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RESUMO

No atual cenario de competitividade empresarial e busca acirrada pela manutencao de
clientes e penetragcdo em novos mercados, estudos relatam que é de conhecimento dos
consumidores que o fator poés-venda de uma empresa € a base para um longo relacionamento
com o cliente. Treinar adequadamente o quadro de colaboradores se faz imprescindivel, além da
necessidade de dar-lhes autonomia para resolverem de imediato as necessidades do cliente,
minimizando assim custos futuros. A pesquisa em tratamento visa investigar as caracteristicas da
atividade de pods-venda nas organizagdes, em especial da empresa Minasmaquinas S.A
Concessionaria Mercedes Benz, organizagédo a ser pesquisada. O propdsito é aplicar o contetdo
estudado na gestdo deste empreendimento dando énfase no pds-venda. De acordo com alguns
estudiosos, o servico de pds-venda é reconhecido como parte integrante da empresa, cria valor
econdmico e representa a maior oportunidade de margem de lucro. E ainda, um excelente
mecanismo pra reunir informacgdes sobre o cliente e acompanhar o desempenho dos produtos. Os
consumidores estdo mais exigentes e o pos-venda é uma forma de atender as suas necessidades.
As empresas precisam conscientizar que investir em solugcdes de poés-venda traz resultados
benéficos, maior fidelizagéo, retengéo, diminuigdo na inadimpléncia, redugdo do custo de venda,
elevagao dos lucros e melhor investimentos de marketing. O objetivo deste projeto é investigar
como o pos-venda pode favorecer a organizagdo, gerando beneficios e se pode ser associado
como um dos maiores diferenciais que podem ser oferecidos ao cliente. Um pés-venda bem
realizado é sinal de compromisso, respeito e profissionalismo, se tornando atualmente, um dos
pilares que sustentam o setor de servicos da organizagcdo a ser pesquisada. Pretende-se com
esse estudo, levantar dados que proporcionem verificar a importancia do pds venda na fidelizagcao
dos clientes da empresa e as vantagens e limitagdes em sua gestao.



