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1 Introducéo

O Presente relatorio descreve o trabalho de prajetd&Sérgio Eduardo Vaz Lopes,
Licenciado em Engenharia Electrotécnica e de Coadoues pela Universidade do Porto
(FEUP) em Dezembro de 2007, tendo em vista a cealdo Mestrado em Gestdo Comercial
pela Faculdade de Economia da Universidade do FeEB).

O trabalho de projeto teve a duracédo de 1 ano,io@mio em 1 de Julho de 2011 e fim
em 30 de Junho de 2012, e foi realizado na empyiss Copco Nigéria, que é um lider mundial
no fornecimento de solugdes para a produtividadesimial.

Os objectivos estabelecidos para o trabalho deetordoram, desenvolvimento das
competéncias criticas ao pleno desempenho de utiwadade profissional na area da Gestao
Comercial, com vista a aplicacdo e aquisicdo déheximentos e procedimentos inerentes a
actividade profissional e a organizacdo da emprasagssarios ao correcto exercicio da
profissao.

Apos concluido o trabalho de projeto pode constdague as expectativas foram
superadas, tendo sido satisfeitos os objectivogighos inicialmente. O Estagiario adquiriu e
consolidou conhecimentos fundamentais a activigaossional.

Neste relatério, o aluno, apresenta descritivamantermacao tedrica e pratica, que

constitui uma amostra representativa do trabalharojeto efectuado.
2 Descricdo da empresa

O Grupo Atlas Copco, desde cedo verificou um cnesoto excepcional resultante nao
s6 da qualidade dos seus produtos, como tambémedaupacdo constante em estar perto dos

seus clientes com um espirito dominante de parceria

Trabalho de Projecto P4gina 4
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Tendo em vista melhorar todo o processo de ges&pecializagdo, em 1991, o grupo
iniciou um processo de Divisionalizacéo, de queltes a formacéo de quatro divisdes dotadas
de total autonomia nos planos orgamental, operace@nomercial:

- Divisdo de Compressores;

- Técnica Industrial.

- Minas e Desmonte de Rocha;
- Construcéo;

O papel da area de negdcios é desenvolver, imptameracompanhar os objectivos e a
estratégia do negacio.

As divisbes sdo unidades operacionais independextata uma responsavel por
fomentar o crescimento e o lucro em conformidaade ae estratégias e objectivos definidos pela
area de negocios. As divisbes conduzem normaln@nteeus negocios através de centros de
clientes, centros de distribuicdo e empresas ddupos.

Os prestadores de servicos comuns — internos enesgte- foram criados tendo como
missdo prestar servicos mais rapidamente, com ntpialidade e a um custo mais baixo,
permitindo assim que as divisdes se foquem nosresg&Lios principais.

O Grupo esta presente em mais de 170 mercadosrntésractuando directamente, com
centro de clientes em cerca de 80 paises. Noswestpaises, 0os produtos sdo vendidos através
de distribuidores ou revendedores.

O Grupo tem 76 unidades de producdo em 20 paispsodhicdo esta maioritariamente
concentrada na Bélgica, Suécia, Alemanha, Itaktad®s Unidos, India e China.

Presentemente, a Atlas Copco opera na Nigéria éstrala Atlas Copco CMT&CT
Nigéria Ltd., empresa 100% subsidiaria da Atlas €@opB, com sede em Estocolmo, Suécia
agrega a Divisdo de Compressores e Divisdo de @géaste Divisdo de Minas e Desmonte de

Rocha como companhias operacionalmente indepersdente

Trabalho de Projecto P4gina 5
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Hilas Copeo

Figura 2-1 O Grupo Atlas Copco
2.1 Actividades da empresa

A Atlas Copco é um lider mundial no fornecimento stduces para produtividade
industrial.

Os produtos e servigos abrangem desde equipamergoe gas comprimido, geradores,
equipamento de construgcdo e exploragdo mineiraan@ntas industriais e sistemas de
montagem até servicos de pds-venda e alugueraorbins.

Em cooperacéo estreita com os clientes e parcsirogrciais e com mais de 130 anos de

experiéncia, a Atlas Copco inova, para uma prodlgoe superior.

Trabalho de Projecto P4gina 6
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2.2 Divisao de Compressores e Geradores

A Divisdo de Compressores e Geradores tem produtaducdes para Ar Comprimido

em Compressores Estacionarios ou Moveis, Equiparsénixiliares e Grupos Geradores.
2.2.1 Departamento de Vendas

A estrutura de vendas da Atlas Copco acompanhaiaefpacao exigida pelos produtos e

pelas aplicacdes dos nossos clientes.
a) Compressores estacionarios

O Departamento de Ar Industrial esta integrado rea &le negocio da Divisdo de
Compressores do Grupo Atlas Copco. Desenvolve,ugredintroduz no mercado global uma
vasta gama de compressores estacionarios de pstadiso e orbitais, lubrificados e isentos de
6leo, com poténcias entre 0,5 e 90 kW, que fornesrede qualidade para uma grande variedade
de aplicac6es. O servi¢co pos-venda e 0s sistema®uigorizacdo sdo igualmente parte da gama
de produtos.

Com a introducao, em 1994, dos compressores aeigatle variavel, o Ar Industrial
desempenhou um papel importante na inovacdo denvo Grupo Atlas Copco.
Por meio da tecnologia VSD — accionamento de vadaig variavel — foi possivel pela primeira
vez, combinar perfeitamente a capacidade do cosgrasnecessidade de ar comprimido.

Gracas aos niveis de ruido extremamente baixosalmpressores e a integracao do
tratamento de ar e dos condensados, foi possitrelpassar a necessidade de uma sala de
compressores separada. O compressor pode simplesrsen instalado junto dos outros
equipamentos na fabrica. Este é o significado dwaito WorkplaceTM da Atlas Copco: um

sistema completo de ar comprimido.

b) Ar Isento de Oleo
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O Departamento de Ar Isento de Oleo responde pmigerializacdo na Nigéria de
compressores e equipamentos de ar comprimidgados pela Industria Pesada, nomeadamente
os sectores de Papel e Pasta Papel, Vidro, Cimen@uimico, Petroquimico, Farmacéutico,
Alimentar, Téxtil, Energia e outros.

Os compressores da série Z estao presentes ewnpratite todas as grandes industrias,
sendo o produto mais popular, com mais de 500 daglam operacéao.

Os equipamentos de tratamento do ar comprimidadsees de refrigeracdo, absorcao e
sistemas de filtragem, fazem parte de uma vasta,gaedicada a area do Ar de Qualidade.

A série Millenium corresponde a um evoluido sisteleayestdo, com monitorizacao das
condicOes de operacdo dos equipamentos Atlas Cppomjtindo o controlo em tempo real a

partir qualquer ponto do planeta.
c) Tratamento de ar

A qualidade do ar é vital para a fiabilidade e fanamento dos processos industriais e
para a qualidade do produto final.

O ar humido pode provocar corrosdo na rede deilligtéo, desgaste crescente em
valvulas e o desgaste prematuro de ferramentagnanido perdas significativas de producéo e
aumento de custos.

No ultimo século, a Atlas Copco desenvolveu e apybu de forma inovadora as
técnicas de compressao e secagem de ar. Sejaogaadda aplicacdo ou requisitos de qualidade,
a Atlas Copco pode oferecer a solucao correcteatimiento de ar.

Todos os produtos sdo concebidos, construidogadtssindividualmente e certificados
em conformidade com as normas ISO 9001 e ISO 1400btudo, como uma qualidade
consistente e a mais elevada eficiéncia energétaerem uma compatibilidade perfeita entre
os diferentes componentes, que constituem um sastmar comprimido completo, a Atlas
Copco ndo permite que 0s seus equipamentos, dehexxida qualidade, sejam construidos por
terceiros. Desde o compressor ao secador, destteoamb separador, a Atlas Copco produz o
seu equipamento internamente, nas mais avancadsss lde producdo, na maior fabrica de

Trabalho de Projecto P4gina 8
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equipamentos de ar comprimido a nivel mundial. ®é&stma, s6 a Atlas Copco pode assegurar

gualidade a 100%, ndo apenas no momento da entnegajurante muitos anos.
d) Instalacdes e projectos

O desempenho de equipamentos de producdo e tratardenar comprimido esta
fortemente relacionado com as condicbes em quecmiam instalados. Deste modo, a Atlas
Copco interage com os clientes, no sentido de éemenstrucées de instalagcdo detalhadas,
optimizando a exploracdo da central de compressores

Actualmente, a estandardizacdo de componentesnasam papel preponderante no
desenvolvimento de projectos integrais de raizpfgae origina a elaboracéo de especificacdes
técnicas detalhadas. No que respeita a centraas demprimido, varias especificacdes poderao
ser aplicaveis, tais como, qualidade do ar, tubggeateriais, eléctricas, instrumentacgéo, etc.

e) Energia portatil

Os equipamentos portateis (Compressores e Geradsées fontes de energia para
maquinas e ferramentas utilizadas maioritariamemi® sector da construcdo, havendo no
entanto um conjunto diversificado de aplicagbesstriais complementares.

A concepcdo de equipamentos portateis para apésacdm elevada exigéncia de
mobilidade, robustez e requisitos ambientais, dsé&n patente na respectiva gama de
compressores portateis de baixa pressdo (XAS)/tdepeessédo (X,Md) e geradores portateis
(QAS e QAX).

Os Compressores e Geradores Atlas Copco sdo pdodueitestados para trabalhar nas
mais exigentes condi¢des, seguindo as rigorosamasoiSO 9001, para garantir que cada
unidade cumpre as suas expectativas de qualidade.

Devido ao seu baixo nivel de ruido, os equipameAttas Copco sdo adequados para
funcionamento em ambientes sensiveis a ruido, intbuimediacbes de hospitais, escolas e

areas residenciais.

Trabalho de Projecto P4gina 9
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2.2.2 Departamento Pos-venda (Assisténcia Técnica)

Desde intervengdes pontuais a manutengdes progaamadiossos centros de Assisténcia
Técnica estdo preparados para cuidar dos seusasmnos, assegurandoum alto nivel de

operacionalidade e maxima produtividade.
a) Manutengéo

Com o objectivo de oferecer aos seus clientes silpliade de melhorar a gestdo dos
equipamentos, através de uma manutencao atempaadatigdo a fiabilidade do seu equipamento,
reduzindo assim longos periodos de paragens, & Aitgpco lancou no mercado, em 1982,
os Planos de Assisténcia Programada, podendo mieclde acordo com os seus regimes de

funcionamento optar por um dos seguintes tipodate®gp:
b) Plano de Responsabilidade Total

Este € o sistema de manutencdo mais completo. Assem responsabilidade total do
equipamento, com excepc¢do da manutencdo diarigentima (s) unidade (s) operacional (ais),
através de uma programacao prévia, de acordo comecessidades de laboracdo dos clientes.
Cobre todos os custos de mao-de-obra e pecas.oAdiciente, todas as evolucbes destinadas a

aumentar o desempenho e fiabilidade serdo aut@naitte instaladas no equipamento.
c¢) Plano de Manuteng&o Preventiva

Este esquema de manutencao preventiva proporaeovigesprogramado e verificagbes de
diagnéstico. Engloba toda a méao-de-obra e pecascifisps destinadas as intervencdes pre-
programadas, de forma a substituir, na altura r@aigravel, todos os componentes sujeitos a
desgaste ou ruptura. Isto implica uma menor indigilmade do equipamento e menores custos
de manutencdo. Apos cada intervencao, serdo fdoseotlatérios detalhados sobre as condigbes
de operacdo, trabalho efectuado e recomendacaesfatbyas ac¢des de assisténcia a realizar.

Trabalho de Projecto P4gina 10
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d) Plano de Inspeccao

Este esquema extremamente flexivel foi concebida ga enquadrar com o programa de
manutencao dos clientes. Consiste na realizacéwspeccdes regulares de diagnéstico, com vista
a avaliagdo do estado do equipamento, combinadasvigitas de manutencdo preventiva, de
forma a evitar avarias inesperadas. Os relatotasoedos permitir-lhe-ao identificar as accoes

necessarias para que possa gerir eficaz e eficiente o funcionamento da sua unidade.
e) Revisdes a Prego Fixo

A Atlas Copco Nigéria proporciona aos seus cliengsfes a preco fixo. Serdo
apresentadas cotagfes validas por prazo determittadoordo com as intervengfes necessarias e
regime de funcionamento do equipamento. A gesté@&ia cargo do cliente, que solicitara a

intervencado aos servicos Pos-venda, mencionandareenvalor da intervencédo pretendida.
f) Auditoria, Monitorizac&o e Controlo

O ar comprimido € um recurso vital no seu process@roducdo, mas é também um
importante contribuinte para a sua conta de eneagimergia € responsavel por 75% do custo de
vida de um sistema de ar comprimido. Um outro faétgue se desperdica energia até 30%.

A Atlas Copco concebeu o AirScanTM — um sistemareexamente rigoroso e
independente, de inspeccdo e emissdo de relatium,tem como alvo as areas onde, em
determinada fabrica, podem ser feitas potenciaipgcas.

O método consiste, primeiro, em descobrir exacttemgumal a origem da perda de energia
e, em seguida, tomar as medidas necessarias padiae e optimizar a situacao.

Uma manutencdo adequada do equipamento de ar cadhpitiem um impacto directo na
fiabilidade e custos de funcionamento de todo tersis. Uma instalagdo de ar comprimido com a
devida assisténcia € uma forma de evitar o riscpatagem no processo de producgédo, devido a

uma interrupcéo ndo programada do fornecimento demaprimido de uma fabrica.

Trabalho de Projecto P4gina 11
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Os servigcos AirMonitor/ AirOptimizer, para além den variado portfolio de Planos de
Assisténcia da Atlas Copco, constituem uma téceig@lente para assegurar o funcionamento

constante de uma instalacéo de ar comprimido nefgi@ncia maxima.
2.3 Organigrama

A empresa Atlas Copco na Nigéria, encontra-se targda de acordo com o organigrama
representado a seguir. Este Organigrama evidescimidades de negdécio no fornecimento de
solucdes para a produtividade industrial.

O trabalho de projeto realizado inseriu-se no Departamento Pés-venddDiviado de
Compressores. O Orientador tebalho de projeto tem a fungdo de Country Manager da Divisdo

de Compressores, gerindo e coordenando as eq@@a®tio com 0 seguinte organigrama.

Country
Manager
Assistente de I [F Comtrolo de
direcgao J L gestio
| | | |
) Ar Isento Aluguer Ar Portatil e Servigo Apos-
Ar Industrial P Especializado Geradores Venda

Figura 2-2 Organigrama Funcional da Atlas Copco Njéria

Trabalho de Projecto P4gina 12
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Técnico

f

Planificadora de
Senvico

Engenheiro

My

r

Engenheiro

Engenheiro

Vendedor de
Semnvico

Vendedor de
Semnvico

Figura 2-3 Organigrama funcional da Divisdo de Comressores — Departamento Apds Venda

3 Descricéo do trabalho de projeto

O trabalho de projeto formal teve a duragdo de um ano, com inicio noldie Julho de
2011, data de nomeacdao para o cargo de Busines$lanager Compressor Technique Service na
Atlas Copco Nigéria, e data final no dia 30 de dudér 2012.

O tema definido para darabalho de projeto foi a criacdo e desenvolvimento do

Departamento de Servico Apos Venda da Divisdo aepZessores na Atlas Copco Nigéria.

Os Objectivos dtrabalho de projeto foram:

- Criagéo e desenvolvimento do departamento deceesipds venda de forma a melhorar

a eficiéncia das operacdes e vendas.

Trabalho de Projecto
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- Cumprir objectivos propostos para o departametanivel do crescimento e lucro
consolidado.

- Preparar, definir e executar o Plano de Negattavés de uma abordagem proactiva.

- Ser responsavel pela gestdo de territorio indmia definicAo de zonas de vendas,
monitoriza¢do das actividades e criagdo de novoa@ee suporte apds venda no pais.

- Assegurar um apoio continuo e consistente atghiiidores.

- Implementar e acompanhar as estratégias degreco

- Identificar clientes, segmentos chave e avaliseu potencial e as suas necessidades.

- Acompanhar e monitorizar as actividades doscjpais concorrentes.

- Interagir com a divisdo de marketing da divi€aS para desenvolver e implementar
planos de negaocio e fornecer feedback sobre a @dmldo mercado e dos produtos assim como
a evolucao das actividades dos concorrentes.

- Liderar, motivar e apoiar o desenvolvimento @aglipas de servico, vendas e de
suporte.

- Criar e manter uma atmosfera saudavel e positovalepartamento de servico apos
venda através de um espirito de comunicacao, etpiidado discriminacéo e respeito por todos
em todas as areas.

- Definir um plano de formacédo para as equipasetvico apds venda Atlas Copco e
distribuidores de forma a garantir o desenvolviroel®@ competéncias dos departamentos atraves
de um constante upgrade de conhecimento e fornsigt@omatica.

- Contribuir para o desenvolvimento de ferrameatagivel técnico, vendas, marketing e
back office.

- Contribuir para a implementacdo de uma novaafeenta de CRM (Customer
Relationship Management) e de quotacdes comerciais.

- Contribuir para o desenvolvimento e actualizagi® uma base de dados de

equipamento instalado no pais.

Trabalho de Projecto P4gina 14
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- Acompanhar, manter sob controlo e reportar memesde dados relativos a vendas,
custos funcionais, lucro, inventario e recebimemamplementar medidas correctivas sempre
gue necessario.

- Contribuir, como membro da equipa de directonesra uma gestdo flexivel e
competente da empresa.

- Garantir que "The Way We Do Things" e a as regta conduta e boa pratica sao
seguidas a risca.

- Apoiar a visdo do Grupo Atlas Copco “First infdj First in Choice” contribuindo de
forma continua para uma cultura de valores orienpada o cliente final.

- Perceber e por em pratica os valores do GrupasACopco “Apostados na
produtividade sustentavel” em todas as relacoes\@dades internas e externas.

De realcar que o objectivo principal dabalho de projeto € a iniciacdo profissional,
implicando ndo so a integracdo dos conhecimentpgiradbs na formacao escolar, e a experiéncia
da sua aplicacédo préatica, mas também a percepgacoddicionantes de natureza deontoldgica,
legal, econdémica, ambiental, de recursos humaeasegliranca e de gestéao geral que caracterizam
o0 exercicios da profisséo.

O trabalho de projeto na empresa Atlas Copco Nigéria, foi inserido naiddb de
Compressores, teve como orientador o Director GRealha Hadefi.

A relacdo com os colegas, localmente e na fabadaétgica, foi muito dinamica, quer na
colaboracdo conjunta, quer no esclarecimento dedalivpontuais relevantes permitindo um
trabalho como equipa multidisciplinar e multicuétlinos varios projectos inseridos.

Para a preparacéo e implementacdo do sistemaelgivas da equipa de vendas, ou seja,
para a aplicacdo de conceitos apreendidos duraiatenacao académica, houve uma consulta e
pesquisa bibliografica de varios manuais recomesglad trabalho de projeto permitiu
complementar a formacdo com conhecimentos nadéréaancas, recursos humanos, negociacéo
e marketing. Permitiu também consolidar conheciogermdpreendidos durante 0o mestrado em
gestdo comercial nomeadamente na area de vendas pm@paracéo e implementacao do sistema

de incentivos da respectiva equipa.
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4 ldentificagcao dos conhecimentos

Durante o trabalho de projeto, ao longo do trabaiasecutivo na gestdo da linha de

negocio, foram apreendidos conhecimentos novosrea de financas, logistica, operacoes,

recursos humanos e consolidados conhecimentosrigdguna Faculdade na area de gestdo

comercial.

Assim, os trabalhos realizados durante o trabaéhprdjeto necessitaram da aplicacdo de

conhecimentos académicos mas também de conhecsreamplementares diversos (bibliografia,

cursos de formacéo, ensinamentos do orientados ealegas experientes, ...)

Das disciplinas frequentadas durante a formacadéataa as mais pesquisadas e com

utilidade pratica para o trabalho de projeto foram:

Gestéo dos Recursos Humanos
Lideranca

Negociacdo

Gestdo Comercial

Gestao da Qualidade

Andlise Financeira de Projectos

5 Cronologia do trabalho de projeto

O trabalho de projeto formal iniciou-se em 1 déndue 2011 e teve a duracao de 1 ano.

Durante este periodo foram realizadas pelo Estagiarseguintes actividades:

- Frequéncia de cursos e accdes de formacao;

- Preparagédo e implementacdo do plano de formagdde desenvolvimento de

competéncias a adquirir para a equipa de engeshdgoservico, administracéo e de

vendas.

- Preparacéo e implementacéao do plano de negacogs 3 anos com base na analise da

situagao politico-financeira do pais.

- Processo de andlise de candidatos e recrutapartdormar a equipa apos venda.
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- Analise da politica de precos em vigor e re$peeiustamento.

- Analise de resultados financeiros.

- Avaliacdo do potencial dos distribuidores exitte e fortalecimento de relacionamento
existente com a Atlas Copco.

- Definicdo do sistema de incentivos para a eqigpeendas.

- Implementacéo do Sales Force (CRM).

- Implementacao de processos e procedimentos.

De seguida apresenta-se algumas das tarefas eedatpse foram executadas:

De 04/07/2011 a 29/07/2011: Processo de integragstodo e analise do estado actual da
organizacdo. Avaliacdo dos membros da equipa,s&ndé# processos e procedimentos em vigor.
Andlise e avaliacéo da colaboracao existente enitdas Copco e os distribuidores existentes na
Nigéria.

De 01/08/2011 a 06/08/2011: Estudo e preparacgdat@ de negocio.

De 08/08/2011 a 13/08/2011: Inicio do processoegeutamento para a posicao de Assistente de
Servico Apés Venda.

De 15/08/2011 a 26/08/2011: Estudo e preparacgash® de desenvolvimento de competéncias
para a equipa.

De 29/08/2011 a 16/09/2011: Estudo, avaliacdo @igab do sistema de incentivos para a
equipa de vendas.

De 19/09/2011 a 23/09/2011: Inicio do processoedeutamento para a posicéo de Vendedor de
Servico Apoés Venda.

De 03/10/2011 a 07/10/2011: Formacdo na area daahda - The Explorer Leadership
Programme, para directores que gerem equipas. N@stacdo foram abordados os seguintes
assuntos:

- aimportancia de fortalecer a rede de lideramc&rupo Atlas Copco.

- a necessidade de apoiar o crescimento do negadicularmente nos mercados emergentes.
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- a necessidade de abracar o desenvolvimento ei@riga e talento como ponto-chave para o
crescimento do negocio. A formag&o teve lugar eamdsburgo, Africa do Sul.

De 10/10/2011 a 14/10/2011: Conclusdo do processaedrutamento para a posicdo de
Assistente de Servico Apds Venda.

De 16/01/2012 a 20/01/2012: Analise da politicprgos em vigor e respectivo ajustamento.

De 12/03/2012 a 16/03/2012: Formacéao — Estrat®&fpaketing e Financas. Este foi o primeiro
modulo da formac&o Masterclass que teve lugar eeckl Leuven Gent Management School. A
formacéo teve lugar em Gent, Bélgica. Conteudosdalbes neste modulo:

- Estratégia.

- Segmentacao.

- Proposta com valor acrescentado.

- Financas.

- Financas no Grupo Atlas Copco.

De 19/03/2012 a 30/03/2012: Preparagao da reunmediral para dar a conhecer a forma como
0 negocio esta a ser gerido. Estas reunides rembeatrimestralmente com os vice-presidentes
das areas de negocio com o objectivo de avalisst@de dos principais indicadores e fazer
respectivos ajustamentos se necessario.

De 21/05/2012 a 01/06/2012: Formacéo - Operacoé&tedeco e Gestdo de Pessoas. Este foi 0
segundo modulo da formacgédo Masterclass que tew hayVlerick Leuven Gent Management
School. A formacao teve lugar em Gent, Bélgica.t€aaos abordados neste modulo:

- Competicdo através das pessoas.

- Estratégia e performance em service B2B.

- O service como processo.

- Servitizacao & inovacao, processo de desenvolvimde produtos.

- Desenvolvimento de competéncias no Grupo AtlgscGo

- Processos de negdcio em operacdes de servicoupo Gtlas Copco

De 04/06/2012 a 08/06/2012: Formacao — Processdsedécio. Conteudos abordados nesta

formacdo:
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- Introducdo aos processos num negocio.

- Compreensdao de processos.

- Ligacéo entre a estratégia e 0S processos.

- O papel das pessoas nos processos.

- Diagnéstico de processos.

- O desafio existente nos processos.

De 11/06/2012 a 15/06/2012: Conclusdo do processaedrutamento para a posicdo de
Vendedor de Servico Apds Venda. Implementacéo tbs $arce (CRM).

De 18/06/2012 a 19/06/2012: Preparacao e implem@&otalo plano de formacdo para os

vendedores de servi¢co ap0s venda.
6 Plano de Negocio

Durante o trabalho de projeto foi necessério desieavum plano de negdcio. E evidente
gue com o passar do tempo este plano de negdciwiteto a sofrer algumas modificacdes
comprovando que nem sempre é possivel implemengkno inicial, tal como previsto, devido
a limitacdes, essencialmente do foro cultural. Bgugla far-se-4 uma descricdo do plano de
negadcio referido.

6.1 Gestao de Territério

A Nigéria é oficialmente uma republica constitueibfederal, constituida por trinta e
seis estados e um Territério da Capital Federalapital é a cidade de Abuja e os trés maiores e
mais influentes grupos étnicos na Nigéria sdo assilalgbo e loruba. A Nigéria é o pais mais
populoso de Africa e o oitavo pais mais populosamimdo. Estima-se que tera mais de 150
milhdes de habitantes e contém a maior populacégrai do mundo. A economia da Nigéria é
uma das com o crescimento mais rapido do mundo.

A economia da Nigéria tem como base o petrdleo megido a ma gestdo

macroecondmica, atravessa uma reforma substaposth em pratica pela nova lideranca civil
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do pais. Os anteriores governantes militares darMigndo foram capazes de diversificar a
economia de forma a evitar a sobre dependénciaedorspetrolifero. O sector agricola, em
grande medida de subsisténcia, ndo acompanhoudo régescimento da populacao e a Nigéria,
em tempos um grande exportador de alimentos, jpragigra de os importar.

O centro de suporte a clientes da Atlas Copco lestdizado na capital e os dois
distribuidores com quem estabeleceu uma parcetd® sediados em Lagos. Os distribuidores
tém ramos localizados em Kano, Warri, Port Harceutbuja. Nesta fase ainda ndo esta a ser
feita a gestdo do territério porque a informacaspadinivel acerca dos clientes e respectiva
capacidade instalada é limitada.

O relacionamento entre os distribuidores e a Aflagco é um pouco fragil. No passado,
a equipa que estava a gerir a Atlas Copco na Mige tera tido uma abordagem correcta com
os distribuidores. O sentimento de ameaca e me@dopessente nas duas organizacbes com
guem a Atlas Copco estabeleceu esta parceria. lméano de contacto e relacionamento foi
possivel aumentar o grau de confianca ao pontoasterpartilha de informacédo (clientes e
equipamento instalado no pais). E um processo mdimita a velocidade de implementacéo
do plano de negdcio, ao nivel da gestéo de taaitor

O plano para a gestdo do territorio passa pelolibgai entre a actividade dos
distribuidores e a actividade da Atlas Copco. Raraer possivel foi feita uma andlise das gamas
dos equipamentos da Atlas Copco e respectivoscesndisponiveis no departamento apos
venda. Além da referida analise e tendo em coetratégia do Grupo, houve a necessidade de
colaborar com os outros departamentos na Atlas cNmeria no sentido de saber quais seriam
os produtos cuja exclusividade poderia ser dada distsibuidores. Foi acordado que os
equipamentos vendidos pelos distribuidores podet@ganivém ser alvo de manutencao pelas suas
equipas de técnicos. Assim sendo, 0s compressoessegencontram na gama do ar industrial e
inferior a 90kW, assim como 0s compressores na ghea portatil serdo da exclusividade dos
distribuidores. Estd neste momento a ser compileda lista global com todos os clientes e
capacidade instalada, por estado, no sentido déeenmeptar o plano de ataque ao mercado

nigeriano.
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Irh ser feita uma distribuicdo de clientes entratlas Copco e os distribuidores. Esta
mesma distribuicdo tera os seguintes critérios:

- tipo de cliente (cliente chave)

- localizagéo

- historico de relacionamento com o distribuidor

- dimenséao do escritdrio do distribuidor no estanoquestao

- capacidade instalada

- contratos de manutencgé&o existentes

ApoOs compilacdo da base de dados e apoés distribudea clientes serdo definidos
processos e procedimentos para evitar duplicacégqudiacdes (distribuidores e Atlas Copco)
sempre que exista uma consulta.

E extremamente importante identificar e acompanhaevolugdo dos principais
concorrentes da Atlas Copco no pais e os distiibegdrepresentam um papel fundamental pelo
seu conhecimento, experiéncia e presenca no mercado

O clima de inseguranca que se vive hoje em diaais forna dificil para ndo dizer
impossivel a actividade da Atlas Copco no pais.oBHRram (figurativamente, "a educagéo
ocidental ou ndo-islamica € um pecado") é uma dagedo fundamentalista islamica de
meétodos terroristas, que busca a imposicédo dahiaiiss (codigo moral e lei religiosa do Islao)
nos estados do Norte da Nigéria. Este grupo é caitheelos ataques consecutivos aos cristaos
e igrejas. Prevalece um clima de consideravel imsega em todo o pais, havendo zonas
consideradas de alto risco que cobrem, entre quwsasidades de Lagos e Port Harcourt, mas
sobretudo os Estados do Delta do Niger, com esdpeslevancia para “Rivers”, “Delta” e
“Bayelsa”, no sul do pais, onde tem lugar a maidas actividades do sector petrolifero, sendo

frequentes os sequestros.
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Figura 6-1 Mapa da Nigéria

6.2 Gestao dos distribuidores

A gestao dos distribuidores consiste em implemantaconjunto de accdes que permita
a Atlas Copco um acompanhamento das actividadesndasidas pelos distribuidores. E

importante referir também que os distribuidoresrs@aitorizados de forma a garantir que a sua
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actividade tem como base os Valores do Grupo equemprido o cédigo de conduta e de boas
praticas.

E realizado um relatério mensal de vendas realizpdbos distribuidores onde poderéa ser
feito um comentario acerca das suas actividadesaisea explicar os resultados obtidos.

A implementacdo de uma ferramenta CRM (Customeat®ekhip Management) esta
prevista para os proximos anos. A Atlas Copco Nagénplementou muito recentemente o Sales
Force e o objectivo é alargar a sua utilizacdoodmd a que toda a informacéo disponivel no
pais acerca dos clientes e actividade seja pattilham os distribuidores.

Intelli Quoter Square é uma ferramenta web criaal@ @ equipa de vendas e que foi
desenvolvida pelo Grupo Atlas Copco para a quotalgigecas e servicos. O sistema foi
implementado durante o passado ano na Atlas Coggrill O proximo passo sera alargar a sua
utilizacdo dando a oportunidade a equipa de vedosislistribuidores de utilizar esta ferramenta.
Assim sera possivel primeiro fazer um acompanhamdot nUmero e volume de cotagles

criadas e segundo uniformizar o documento de g&otag utilizacdo neste momento.

[sporepors — W eep it [ optmizing and connectivty |
Atlas Copco Genuine Spare Service level agreements Controller and other major Energy management
Parts, Maintenance kits, featuring customer support component upgrades products and remote
Service Paks, Lubricants and plans from Fixed Price to including Xchange Motors comprassor room control
UNI parts Total Responsability Plan and Xchange Converters and supervision solutions
[pudtaconitng W campson —— Woamer |
Compressed air system Product and price Compressed air distribution An overview of common
audits complete with campaigns system to point of use, service parts & kits for your
comprehensive reports and made of anodized aluminium selected machine
recommendations. pipes and quick fittings.

Figura 6-2 Intelli Quoter Square
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6.3 1:1 Ratio

Existe uma grande populagcao de equipamento Atlasd&Coo terreno:

- Compressores estacionarios

- Compressores portateis e geradores

- Secadores e filtros

Cada uma destas unidades precisa de manutencaarderegular e existe um potencial
de crescimento tremendo. A forma como a Atlas Copstolhe prestar suporte técnico ao
equipamento identificado tera uma grande influémeiasatisfacdo do cliente assim como nos
resultados registados no centro de suporte aetiet conceito 1:1 Ratio consiste no numero de
unidades intervencionadas directamente pelos t@xmda Atlas Copco nos ultimos 12 meses
versus populacdo disponivel para ser alvo de iatedes. O objectivo consiste em garantir que
para cada equipamento vendido, se consiga fazenpEios uma intervencao por ano.

O desafio neste momento esta em conseguir fazeroumpleto rastreio do equipamento

instalado no mercado.

Q-ty, 1-1
Group Sub Group Serviced ratio
01. GA/GR >90 kW 01.1 GA/GR 90-160 KW 2 0.0%
01. GA/GR >90 kW 01.2 GA 200-500 KW 3 0.0%
01. GA/GR >90 kW 01.3 GA/GR VSD >90 KW
02. Piston AIF 02.1 Piston AIF
03. ZR/ZT AIF 03.1 ZR/ZT 55-90 KW 13| 0.0%
03. ZR/ZT AIF 03.2 ZR/ZT 110-275 KW 3 0.0%
03. ZR/ZT AIF 03.3 ZR/ZT 300-750 KW 2 0.0%
03. ZR/ZT AIF 03.4 ZR/ZT VSD 75-90 KW
03.5 ZR/ZT VSD 132-315
03. ZR/ZT AIF KW 5 0.0%
03.6 ZR/ZT VSD 400-900
03. ZR/ZT AIF KW
04. Low Pressure
ZE/ZAIZLIZBIZS 04.1 ZE/ZA
04. Low Pressure
ZE/ZAIZLIZBIZS 04.2 ZL/ZBIZS
05. ZH Turbo 05.1 ZH Turbo 1 0.0%
06. AirTreatment AIF_ |06.1 Adsorption Dryers AIF 1 0.0%
06. AirTreatment AIF_ |06.2 Ref. Dryers AlF 3| 0.0%
06. AirTreatment AIF _|06.3 Filters+Ancillaries AIF
06. AirTreatment AIF  |06.4 Other AirTreatm. AIF
Compressors AlF 29 0 0.0%
Total AIF 33 0 0.0%

Figura 6-3 1:1 Ratio para Ar isento de 6leo
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Q-ty, 1-1
Group Sub Group Serviced ratio
07. SF/IAQ/Z <65 kW  |07.1 SF -
07. SF/AQ/Z <55 kW  [07.2 AQ/Z <55 KW 2 0.0%
07. SF/IAQ/Z <55 kW  |07.3 AQ/Z VSD <55 KW -
08. GA/GX <90 kwW 08.1 GA/GX =<30 KW 15 0.0%
08. GA/GX <90 kwW 08.2 GA/GX VSD =<30 KW -
08. GA/GX <90 kW 08.3 GA >30 KW 13 0.0%
08. GA/GX <90 kwW 08.4 GA VSD >30 KW -
09. Piston L/B/K 09.1 Piston L/B/K -
10. AirTreatment All 10.1 Dryers All 7 0.0%
10. AirTreatment All 10.2 Filter All -
10. AirTreatment All 10.3 MED -
10. AirTreatment All 10.4 Other AirTreatm. All -
Compressors All 30 0 0| 0.0%
Total All 37 0 0| 0.0%

Figura 6-4 1:1 Ratio para Ar Industrial

Q-ty, 1-1
Group Sub Group Serviced ratio

01. XA(T.H)S 37-97 B

02. XA(T,H)S 107-137 1 0.0%

03. XA(T,H,V)S 146-

186 2 0.0%

04. XA(M,H)S 237-287 1 0.0%

05. XA(M,T,H,V)S 307-

407 13| 0.0%

06. X(A,R)(M,T,H,V)S

396-746 3| 0.0%

07. XR(V,X)S 566-606 -

08. XAX 900 1

09. OA(H,V) 2-4/

OR(V,X) 10-12 g

10. QAX 12-60 -

11. QAX 24-70 2 0.0%

12. QAS 14-40 1 0.0%

13. QAS 60-80-100 4 0.0%

14. QAS & QAX

Lighting tower -

15. QAS 125-325 1 0.0%

16. QAC 500-750-1000 -

Compressors 21 0 0 0.0%

Generators 8 0 0/ 0.0%

Total APE 29 0 0| 0.0%

Figura 6-5 1:1 Ratio para Ar Portatil
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6.4 Eficiéncia da forca de vendas

A equipa de vendas é fundamental para o Departanfgds Venda. A Atlas Copco
Nigéria esta dependente da performance dos distolas e a informacdo acerca do mercado
estd a ser fornecida apenas pelas respectivasasqdg vendas. A qualidade da informacéao
recebida até a data esta longe dos padrdes delapmle precisdo desejados. Portanto, a opcao
passa por formar a propria equipa de vendas. Bstfatrevelou ser um verdadeiro desafio. O
primeiro método utilizado foi o tipico anuncio derjal. Para as duas vagas de vendedor foram
recebidas cerca de 5000 candidaturas. Foi impdsawadiar todos os candidatos. Apesar de
tudo, cerca de 100 pessoas foram presencialmemmayistadas e nenhuma foi seleccionada. Os
perfis avaliados ndo preenchiam os pré-requisitogjue toca a personalidade, proactividade
entre outros. O segundo método utilizado foi umpresa de head hunting local que forneceu os
candidatos com o perfil desejado apds uma anaisendcessidades da Atlas Copco. Todo este
processo demorou um ano para ser concluido. Nestwento, os dois vendedores do
Departamento Apds Venda encontram-se em formacao.

Plano para o departamento de vendas:

- Recrutamento de uma equipa de 4 vendedores.

- Melhorar a relacdo entre o cliente e a Atlas @optravés do contacto com o0s
vendedores

- Formacdo técnica e de vendas para os vendedores

- Aumentar a eficiéncia do departamento

- Andlise da capacidade instalada e implementagedaaho para incrementar o nivel de
facturacao

- Identificagao dos principais clientes

- Focar nas principais industrias do pais (petra@s natural, cimenteiras, alimentar)
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6.5 Desenvolvimento de Competéncias

O desenvolvimento de competéncias € um tema aosquaf extrema importancia uma

vez que o centro de suporte a clientes € receméenguita inexperiéncia e falta de competéncias.

Para que os niveis locais se consigam aproximatatulard da Atlas Copco a que os clientes

estdo habituados € necessério um esfor¢co acrescigo plano de formacao intensivo. Cada

colaborador tem um plano de formacédo criado a sedida e de acordo com aquilo que é

expectavel do seu trabalho diario e contacto calieate.

De seguida € apresentado um quadro que descraeed@es de formacao para os anos de

2011 e 2012 (Antuérpia, Africa do Sul, Argelia eufd). Muitos dos conceitos apresentados ndo

terdo traducéo directa pelo que se optou por mantenteudo na lingua original, o Inglés.

Um plano de formacgéo foi também preparado paraisisibdiidores da Atlas Copco

Nigéria no sentido de uniformizar o nivel de conimento técnico de todos os engenheiros.

4° Trimestre de 2011

Semana

Formando

Conteudo da accéo de formacéao

42

Bayonle Adesina

Simeon Etuh

Uduma Uduma

Training on Basic theory on migyWhat is air Moisture content, ADP|
PDP,Drying methods. Training on Atlas Copco BraafiBryers, i.e, CD,
BD, and FD.PDP measurements. Basic and advancekngqprinciples

of different dryers.

Bayonle Adesina

Simeon Etuh

Uduma Uduma

Training on Handling of the mailatece tools, for Refrigerants Dryers.

Bayonle Adesina

Simeon Etuh

Uduma Uduma

Training on Basic principles of Gynbols and GA/GR produg
range,Flow diagrams,Air circuit,Oil circuit, CootjrGeneral working

principles,Service and maintenance.

Bayonle Adesina

Simeon Etuh

Uduma Uduma

Training on Characteristics,Sympbols Flow diagram,Drive
Elements,Regulation,Service  Diagram, Motor  regraasi and

troubleshooting of Z Compressors
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Bayonle Adesina Basic training on usage of programntools, training on Gateway,
Simeon Etuh networking, programming and Limitations of Mk 1V, kigh-tech look:
Uduma Uduma including small display
42 Uchenna Peters Job description. Formal intréalu¢d AC Nigeria's colleagues.
Logistics and the parts order process. Stock, [pagtock and liaison witl
logistics department. ASC webpage.
43 Uchenna Peters Dealing with customers,
BPCS, open jobs, close jobs
Parts quotation
Labour hour count
Shedule engineers work
44 Uchenna Peters Basic Knowlegde on Stationamptessors
Basic Knowlegde on Portable Compressors
Basic Knowledge on Dryers
Basic Knowledge on Generators
Introduction of overview of BPCS quotes and ordémgporting externa
data into excel. Download of BPCS files into excel.
45 Uchenna Peters Basic Knowlegde on Stationamptessors
Basic Knowlegde on Portable Compressors
Basic Knowledge on Dryers
Basic Knowledge on Generators
Visit to customer's sites
45 Bayonle Adesina Introduction to Accident resgonBirst Aid treatment and situation
Simeon Etuh Handling, practical application.
Bayonle Adesina Basic principle of fire fighting danpractical application. practical
Simeon Etuh application of escpe from the scene of fire incideand sustainance
methods for the victims of the accidents. Basicomtictions to the
offshore facilities.
Bayonle Adesina Full practical application of hefiter ditching and escape methods
Simeon Etuh case of helicopter crashed, and submerged and zedpsiescue
maintenance and sustainance of the victims.
46 Uchenna Peters Logistics and the parts ordeepso
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Stock, parts in stock and liaison with logisticpdgment.

ASC webpage.

47

Uchenna Peters

BPCS, open jobs, close jobs

Queries

48

Uchenna Peters

BPCS, open jobs, close jobs

Queries

49

Uchenna Peters

Service Reporting, 1Q2, GBP,Salts

Installed base database

List of quotations per month

List of jobs per month

List of invoices per month

50

Uchenna Peters

Dealing with customers,

BPCS, open jobs, close jobs

Parts quotation

Labour hour count

Shedule engineers work

Tabela 1 - Plano de formagé&o 4° trimestre 2011

2° Trimestre de 2012

Semana Formando Contetdo da accao de formacgéo
23 Ramatu Abdullahi Job description. Formal intretthn to AC Nigeria's colleagues. Busing
Code of Practice
Bayonle Adesina Introduction to Business Proceddrderstanding Processes
Etuh Simeon Linking strategy to processes, Theabfeople in Processes
Uduma Uduma Process diagnoses
Uchenna Peters The challenge of Process
23 Ramatu Abdullahi Basic GA training
Basic Z training
24 Ramatu Abdullahi iPSM training
The Atlas Copco Circle
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Dealing with customers
24 Uduma Uduma Compressor and Generator BasicsiigaAPE
Simeon Etuh
25 Ramatu Abdullahi BPCS - open jobs, close jobgtspyuotation, schedule FSE
labour hour count, installed base databse
list of quotations per month
list of jobs per month
list of invoices
25 Bayonle Adesina P compressor Training
26 Uchenna Peters General BPCS overview and nedtip of SJA to other BPCS modules
Service order porcessing
Service - Accounting interface and setup
SPA module
26 Ramatu Abdullahi Basic Portable Compressorsitrgi
Basic Generators
27 Ramatu Abdullahi Visit with service engineerstd into practice the concepts learned
28 Ramatu Abdullahi Visit with service engineerstd into practice the concepts learned
29 Ramatu Abdullahi Sales Visit with the equipmsaies engineers
30 Ramatu Abdullahi Sales Visit with the equipmsaies engineers

Tabela

2 - Plano de formacéo 1° trimestre 2012

2° Trimestre de 2012

Semana

Formando

Conteudo da accao de formagéo

23

Ramatu Abdullahi

Job description. Formal intretthn to AC Nigeria's colleagues. Busine

Code of Practice

Bayonle Adesina

Introduction to Business Proceddrderstanding Processes

Etuh Simeon

Linking strategy to processes, Theabfeople in Processes

Uduma Uduma

Process diagnoses

Uchenna Peters

The challenge of Process

Ramatu Abdullahi
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23 Ramatu Abdullahi Basic GA training
Basic Z training
24 Ramatu Abdullahi iPSM training
The Atlas Copco Circle
Dealing with customers
24 Uduma Uduma Compressor and Generator BasicsifgaAPE
Simeon Etuh
25 Ramatu Abdullahi BPCS - open jobs, close jobgtspuotation, schedule FSE
labour hour count, installed base databse
list of quotations per month
list of jobs per month
list of invoices
25 Bayonle Adesina P compressor Training
26 Uchenna Peters General BPCS overview and nedtip of SJA to other BPCS modules
Service order porcessing
Service - Accounting interface and setup
SPA module
26 Ramatu Abdullahi Basic Portable Compressorsitrgi
Basic Generators
27 Ramatu Abdullahi Visit with service engineerstd into practice the concepts learned
28 Ramatu Abdullahi Visit with service engineerptd into practice the concepts learned
29 Ramatu Abdullahi Sales Visit with the equipmsaies engineers
30 Ramatu Abdullahi Sales Visit with the equipmsaies engineers

Tabela 3 - Plano de formagédo 2° trimestre 2012

3° Trimestre de 2012

Semana Formando Conteudo da accao de formagéo
37 Uduma Uduma Generator Advanced Training APE
38 Simeon Etuh

Tabela 4 - Plano de formagé&o 3° trimestre 2012
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4° Trimestre de 2012

Semana Formando

Contetdo da accao de formacgéo

40 Uduma Uduma

Simeon Etuh

Kubota Training

43 Uduma Uduma

Simeon Etuh

Deutz Training

Dado o conjunto de equipamentos disponiveis (m&ais00 modelos diferentes) e dado
0 nivel técnico e experiéncia necessaria pararasasanas visitas de manutencdo, houve a
necessidade de mapear e definir o nivel técnicoeretp para as executar. A figura seguinte
mostra um excerto da matriz de competéncias. Ol migeexpertise/competéncia de cada
engenheiro é definindo de acordo com a formacaadgairiu através das ac¢bes de formacgéo e
através da experiéncia. Existem 3 niveis de compit&basico, médio e avancado). Para uma
simples mudanca de Oleo e filtros, o engenheirelrivsera o mais indicado. Para uma revisao
de valvulas, o engenheiro nivel 2 serd o mais auticO engenheiro de nivel avancado devera
ser utilizado e situacdes de grande exigéncia qoon@xemplo fazer a revisdo ao elemento do
compressor ou até mesmo numa situacao de resaleciaria técnica.

Para um mesmo compressor, dependendo da intervgrpdera ser necessario utilizar

Tabela 5 - Plano de formagé&o 4° trimestre 2012

diferentes niveis de competéncia.
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Model =| A «|B =|C *|D ~|E =|F ~|Repair
A, Qilfree Air-——-—e—e— - 1 1 2 3 3 2 3
GR Oilfree Air 1 1 2 3 3 2 3
R Cilfres Air 1 2 3 3l 3 2 3
ZRWVED  Oilfree Alr———-—-——— 1 2 3 3l 8 2 3
ZT Qilfree Air-——---——e---- 1 2l 3 3 3 2 3
ZTVSD  Oilfree Air——---——-——- 1 2 3 3 3 2 3
ZE Oilfree Alr-——--——---- 1 2| 3 3l 3 2 3
ZA, Oilfree Air 1 2 3 3 3 2 3
FEWSD  Oilfree Air-——————————— 1 2 3 i 3 2 3
i Oilfree AiF-——----—-— 1 2 3 3 3 2 3
Fi l Oilfres Ajr 1 1 2 2nfa nfa 3
H Qilfree Air 1 3 3 5 3lE
MD Oilfree Air 1 2 3 3 3 5
MO WSD  Oilfres Air 1 2 3 3] 3 s
BD Oilfree Air——---—--—— 1 2 3 3l 3 s
cD Qilfree Air-——---——e--- 1 2l 3 3 3 =
FD Qilfree Air——---——e--a 1 2 3 3 2 5
FOOVED  Oilfree Alr—--———---—- 1 2 3 3 3 S
*D Oilfree Air 1 2 3 3l 3 s
DD Qilfres Air 1 1 na nfa nfa 1
FD Oilfree Air 1 1 a n/a nia 1
Qb Oilfres Air 1 1 na nfa nfa 1
Crepelle  Oilfres Air 1 3 3 3 3 3=

v GA Industrial Air 1 1 1 2nfa 1 2
GAVED  Industrial Air 1 1 1 2 nda 1 2
[Ex4 Industrial Air: 1 1 1 2 nfa 1 2
GM Industrial Alr--———————— 1 1 1 2 nfa 1 2
LT WED  Industrial Air. 1 1 2 3 3 1 3
FEVEE Industrial Alpeeeog- ceeeee rl 1. 3.2 D 3
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6.6 Segmentacao de Clientes

A informacdo disponivel acerca do mercado na Nigé&¥i escassa. O padrdo de
distribuicdo da industria ao nivel das cidadesicandjue ha uma acentuada concentracdo de
estabelecimentos industriais na parte sul do paésmecialmente em Lagos, Ibadan e Benin.
Outras localizacdes de relativa alta concentragad<seino no norte e Enugu e Port Harcourt no
sudeste do pais.

A Atlas Copco faz a seguinte segmentacao de ebéntlistria na Nigéria:

- petréleo e gas natural

- construcao

- induastria alimentar

- industria de bebidas

- industria téxtil

- indUstria tabaqueira

- inddstria vidreira

- indastria cimenteira

- industria do papel e pasta de papel

Sendo a Nigéria um pais rico em recursos natunaisieadamente o petroleo e o gas
natural, todas as actividades ligadas ao processxtiaccdo, transporte e refinacdo de petroleo
representam um papel de destaque face aos retagtasntos.

E importante referir que, dependendo do segmemtinensdo da industria/cliente em
guestao, diferentes modelos (compressores) estasémlados. A segmentacdo de clientes é
também feita de forma a estabelecer regras e fodmastuacdo no mercado. Se, por exemplo,
um determinado cliente for considerado cliente ehau se tiver uma capacidade instalada
consideravel, a Atlas Copco assume o0 compromissidlatedirectamente com o mesmo cliente.
Se nao for o caso, a Atlas Copco reserva-se nitadde nomear um dos distribuidores para dar

suporte ao nivel do servi¢co apds venda.
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6.7 Customer Relationship Management (Sales Force)

Customer Relationship Management (CRM) é uma fezrdmn que permite gerir o
relacionamento com os clientes Atlas Copco Nigéwmggndo uma combinagdo de pessoas,
processos e tecnologia.

A Atlas Copco decidiu implementar esta ferramenta aguns centros de suporte a
clientes, a nivel mundial, Nigéria inclusive. A ilmentacdo desta ferramenta faz parte de uma
estratégia global para conseguir perceber o0s eBentomportamentos e respectivas
necessidades. Esta ferramenta requer a colabadag@rios departamentos como por exemplo,
o departamento de marketing, vendas e o departartéamtico.

O processo de implementacéo foi executado duramtebalho de projeto. Houve uma
primeira fase de preparagdo em que toda a infoilmnacérca dos clientes, contactos, poténcia
instalada foi reunida. Foram definidas datas patecwar todos 0s passos necessarios a
implementacéo do sistema. Na segunda fase, o &stageslocou-se a fabrica em Antuérpia
para participar numa accado de formacdo, para apreadutilizar o CRM. Os mesmos
conhecimentos apreendidos durante a formacao fpaatithados com os utilizadores locais (AC
Nigéria) numa acc¢do de formacao programada paesedsito.

Ainda é cedo para avaliar os resultados tendo amaaue o CRM esta em utilizacao

desde o passado dia 1 de Julho.

g™

Figura 6-7 Sales Force
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6.8 Desenvolvimento da organizacao

O desenvolvimento da organizacao esta dependemegiizio e do seu crescimento. A
figura seguinte mostra como a organizacdo estaadamno dia de hoje, ao nivel do
departamento apés venda. Prevé-se que muito ere beg& necessario recrutar uma pessoa
para o suporte de vendas. O numero de quotacopsiificar esta necessidade possibilitando

assim, a equipa de vendas, passar mais temporandex visitar clientes.

[ ‘l
| BLMCTS |
| |
8 J
i ) [ |
i Suporte L ! Pianificadora de ! Vendedor de
| Técnico ! | Servico ! ] Servico
kS / . /
LW AT PR TR
YEIUWEUU Ue
. - | (e -
eI WILW
I [ P RPN TN HYP .
EIIMETITICINS L A
h
s
. Engenheiro
~
L Engenheiro

Figura 6-8 Organigrama actual

Foi feita uma projeccdo para o segundo trimestr@E3. Ao analisar a figura 6.9

confirma-se o recrutamento de um engenheiro aditigkssume-se que o volume de vendas
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cresca e justifigue a necessidade de recrutamextalisponibilidade dos engenheiros é
fundamental para conseguir corresponder ao nunemodos servicos conseguidos. Faz parte
dos objectivos, o reforco da equipa de vendas coisribvos elementos uma vez que o pais é
francamente grande e o trabalho desenvolvido pédisfribuidores ndo corresponde as
expectativas. A equipa de vendas devera direcciamauas actividades para os clientes chave

existentes no pais. O gerente de servico ira sponsavel pelas operacdes dando assim mais

tempo ao BLM para se dedicar a implementacéo earaetento do plano de negdcio.

———

Vendedor de
Servigo

Yendedor de
Servigo

i
|
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I ¥ | I |
{ | { }
1
. | .
I |
f . i i i
I Fianificadora de I I Suporie i—
I Servico I I Técnico I
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7 Caso de estudo

7.1 Problematica e Relevancia

A evolucéo crescente da competitividade entre gwesas no panorama concorrencial
atual, leva a que os gestores comerciais liderenoterem as suas equipas de forma a que as
mesmas consigam atingir e ultrapassar os objetineecciais propostos.

Neste caso pratico pretende-se, abordar esta tanatidenciando a importancia que os
sistemas de incentivos tém nas equipas comer&iais. tal, foi feita uma pesquisa e analise de
alguns modelos de incentivos existentes de forndemtificar as varidveis que os compdem.
Baseado na andlise, sera desenvolvido e implenentadsistema de incentivos para a Atlas
Copco Nigéria.

A razdo que me levou a optar por esta abordageénrekticionada com o interesse
pessoal sobre a tematica.

7.2 Revisao Bibliografica e Fundamentacgao
7.2.1 Sistemas de incentivos para a equipa de vendas éefio entre a

performance do vendedor e o0s sistemas de incentivesstentes)

A gestdo de uma equipa de vendas € da responadkilide um diretor comercial.
Segundo (Churchill et al., 2006) o processo deédgesingloba 3 grandes fases, ou seja, a
formulacdo de um plano estratégico de vendas, @uedie desse mesmo plano e posteriormente
a respectiva avaliacédo e controlo do rendimenteqigpa de vendas. Na fase de implementacao
nao podemos esquecer do factor motivacdo. Existe relacdo direta entre o sistema de
incentivos e remuneracgao da equipa de vendasspeate/o desempenho (Churchill et al., 2006;
Yanadori et al.,, 2002). Esta motivacdo € uma resgdahdade primordial da administracao.
Desta forma € possivel garantir que a equipa ddagese dedica, com maior esfor¢co, ao objetivo
comum que é a facturacdo global da empresa emagu@sturchill et al., 2006; Yanadori et al.,
2002). Muitas empresas dependem exclusivamente atevagdo da forca de vendas para
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efectuar a venda dos produtos e para tal desemaalve conjunto de solugdes retributivas que
garantam niveis de motivacédo adequados.

O desenho de sistemas de incentivos representaesafia (Lawler e Cohen, 1992;
Farley, 1964; Basu et al., 1985; John et al., 1989& sua versatilidade e pelos factores que
poderdo ser incluidos em cada sistema. Temos wmnd@variedade de recompensas existentes,
todos os vendedores sao diferentes na medida emvadprizardo factores diferentes. Existe a
dificuldade de atribuir adequadamente os incentd®sacordo com os resultados obtidos e a
continua mudanca de necessidades ou objetivo gaedl@ecessidade de adaptar o respectivo
plano de incentivos.

Apesar da diversidade existente (Day e Bennet,;106drchill et al., 2006; Coughlan e
Sen,1989), varios estudos comprovam que os in@ant®m um papel fundamental para a

motivacdo da equipa de vendas. A retribuicdo ocopatantemente o primeiro lugar.
7.2.2 Componentes dos planos de incentivos para a equida vendas

O pacote de remuneracdo da equipa de vendas podensgosto por varios elementos,
dependendo dos objetivos estratégicos (Chapmanllind€e2011; Churchill et al., 2006). O
pacote pode ser constituido por componentes tas aw salario fixo, as comissdes, 0 ou 0s
bonus, campanha de vendas e pelos beneficios ssétammbém designados por componentes
extra-salarial. O plano mais comum tem componerggavel, bonus e componente fixa
(Churchill et al., 2006; Coughlan e Sen,1989).

O elemento mais comum nos planos de incentivosistensa componente variavel, ou
seja, comissdo que sera paga consoante os resulddtidos. Os planos com componentes
variaveis levam a equipa de vendas a pensar a pato na medida em que tentam dedicar-se
as vendas mais facilmente realizaveis num curtagesple tempo. Uma vez que existe uma
relacdo directa entre o volume de vendas e a camigsebida, consegue-se arranjar forma de
motivar a equipa de vendas e garantir o esforgedecdcéo (Basu et al., 1985; John et al., 1989;
Churchill et al., 2006). Em contrapartida, est® e plano pode levar a que os vendedores nao
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se esforcem para conseguir novos clientes. Pode teambém a uma situagdo em que as tarefas
gue nao estéo ligadas directamente a venda sefueadas ou evitadas. Do ponto de vista da
equipa de vendas, as referidas tarefas ndo dawlielstde financeira.

A componente fixa que € paga em intervalos de temgmulares é garantida
independentemente do resultado que se obtenhaladeivendas (John et al., 1989; Churchill et
al.,, 2006). A componente fixa do salario esta ddpete do seu nivel de experiéncia,
competéncia e periodo durante o qual desempenheumileadas funcdes. Os ajustes salariais
s&o feitos com base na sua avaliacdo de desempwetividual. E valorizada a sua dedicacdo a
actividade, nomeadamente a busca de novos clienemompanhamento apds venda com o0s
clientes existentes.

A bonificacdo é atribuida sempre que for ultrapd@sam objetivo pré-definido de
facturacdo (como por exemplo, volume de vendaslanuaiumero de novos clientes obtidos
durante um determinado periodo). Por norma, deser&alculado como uma percentagem da
componente fixa do pacote (Churchill et al., 2006).

As campanhas de vendas também estéo inseridadamus gle incentivos (Churchill et
al., 2006). O objetivo primordial é estimular a paude vendas e promover um esforco extra
direcionado a concretizagdo de objetivos espesifecaurto prazo. Uma campanha pode, por
exemplo, oferecer uma gratificacdo financeira aeadedores que consigam fidelizar um
conjunto de novos clientes. E natural que estapaahas sejam feitas com alguma frequéncia
durante o ano mediante os objetivos da empresauestap.

Por ultimo, os beneficios sociais, € mais uma carapte dos planos de incentivos. Os
beneficios tém como objetivo satisfazer as necadsilbasicas dos vendedores. Temos como
exemplos de beneficios sociais, as pensdes den&fos seguros de saude e de vida assim como

viatura com utilizacdo parcial ou total (Churckillal., 2006).
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7.2.3 Tipos de planos de incentivos para a equipa de veasl

Apesar de quase todas as empresas oferecerem @gude beneficio social e fazerem
campanhas de vendas, com mais ou menos frequéndmbliografia consultada permite
constatar que ha essencialmente trés planos detiva® para as equipas de vendas: (a) salario
fixo, (b) salario variavel, (c) plano combinado §Beet al., 1985, Armstrong 2002, Churchill et
al., 2006).

Segundo (Churchill et al., 2006), os sistemas d#rieafixo e os sistemas de salario
variavel que correspondem a um plano Unica e exelmente de comissdes, evoluiram para um
plano combinado com uma componente fixa e uma coere variavel. Com base no estudo,
feito em 1997, os autores informam que 83% dosoglado combinados, 12,4% corresponde a
planos de salario fixo e 5,1% corresponde a plaassados unicamente em comissdes.

7.2.3.1 Planos de salario fixo

Os planos de salario fixo sdo apropriados essemerde quando temos 0s seguintes
cenarios (Basu et al., 1985, Churchill et al., 2006

a) a direccdo comercial pretende que os vendeddcaacem objetivos diferentes em
termos de volume de facturacéo a curto prazo;

b) quando o impacto individual do vendedor no dgmerho da sua funcéo é muito dificil

de medir num determinado periodo de tempo.
7.2.3.2 Planos de comisséao pura

Neste tipo de planos, a comisséo é paga mediargeda efectuada. Segundo (Day et al.,
1962 e Churchill et al., 2006) os planos de comigsdra estimulam o esforco de uma forma
clara e directa. O vendedor ira tentar maximizaolome de vendas uma vez que existird uma
retribuicdo directa. O vendedor ira concentrar-ee produtos e nos clientes que a partida

permitirdo obter um maior retorno em vendas.
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7.2.3.3 Planos combinados

Os planos combinados sédo os mais comuns, segurda @ al., 1985, Churchill et al.,
2006) e podem ser assumir diversas formas:

- salério fixo mais comissdes;

- salario fixo mais bonus;

- salario fixo mais comiss@es mais bonus.

Quando se pagam comissfes, o funcionamento acabaepadéntico ao plano de
comissao pura mas neste caso a comissdes pagasisdmixas.

Uma das maiores dificuldades surge no momento enseuleve definir a relacdo entre a
parte fixa e a parte variavel. Se esta ponderaé@ofor bem definida, isso ird influenciar o
comportamento da equipa de vendas assim como mefare a sua motivacao.

8 Definicdo do sistema de incentivos da equipa de \aams

Com base no estudo efectuado e tendo por basetegao Grupo Atlas Copco, foi
decidido que o sistema de incentivos seria um plambinado, assumindo a forma de um
salario fixo mais comiss6es mais bénus. Tendo emtacos produtos disponiveis, a respectiva
comisséo ira depender de factores tais como o wldenvendas e também pelo nivel de lucro

conseguido em cada venda.
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