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Projecto Everest

Enquodramen’ro da Empreso (sub-holding do Grupo Sonae na drea de Retalho)

e Pais:Portugal e Sector: Grande Distribuigéo
e Colaboradores: = 25.000 (2006) o Actividade: Retalho alimentar e ndo alimentar, desenvolvimento e gestéo de centros
o Resultado Liquido: = 80,3 Mio € (2006) comerciais, telecomunicacées fixas e méveis, media, internet e novas tecnologias,

bem como turismo, construcdo imobilidria, logistica, seguros, entre outras

Enquadramento do Projecto

o A Sonae Distribuicdo pretendia reforcar a sua abordagem comercial no seu Retalho Especiali-
zado, constituido por 9 Insignias com antiguidades, espacos e dreas de negécios muito diversi-
ficadas

o Neste tipo de mercados o Cliente normalmente necessita de ajuda técnica, pelo que cada

A
colaborador quando interage com um Cliente tem uma oportunidade Gnica de venda
e Foi decidido criar uma Escola de Vendas, designada de Academia, que reforcasse a compo-
nente de atendimento e que preparasse os colaboradores da Placa, Balcéo e Caixas para ven-

Escola de VEndas der
do Retaiho Especializado
da Sonae DisTribuigdo

Objectivos do Projecto

e Aumentar a qualidade da venda com diminuicdo do tempo despendido no processo

o Uniformizar técnicas de venda e atendimento eficazes respeitando as especificidades de cada

Insignia
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e Consolidar comportamentos eficazes na relagcdo com o Cliente
1 e Promover a melhoria continua e faseada das competéncias-chave
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e Alcangar uma cada vez maior diferenciagdo do Retalho Especializado Sonae
s MMaxmat
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- éreasal]de e Programa inteiramente conduzido pela hierarquia. E quem melhor conhece as necessidades
N das suas pessoas e as especificidades do seu negécio
e A hierarquia aplicou, & priori, a todos os vendedores, um teste de conheci- Parte 2 — Atendimento e
. . A . Ganhar a Confianga do Cliente w
mentos cujo resultado determinou se o vendedor reforcava competéncias
em sala de formacdo ou somente no local de trabalho Avaliagéo da conquista de confianca do clients
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e Pés Avaliacdo foram ainda efectuadas diversas acgées “Cliente Mistério” 2007 2007
para testar a aderéncia dos resultados obtidos - o=
ES‘OI’QI-S@ por se manter centrado no cliente que esta a sua frente 89,1% 93,%%
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e Em Dezembro de 2008 e apds 9 meses, o resultado global de todas as A S — —
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Insignias traduzia um aumento da eficdcia comportamental na relacdo com  auando o cients faiaouve ate o im cemonsirando atengao oo GED)
Fala de forma positiva (exclul palavras como nao, nunca ou problema 70,5% 845%
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