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Introducao

Com o novo comportamento do consumidor, a FCA FIAT CHRYSLER langou no Brasil, no primeiro
semestre de 2017, o projeto CRIE (Content, Real-time Insight, Engagement), com o objetivo de
aumentar a eficiéncia da marca nos canais digitais e usar a seu favor a Internet para converter
potenciais clientes em reais compradores em suas concessionarias. Foram identificadas propostas de
ajustes e alinhamento de possiveis lacunas entre a integragao virtual dos consumidores junto a rede
fisica e na gestdo de ativos digitais pela montadora em beneficio da prospeccao de mercado pela rede
de distribuigao.

Contexto Investigado

Inicialmente, sabia-se que o objetivo dos lideres e responsaveis pela implantagao do projeto CRIE era
identificar potenciais clientes entre o publico que navegava na internet, atrair e conquistar sua
atencgao para os produtos da marca. Além disso, deveriam ser capazes de monitorar suas agoes até a
decisao de compra do veiculo e acompanhar suas necessidades no pés-venda. Todavia, era necessario
o levantamento de informagdes que possibilitassem aos pesquisadores uma analise cuidadosa da
realidade investigada, o que foi feito por meio de entrevistas com os responsaveis pelo projeto no
Brasil.

Diagnéstico da Situacao-Problema

A rede de distribuicao de certa forma vé com certa desconfianca estas movimentagoes e resiste na
adocao imediata de sistemas inteligentes de conexao de clientes e produtos com a montadora. Ha alta
especializacdo na operacdo do comércio que vai além da venda do carro. Existem muitos outros
produtos agregados (cross selling) que fazem parte da receita da loja como, por exemplo, servicos de
despachante, financiamento, seguro, acessorios, manutengao e garantia estendida, os quais sao
tratados pelo vendedor presencialmente. Além da valorizagao do veiculo usado que possa ser dado em
troca (trade in)

Intervencao Proposta

Como parte do plano de agao, definiu-se um conjunto de agdes sob duas perspectivas, que
compreendem fatores externos e internos. As acoes foram propostas com o objetivo de manter os
resultados que até o momento se mostram favoraveis e contribuir para aprimoramento das areas em
que ainda necessitam mudancas ou melhorar seus resultados. Também, como recomendacao, sera
oportuna a integracao da Associacao de Rede como aliado vertical, trazendo e levando conhecimento
novo para as operacoes fisicas e auxiliando-os na estruturacdo organizacional desta nova forma de
vendas e de prestacao de servigos.

Resultados Obtidos

As resisténcias, evidenciadas neste periodo inicial de abordagem da montadora para com a rede vém
sendo administradas na medida em que a associagao esta envolvida para dirimir duvidas e mitigar
conflitos de interesses. Com o suporte dado, a equipe de vendas estd mais integrada e preparada para
atender necessidades especificas do cliente que inicia sua experiéncia com a marca ja no ambiente
virtual.

Contribuicao Tecnoldgica-Social

: este artigo tecnologico possibilita ao leitor perceber a importancia da busca e identificacao de reais
problemas de integracao do fator humano com o uso de novas tecnologias e que afetam as operacoes
de uma empresa. Com um diagndstico claro e objetivo em méos, é possivel preparar agoes para que o
problema seja solucionado e a empresa tenha resultados melhores do que ocorreria sem uma
intervencdo. Também podera servir de apoio e de suporte a outras empresas e profissionais que
busquem apoio na literatura e nas obras académicas como fonte de pesquisa.



