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Resumo: Esta pesquisa tem como objetivo compreender o processo de atendimento dos
revendedores da empresa Avon Cosméticos na Regido Metropolitana de Porto Alegre. Através do
contato pessoal entre vendedores e compradores, que atuam fora de um estabelecimento
comercial fixo, a Avon utiliza o recurso de venda direta por meio de um sistema da
comercializacdo de bens de consumo e de servicos diferenciados aos seus clientes. A
Avon adotou a venda porta a porta como pratica de atendimento. Esta experiéncia tornou-se um
modelo de sucesso que passou a ser seguido por outras empresas ao redor do mundo,
aproximando cada vez mais o contato de relacdes pessoais, entre vendedores e consumidores,
agregando cada vez mais o valor aos seus produtos e servigos. Nos Ultimos anos, houve um
crescimento significativo no Brasil em relacdo a venda de cosméticos pela internet, o que se fez
necessario entender melhor o processo de atendimento dos revendedores. Este estudo tem como
base o0s conceitos advindos de pesquisas na area de marketing que s&o: marketing de
relacionamento, que é manter-se em contato constante com os clientes oferecendo-lhes ajuda
contetdo e informagfes, estando sempre presente, e 0 marketing viral, uma estratégia que
encoraja a sociedade a propagacdo das mensagens. Um exemplo claro disso é uma mensagem
de marketing lancada por uma empresa e repassada para outros, criando potencial para o
crescimento tanto na exposi¢do como na influéncia da mensagem, utilizando-se de redes de
contatos como Facebook, Whatsapp, Twitter entre outras formas de redes sociais. Esta pesquisa
tem como objetivo compreender o processo de atendimento dos revendedores da empresa Avon
cosmeéticos. Os objetivos especificos construidos sdo: a) realizar um estudo das perspectivas e
dificuldades no atendimento dos revendedores; b) compreender a forma de abordagem e as
tratativas dos revendedores no atendimento aos clientes; c¢) analisar as necessidades do cliente.
Realizando um estudo das perspectivas e dificuldades no atendimento, assim como as
ferramentas utilizadas, a forma de abordagem e tratativas dos revendedores no atendimento aos
clientes. Para a realizacdo da pesquisa, o0 método que serd aplicado é o estudo de caso, de
cunho qualitativo exploratério, tendo como campo empirico na area de atendimento no setor 563
localizado no municipio de Porto Alegre (RS). As técnicas de coleta de dados que serdo aplicadas
s80: entrevista semiestruturada com a gerente e as executivas de vendas e um grupo focal com
as revendedoras e observagdo participante. Para a analise das informacdes de pesquisa sera
aplicada a técnica da analise de conteldo. Este estudo pode contribuir na melhoria no processo
de atendimento, visando a melhor qualidade da comercializacéo e divulga¢des os produtos, assim
como o aumento das vendas.




