogo deve estabelecer algadas de
decisdo e protocolos de atendimento a reclamagdes que empoderem a linha de frente a resolver
problemas simples, mas que tragam questdes estruturais para a analise da geréncia. A rapidez na
resolucao do conflito ¢ diretamente proporcional a recuperagdo da confianga do cliente.

O uso da Matriz de Kraljic, adaptada para vendas, permite classificar os clientes pelo seu
impacto no resultado e pela complexidade do relacionamento. Clientes estratégicos exigem processos
de negociac¢do baseados em parcerias de longo prazo (Joint Business Plans - JBP), onde metas de
crescimento conjunto sdo estabelecidas anualmente. J4 para clientes transacionais, os processos de
negociagdo devem ser padronizados e simplificados para reduzir o custo da venda. Essa segmentagao
processual garante que o esfor¢o de negociacdo seja alocado de forma eficiente.

A preparagdo psicologica e técnica da equipe para a negociagdo deve ser um processo
continuo de treinamento. Role-plays(simulacdes), analise de casos reais e debriefing poés-negociagao
sdo ferramentas pedagogicas que devem ser incorporadas a rotina gerencial. O processo de coaching
de vendas, realizado pelo supervisor em campo, ¢ vital para corrigir vicios de linguagem e postura
que enfraquecem a posi¢cdo negociadora. A padronizacdo do discurso de vendas (Sales Pitch), sem
torna-lo robdtico, garante que a proposta de valor da empresa seja comunicada de forma consistente.

A anélise de rentabilidade da negociagao € o "freio de arrumacao". Muitas vezes, vendedores
fecham acordos volumosos, mas que destroem valor devido a descontos excessivos ou prazos de
pagamento alongados. Processos de aprovagao de pedidos com travas sist€émicas de margem minima
e andlise de contribui¢do marginal impedem que a emog¢ao da venda se sobreponha a razao financeira.
O gestor de processos deve garantir que o sistema de incentivos ndo premie volume a qualquer custo,
mas sim a venda saudavel e sustentavel.

Conclui-se que a negociacdo estratégica ndo ¢ um dom, mas um processo que pode ser
ensinado, medido e aprimorado. A aplicagdo de metodologia cientifica na negociagdo reduz a
variabilidade dos resultados e protege a rentabilidade da empresa. O profissional de Processos

Gerenciais atua como o estrategista que fornece as ferramentas, os dados e as diretrizes para que a
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equipe comercial entre em campo preparada para vencer, construindo acordos que perdurem no

tempo.

2.3 GESTAO DA FORCA DE VENDAS E LIDERANCA SITUACIONAL
A gestdo da forca de vendas (Sales Force Management) ¢ um dos pilares mais desafiadores

da administracdo comercial, pois lida diretamente com o fator humano sob alta pressdo. Na industria
de bebidas, as equipes sao frequentemente numerosas, dispersas geograficamente e heterogéneas. A
aplicacdo da Lideranga Situacional (Hersey & Blanchard) ¢ essencial: o gestor deve adaptar seu estilo
de lideranga — dirigir, orientar, apoiar ou delegar — ao nivel de maturidade de cada vendedor e a
situagdo especifica. Processos de avaliagdo de competéncias devem ser implementados para
diagnosticar em qual quadrante cada membro da equipe se encontra, permitindo uma gestao
personalizada e eficaz.

O desenho de territorios e a definicdo de rotas de visitagdo sdo processos técnicos que
impactam diretamente a produtividade. Uma rota mal planejada resulta em tempo excessivo de
deslocamento e pouco tempo de venda efetiva (Face-to-Face Time). O uso de ferramentas de
geomarketing e algoritmos de roteirizagdo permite otimizar a cobertura geografica, balanceando a
carga de trabalho entre os vendedores e maximizando o nimero de visitas didrias. O gestor de
processos deve revisar periodicamente esses territorios, pois a dinamica urbana e o
fechamento/abertura de PDVs alteram o cenério constantemente.

O sistema de remuneragdo e incentivos € o motor que impulsiona o comportamento da forca
de vendas. A teoria da agéncia sugere que o plano de compensacao deve alinhar os interesses do
agente (vendedor) aos do principal (empresa). Processos de defini¢cdo de metas (cotas) devem seguir
a metodologia SMART (Especificas, Mensuraveis, Atingiveis, Relevantes e Temporais). Metas
inatingiveis desmotivam; metas faceis demais geram complacéncia. A modelagem matematica das
metas, considerando historico, potencial de mercado e sazonalidade, ¢ uma competéncia analitica
crucial do tecndlogo em processos gerenciais.

O recrutamento e selegdo de vendedores exigem processos rigorosos para identificar perfis
resilientes e orientados a resultados. A alta rotatividade no setor comercial gera custos elevados e
perda de historico de relacionamento com clientes. Processos de onboarding (integracao)
estruturados, que acelerem a curva de aprendizado do novo vendedor (Ramp-up), sdo fundamentais.
O acompanhamento proximo nos primeiros 90 dias, com feedbacks semanais, aumenta
significativamente a taxa de reten¢do e o sucesso do novo colaborador.

A motivacdo em vendas ndao ¢ apenas financeira. Processos de reconhecimento nao-
monetario, campanhas de incentivo ludicas (gamificagdo) e um ambiente de trabalho positivo sdo

essenciais para manter o moral elevado. A gestdo do clima organizacional deve ser monitorada através
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de pesquisas periddicas. O lider de processos deve atuar como um facilitador, removendo barreiras

burocraticas que impedem o vendedor de vender. A "burocracia de vendas" (relatdrios excessivos,
reunides improdutivas) ¢ um desperdicio que deve ser eliminado através da anélise de processos (Lean
Office).

A capacitacdao continua ¢ a Unica forma de evitar a obsolescéncia da equipe. O mercado
muda, os produtos mudam e a concorréncia evolui. A Universidade Corporativa ou programas
regulares de treinamento técnico (produto) e comportamental (vendas) devem fazer parte do
cronograma anual. O gestor deve medir o impacto desses treinamentos nos indicadores de
desempenho, garantindo que o investimento em educagdo corporativa esteja gerando retorno pratico
nas vendas.

Em suma, a gestao da for¢a de vendas ¢ uma engenharia humana. Requer processos robustos
para dar direcdo e controle, mas exige sensibilidade para lidar com pessoas. O equilibrio entre a
cobranga por resultados e o suporte ao desenvolvimento individual ¢ a chave para uma equipe de alta
performance. O profissional de Processos Gerenciais estrutura o "como fazer", permitindo que o

talento do vendedor brilhe dentro de um sistema organizado e justo.

2.4 TRADE MARKETING E A EXECUCAO NO PONTO DE VENDA (PDV)
O Trade Marketing ¢ a disciplina que traduz a estratégia de marca e vendas para a realidade

fisica do Ponto de Venda (PDV). Na industria de bebidas, onde a compra por impulso € significativa,
a execucdo perfeita no PDV ¢ determinante. O conceito de "Loja Perfeita" (Perfect Store) envolve
um conjunto de processos padronizados que definem como o produto deve ser apresentado: mix
correto, prego visivel, planograma respeitado, materiais de merchandising (MPDV) aplicados e
estoque virtual zero. O gestor de processos deve documentar esses padrdes em Guias de Execucao
que servem de bussola para a equipe de campo.

A gestdo do espago de gondola (Share of Shelf) ¢ uma batalha didria. Processos de
negociagdo de pontos extras (ilhas, pontas de gondola, geladeiras exclusivas) devem ser baseados em
dados de giro e rentabilidade para o varejista. O tecndlogo utiliza andlises de gerenciamento por
categoria para provar ao dono do supermercado que ampliar o espago da sua marca trard mais lucro
para a loja do que ceder espago ao concorrente. A monitoria fotografica e a auditoria de execugdo,
realizadas através de aplicativos moveis, garantem que o que foi negociado esta sendo cumprido.

O merchandising ndo ¢ apenas estética; ¢ estratégia. A correta sinalizagdo de prego e a
aplicagdo de materiais que despertem o desejo de consumo sdo processos que influenciam a decisao
do shopper. A gestao de estoques de materiais de merchandising (faixas, cartazes, precificadores)
deve ser tao rigorosa quanto a de produtos, evitando desperdicios e garantindo que o material chegue

a ponta na hora da campanha. A logistica promocional ¢ um sub-processo critico que conecta o
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marketing a operacao de campo.

A relagdo entre Industria e Varejo no ambito do Trade Marketing evoluiu para o ECR
(Efficient Consumer Response). Processos colaborativos de reposi¢do e gestdo de demanda visam
reduzir rupturas e estoques excessivos em toda a cadeia. O promotor de vendas desempenha um papel
fundamental nesse ecossistema. Seus roteiros de trabalho devem ser otimizados para garantir a
frequéncia de visita adequada a cada loja. O controle de check-in/check-out e a gestdo de tarefas via
mobile permitem ao supervisor monitorar a produtividade da equipe de merchandising em tempo real.

A inteligéncia de pricing (precificagdo) no PDV ¢ vital. O monitoramento dos precos
praticados pelo varejo e pelos concorrentes permite identificar desposicionamentos que afetam o
volume de vendas. Processos de coleta de pregos (price survey) devem ser sistematicos e os dados
gerados devem alimentar a estratégia de precos da companhia. O Trade Marketing atua como o
guardido da politica de pregos, combatendo a guerra de pregos predatdria que destroi valor para toda
a categoria.

A analise do ROI das ag¢des de Trade ¢ indispensavel. Investimentos em degustacdes, brindes
e acdes promocionais consomem recursos significativos. O gestor de processos gerenciais deve
estabelecer métricas claras para avaliar o retorno dessas iniciativas (Lift de vendas). A¢des que nao
geram retorno incremental devem ser descontinuadas ou redesenhadas. A cultura de experimentacao
e mensura¢do deve substituir o "achismo" na definicdo do calendério promocional.

Conclui-se que o Trade Marketing € o elo tatico que garante a conversdo da estratégia em
vendas reais. A gestdo por processos nesta area visa garantir a consisténcia da execu¢ao em milhares
de pontos de venda simultaneamente. O sucesso no PDV ndo ¢ fruto do acaso, mas de um
planejamento minucioso ¢ de uma disciplina operacional férrea, orquestrada por profissionais que

entendem a dinadmica do varejo e o comportamento do consumidor.

2.5 INDICADORES DE DESEMPENHO (KPIS) NA GESTAO COMERCIAL
A gestao orientada por dados ¢ a espinha dorsal da administragdo moderna. A defini¢cdo de

um Dashboard de Indicadores Chave de Desempenho (KPIs - Key Performance Indicators)
equilibrado e relevante ¢ a primeira tarefa do gestor de processos comerciais. Na industria de bebidas,
o volume de vendas (hectolitros ou caixas fisicas) € o indicador rei, mas ele sozinho ¢ insuficiente
para medir a satide do negdcio. Indicadores de qualidade da venda, como Mix de Produtos, Prego
Médio, Cobertura de Clientes (Positivagdo) e Inadimpléncia, devem compor o painel de gestdo para
evitar distor¢oes de analise.

A Positivacao, ou Cobertura, mede a penetracdo da marca na base de clientes cadastrada.
Um volume alto concentrado em poucos clientes € um risco estratégico. Processos de gestao devem

focar na horizontaliza¢do das vendas, buscando positivar o maior nimero possivel de PDVs ativos.
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A andlise da positivagdo por SKU (Item) revela a profundidade da distribuicdo: o cliente compra

apenas a cerveja lider ou também compra o refrigerante e a a4gua? O indicador de "Linhas por Pedido"
¢ um termometro da eficiéncia do vendedor em trabalhar todo o portfélio.

O Churn Rate (Taxa de Perda de Clientes) ¢ um indicador de alerta vermelho. Processos de
analise de churn devem investigar as causas da saida dos clientes. Foi preco? Atendimento? Produto?
A estratificacdo desse indicador por regido, canal e vendedor permite identificar focos de problemas
localizados. A retencdo de clientes ¢ financeiramente mais eficiente que a aquisi¢do, € o
monitoramento desse KPI dispara a¢des de retengdo proativas.

O Custo de Servir (Cost-to-Serve) € um indicador financeiro que conecta a area comercial a
logistica. Ele mede quanto custa atender cada cliente ou pedido (frete, comissdo, impostos,
descontos). A analise desse KPI revela clientes que, embora comprem volume, geram prejuizo
operacional devido a exigéncias logisticas complexas ou descontos excessivos. O gestor de processos
utiliza essa informacdo para renegociar contratos ou alterar o modelo de atendimento (ex: migrar de
visita presencial para televendas), otimizando a rentabilidade da carteira.

A Acuracidade de Previsdo de Vendas (Forecast Accuracy) é o KPI que mede a eficiéncia
do planejamento. Erros grosseiros na previsao geram ruptura (falta de produto) ou excesso de estoque.
Processos de S&OP (Sales and Operations Planning) utilizam esse indicador para calibrar as
projecoes futuras e responsabilizar a area comercial pela qualidade da informacdo fornecida a
producao. A melhoria continua desse indicador reduz o capital de giro empregado e melhora o nivel
de servigo ao cliente.

A gestdo a vista dos indicadores ¢ uma pratica recomendada para engajar a equipe. Rankings
de vendas, fardis de metas (Verde, Amarelo, Vermelho) e competigdes internas criam uma atmosfera
de alto desempenho. No entanto, os processos de medicao devem ser transparentes e auditaveis para
garantir a credibilidade dos nimeros. O tecndlogo em processos gerenciais deve garantir a integridade
dos dados que alimentam os KPIs, evitando a manipulacdo ou erros de sistema que levem a decisdes
equivocadas.

Em suma, os KPIs sdo os instrumentos de navegagao do gestor. Sem eles, a gestdo € cega. A
arte ndo esta em ter centenas de indicadores, mas em ter os poucos indicadores certos que realmente
impulsionam a estratégia. A disciplina de acompanhamento sistematico (rituais de gestdao) e a tomada
de acdo baseada nos desvios observados constituem a esséncia da metodologia PDCA aplicada a

gestdo comercial.

2.6 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E TRANSFORMACAO DIGITAL EM VENDAS
A transformacao digital reconfigurou a paisagem comercial. A tecnologia da informagao

deixou de ser suporte para ser core business. Na industria de bebidas, a adogdo de plataformas de E-
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commerce B2B (Business-to-Business) permite que o varejista reponha seu estoque a qualquer hora,

sem depender da visita do vendedor. Isso exige um redesenho completo dos processos comerciais: o
vendedor deixa de ser um anotador de pedidos para ser um consultor que ajuda o cliente a vender
mais (Sell-out), enquanto a reposicao basica (Sel/-in) migra para o canal digital. O gestor de processos
deve orquestrar essa convivéncia hibrida (Omnichannel).

A mobilidade ¢ fundamental. Aplicativos de For¢a de Vendas (SFA) em tablets ou
smartphones fornecem ao vendedor, na palma da mao, todo o histérico do cliente, limites de crédito,
estoques em tempo real e sugestdes de pedido baseadas em inteligéncia artificial. Processos de
sincronizacdo de dados garantem que o pedido tirado no campo entre imediatamente na fila de
producdo e logistica, reduzindo o Lead Time. A usabilidade dessas ferramentas ¢ critica; processos
complexos no aplicativo reduzem o tempo de venda e frustram a equipe.

O Big Data e o Analytics permitem a segmentacao granular e a predi¢do de comportamentos.
Algoritmos de recomendacao ("Quem comprou X, também comprou Y") aumentam o ticket médio.
A anélise geoespacial cruza dados de vendas com dados demograficos e de renda, identificando areas
de oportunidade ("espagos em branco") onde a marca nido estd presente, mas deveria estar. O
profissional de Processos Gerenciais deve ter a literacia de dados (Data Literacy) para interpretar
essas analises e transforma-las em planos de agao territoriais.

A automacao de processos roboticos (RPA - Robotic Process Automation) pode assumir
tarefas administrativas repetitivas, como cadastro de clientes, verificacdo de crédito e emissao de
relatorios. Isso libera a equipe comercial e de back-office para atividades de maior valor agregado. O
mapeamento de processos € pré-requisito para a automacdo: ndo se automatiza o caos. O tecnologo
deve identificar quais processos sdo candidatos a automagdo e gerenciar a implementacao dessas
tecnologias.

A comunicagdo digital com o cliente (WhatsApp Business, Chatbots) tornou-se um canal
oficial de vendas e relacionamento. Processos de atendimento e etiqueta digital devem ser
estabelecidos para garantir o profissionalismo e a agilidade nas respostas. A integragdao desses canais
ao CRM garante que a memoria do relacionamento seja preservada, independentemente do canal
utilizado. A onipresenca digital da marca exige uma orquestracdo processual fina para manter a
coeréncia da mensagem.

Conclui-se que a tecnologia ¢ o grande alavancador de produtividade e inteligéncia em
vendas. No entanto, a transformagdo digital ¢, antes de tudo, uma transformacdo cultural e de
processos. A tecnologia expde ineficiéncias latentes. O papel do gestor graduado em Processos
Gerenciais ¢ liderar essa transi¢do, garantindo que as ferramentas digitais sejam adotadas ndo por
modismo, mas como facilitadoras de processos de negocios robustos e focados na satisfagdo do

cliente.
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3. CONCLUSAO

A trajetoria percorrida ao longo deste estudo evidencia que a gestao comercial na industria
de bebidas, sob o prisma dos Processos Gerenciais, ¢ uma disciplina que exige rigor cientifico, visao
estratégica e adaptabilidade. A transicdo do modelo empirico para o modelo processual ¢ irreversivel
em um mercado onde as margens sao estreitas ¢ a concorréncia ¢ global. A analise demonstrou que o
sucesso comercial ndo depende de "magica" ou apenas do talento inato dos vendedores, mas da
constru¢do de uma maquina de vendas previsivel, escaldvel e mensuravel. A graduagdao em Processos
Gerenciais fornece as ferramentas analiticas para desenhar, monitorar e otimizar essa maquina.

A integracdo do CRM como filosofia de gestdo, e ndo apenas como software, revelou-se
fundamental para a fidelizacdo e maximizagdo do valor do cliente. As organizagdes que conseguem
processar dados e transforma-los em insightsacionaveis para a for¢a de vendas criam uma vantagem
competitiva sustentdvel. A personalizagdo do atendimento e a antecipacdo das necessidades do
varejista, viabilizadas por processos inteligentes, elevam o nivel da relagdo comercial de transacional
para estratégica. O vendedor torna-se um parceiro de negocios indispensavel para o cliente.

A gestao da equipe de vendas e a lideranga situacional mostraram-se como 0s componentes
humanos vitais que energizam os processos. Sem lideranca inspiradora e sistemas de incentivos
alinhados, os melhores processos falham na execu¢do. A capacitacdo continua e a gestdo do clima
organizacional sdo responsabilidades indelegaveis do gestor. O estudo reforcou que a tecnologia e os
processos servem para potenciar o ser humano, ndo para substitui-lo nas atividades que exigem
empatia, negociacao complexa e constru¢do de confianca.

O Trade Marketing e a exceléncia na execu¢do no PDV foram identificados como o "brago
armado" da estratégia. A batalha final ¢ vencida na géndola, e processos de execucdo rigorosos
garantem que o produto esteja disponivel e visivel para o shopper. A integracdo entre Vendas,
Marketing e Logistica, orquestrada por processos claros de S&OP e planejamento colaborativo, € o
que garante a fluidez da operagado e a redugao de custos e rupturas. A visdo sistémica ¢ a competéncia
chave para gerenciar essas interfaces.

A utilizagao de KPIs e a cultura de gestdo a vista provaram ser essenciais para o ciclo de
melhoria continua (PDCA). O que ndo se mede, ndo se gerencia. A defini¢do de indicadores corretos
direciona o comportamento da organizagdo para os objetivos estratégicos. A analise critica dos
desvios e a correcdo rapida de rota sdo caracteristicas das empresas ageis e resilientes. O gestor de
processos atua como o analista que interpreta os sinais do painel de controle e sugere os ajustes de
navegacao.

A transformacao digital e a ado¢do de tecnologias emergentes (IA, Big Data, Automacao)
representam a fronteira atual da gestdo comercial. O estudo conclui que a tecnologia ¢ um acelerador

de processos. Empresas que digitalizam processos ruins apenas aceleram o erro. Portanto, a
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modelagem e otimizacdo de processos devem preceder ou acompanhar a implementacao tecnoldgica.

A inteligéncia hibrida (humana + artificial) ¢ o modelo vencedor para o futuro das vendas complexas.

Em suma, a Gestdo Estratégica de Vendas na industria de bebidas ¢ um campo vasto e
sofisticado. A aplicacao dos conceitos de Processos Gerenciais permite transformar a complexidade
em eficiéncia, e a incerteza em previsibilidade. O profissional formado nesta area, como o autor deste
trabalho, possui a responsabilidade e a capacidade de liderar essa evolugdo, garantindo que as
organizagdes ndo apenas vendam produtos, mas entreguem valor, servico e inova¢ao ao mercado,
assegurando sua perenidade e relevancia econdmica.

Recomenda-se para trabalhos futuros a investigagao dos impactos do E-commerce Direct-
to-Consumer (D2C) nas estruturas tradicionais de distribui¢do de bebidas e como os processos de
gestao de canais devem ser adaptados para evitar conflitos e canibalizagdo, garantindo a sinergia entre

o mundo fisico e o digital.
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