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INTRODUCAO

Treinamento e desenvolvimento de pessoas, segundo Andrade e Borges (2006),
tiveram inicio nos primérdios da civilizacdo, quando o homem da caverna repassava aos
seus descendentes os conhecimentos basicos que asseguravam a sobrevivéncia e a
continuidade da espécie humana.

Conforme 0s mesmos autores, durante a segunda guerra mundial o periodo era
critico e para atender as necessidades do aumento de producdo e de recolocacdo dos
trabalhadores que vieram suprir as vagas criadas em funcdo do alistamento militar deu-
se 0 inicio do processo de reconhecimento e sistematizacdo das acOes de treinamento e
desenvolvimento de pessoas. Nos dias de hoje, o treinamento e desenvolvimento tem
objetivo de elevar o padrdo e promover a educacdo e o desenvolvimento dos
colaboradores das organizagfes que utilizam este método.

Para Goldstein (1991), treinamento é uma conquista metddica de procedimentos,
ideias, saberes, regras ou competéncias que levam ao avanco da performance no
trabalho. Num contexto de crise econdmica e diminuicdo das atividades varejistas, as
acOes de capacitagdo configuram-se elementos centrais para a otimizacdo da qualidade
do atendimento ao consumidor.

Mesmo que o cenario mostre-se desfavoravel, é necessario que a administracéo
geral direcione investimentos em treinamento, compreendendo os retornos qualitativos
e quantitativos possiveis com o direcionamento de recursos para esta finalidade.

Em atividades varejistas, o papel da area de vendas torna-se crucial para o
desenvolvimento do negdcio e aumento das receitas. O treinamento para vendedores
internos servira para construir um conhecimento mais detalhado sobre a organizacao e,
desse modo, os vendedores estardo capacitados para esclarecer as ddvidas mais
complexas vindas dos clientes. O treinamento de vendas € de suma importancia para o
aumento do faturamento de uma organizagéo e, além disso, contribui para que todo o
negocio seja mais assertivo e tenha uma longevidade sustentavel no mercado em que
atua. Para o consumidor, o vendedor é o agente que simboliza a empresa e representa a
marca. Sendo assim, a equipe de vendas tem que estar preparada para oferecer a
melhor experiéncia para o cliente em loja.

O referencial teérico abordado no presente trabalho visa muito mais do que
passar conhecimento, pois objetiva fortalecer a importancia deste subsistema de

recursos humanos no comércio varejista. Para isso foram abordados temas como:



subsistemas de recursos humanos, o papel de vendas na estrutura organizacional e a
importancia do treinamento dentro do comércio varejista. Foram estudados para a
fundamentacdo tedrica visdes de diversos autores, buscando a discussdo de varias

abordagens sobre o tema.



REFERENCIAL TEORICO

3.1. SUBSISTEMAS DE RECURSOS HUMANOS

O papel da area de Recursos Humanos (RH) nas empresas vai muito além de
somente entrevistar, selecionar, contratar e demitir colaboradores. O RH engloba todas
as praticas e politicas relacionadas a administracdo de comportamentos dentro de uma
companhia. O departamento considera as pessoas como recursos, elaborando estratégias
e investimentos para desenvolver as capacidades de cada um.

Dias (2013), afirma que pode ser financeiramente impossivel para uma pequena
empresa manter uma area de recursos humanos, mas o empresario pode se inspirar em
praticas adotadas em grandes corporagdes e replica-las de acordo com a sua realidade.
Uma das principais vantagens ao implementar praticas de RH é que a empresa consegue
ter uma fotografia de seus colaboradores, verificando quem tem performance boa,
mediana e quem ndo tem, e identificar pontos que podem ser melhorados.

Este setor possui variados subsistemas que visam o auxilio ao melhor
desenvolvimento do seu papel dentro da empresa, séo eles:

e Recrutamento e Selecdo: Segundo Ribeiro (2006), recrutamento € um sistema de

informacdes, que visa atrair candidatos potencialmente qualificados, dos quais
serdo selecionados futuros funcionarios da organizacdo. A funcdo do
recrutamento é suprir a selecdo de pessoal de matéria-prima basica, ou seja, 0s
candidatos ao emprego.

A selecdo de recursos humanos é a escolha da pessoa certa para o cargo
certo, com 0 objetivo de manter ou aumentar tanto a produtividade quanto os
resultados.

Podemos concluir que enquanto o recrutamento € um processo de coleta
de informagdes, a selecdo é um processo de comparacdo de conhecimento,

habilidades e atitudes (CHA) e decisédo sobre os melhores candidatos.

e Pesquisa de Clima: O clima organizacional engloba as manifestagdes subjetivas
e objetivas que efetivamente ocorrem no ambiente de trabalho. Nas empresas a
palavra clima é empregada para descrever o nivel de satisfacdo e insatisfacéo
encontrado em uma organizagédo, sob o ponto de vista daqueles que a compde.

Podemos dizer também que o clima organizacional é composto pela cultura e



fatores internos que estdo enraizados em cada colaborador que, ao fazer parte de
uma organizagéo, acaba por dissipar esta cultura alterando assim o clima dentro
da mesma (CHIAVENATO, 1994).

e Avaliacdo de Desempenho: E um método de identificacdo, diagndstico e analise

do comportamento de um colaborador, durante um periodo, estudando sua
postura profissional, seu conhecimento técnico, sua relacdo com os colegas de
trabalho, etc.

Conforme Pontes (1996), a avaliacdo de desempenho é uma ferramenta
de gestdo de pessoas que visa analisar o desempenho individual ou de um grupo
de funcionarios em uma determinada empresa. E a melhor maneira de evidenciar
que o administrador est4 atento no trabalho de seu colaborador, reconhecendo
suas decisdes, métodos e conhecimentos técnicos.

e Cultura Organizacional: A Cultura Organizacional pode ser compreendida como

um conjunto de normas e leis compartilhadas pelos membros de uma
determinada organizacdo. Neste contexto, Newstrom (2008) descreve-nos que o
sistema de leis e normas das organizagfes, quando em contato com os principios
morais, €ticos e culturais dos seus colaboradores propicia o desenvolvimento de
um complexo sistema de relacbes de leis, costumes e valores que dara
procedéncia ao comportamento organizacional Unico de cada organizacéao.

e Treinamento e Desenvolvimento (T&D): Treinar é “o ato intencional de fornecer

os meios para proporcionar a aprendizagem” (CHIAVENATO, 1994). O
treinamento e o desenvolvimento tem como objetivo ambientar 0s novos
funcionarios da organizacdo, passar a cultura de forma objetiva e clara,
desenvolver comportamentos, etc. Treinar um funcionario ou um setor, requer
conhecimento e comprometimento dos envolvidos que na maioria das vezes sao
gerentes ou especialistas. Este subsistema serd abordado com maior
profundidade no decorrer do trabalho, mostrando as etapas e importancias deste

nas organizagoes atuais.

Segundo Dutra (2002), sera dificil para os antigos profissionais de recursos
humanos se adaptarem a nova realidade de uma area unificada, pois necessitardo rever
suas premissas, praticas e ferramentas que ja ndo despertam mais interesse nem atendem
as expectativas e necessidades das organizacfes e das pessoas. Assim que todos os

processos de gestdo de pessoas estiverem conectados, pode-se gerar uma estabilidade



entre organizacgao e pessoas, pois cada um dos processos mencionados acima possui 0

poder de beneficiar ou lesar o colaborador dependendo da forma de como for utilizado.

3.1.1. Treinamento e Desenvolvimento

Para Volpe (2009), treinamento remete a um processo educacional de curto e
médio prazo, aplicado de maneira organizada, por meio do qual as pessoas adquirem
conhecimentos, posicOes e habilidades em fungdo de objetivos previamente definidos
dentro de uma instituicdo organizacional, com o propdsito de aumentar a produtividade
sem prejudicar seus comportamentos. J& o desenvolvimento, estd caracterizado
mediante um processo dindmico de melhoria, que implica em uma mudanca na
evolugéo, no crescimento, incremento e avango de uma nova tecnologia.

Segundo Almeida (2007), as funcbes de treinamento e desenvolvimento de
pessoas nas organizacOes, adquire um papel de preparacdo de individuos para o
exercicio satisfatorio de suas atividades, especificamente no cargo que ocupam.
Ultimamente visualiza-se no treinamento e no desenvolvimento uma maneira eficaz
para ampliacdo de competéncias que aumentam a produtividade e a criatividade, como

também, a competitividade no atual mercado.

Treinamento dentro de uma empresa podera objetivar tanto a preparacao do
elemento humano para o desenvolvimento de atividades que vird a executar,
como desenvolvimento de suas potencialidades para o melhor desempenho
das que ja executa. (FERREIRA, 1979, p.219)

Toledo complementa (1986, p.88), “treinamento na empresa é acdo de formacao
e capacitacdo de mao de obra, desenvolvida pela propria empresa, com vistas a suprir
suas necessidades”.

Milkovich e Bourdreau (2010) conceituam o treinamento como sendo um
processo sistematizado com o intuito de promover a aquisi¢do de habilidades, regras e
atitudes resultando numa melhor adequacao entre as caracteristicas dos colaboradores e
as exigéncias diante de sua fungdo. Para Dessler (2003), treinamento € um conjunto de
métodos usados para transmitir aos funcionarios novos e antigos, habilidades
necessarias para o desempenho do trabalho. O treinamento ajuda as pessoas a serem
mais eficientes, evitando erros, melhorando atitudes e alcangando maior produtividade,
pois por meio dele, podia-se aprender fazendo, reavaliando e mudando

comportamentos.



O contetdo do treinamento deve envolver transmissdo de informacdes,
desenvolvimento de aptidGes, desenvolvimento ou modificagdo de comportamentos e
atitudes e desenvolvimento de conceitos. O objetivo e a finalidade do treinamento
precisam estar claros de maneira a permitir a obtencdo dos resultados pré-estabelecidos
servindo de ligacdo a um continuo desenvolvimento e transformacdo de atitudes em
aches. A experiéncia mostra que o retorno sobre o investimento em treinamento € alto,
mas se da no longo prazo e ndo é facil calcula-lo. Além disso, cada empresa usa um
método para calcular os custos (LACOMBE, 2005).

Robbins (2002, p. 469) comenta que: “A maioria dos treinamentos visa a
atualizacdo e o aperfeicoamento das habilidades técnicas dos funcionarios”. Percebe-se
que o treinamento pode trazer um grande retorno para o profissional e para a empresa,
pois um profissional bem mais qualificado terd mais motivacdo e o seu resultado na
execucao das tarefas sera maior e mais produtivo, consequentemente a produtividade do

empregado podera contribuir efetivamente para os resultados da organizacao.

3.1.1.1. Métodos e Técnicas de Treinamentos

Para Marras (2011) a etapa de elaboracdo do treinamento consiste em analisar e
coordenar as a¢Oes consideradas prioritarias e necessarias para serem implementadas em
modulos de aprendizagem, conforme previamente planejado. Podemos utilizar as
técnicas no local de trabalho (durante o servi¢co) como também fora do local de trabalho.
Vejamos:

1. Treinamento no local de trabalho: Esse método é mais utilizado em empresas de

médio e pequeno porte pela praticidade, acessibilidade e acolhida, pois o
treinamento é feito durante o trabalho por instrutores especializados naquela area
ou setor. Pode se utilizar as seguintes técnicas:

e Estudo de caso: desperta a criatividade dos treinandos ao mesmo tempo

em que promove a participagdo no processo decisorio e instiga a
familiarizagdo com problemas do dia a dia. O estudo de caso representa

quase sempre uma solu¢do muito mais racional que emocional;

e Brainstorming (tempestade de ideias): utilizada para provocar
principalmente a criatividade e a rapidez de raciocinio dos participantes.

A informalidade é o ponto alto dessa técnica, pois ndo ha nenhum pré-



requisito ou formatacdo que limite as ideias ou movimentos dos
participantes;

Simulacdo: Instrumento muito utilizado para treinamento de operacgdes
técnicas como maquinas, equipamentos, veiculos (automdveis, avides
etc.), em que pode-se aferir a habilidade motora e/ou visual dos

treinandos e suas reacGes imediatas a certas situacdes propostas.

2. Treinamento fora do local de trabalho: Este método complementa o treinamento

em servi¢o, com a vantagem de conseguir mais concentracdo e dedicacdo por

parte do funcionario que esta sendo treinado, pois evita a dispersdao que pode

ocorrer no ambiente de trabalho com interrupcdes, telefonemas e atendimento a

urgéncias. Entre os muitos métodos utilizados para o treinamento fora do

servigo destacam-se:

Aulas expositivas: O instrutor transmitir as informagdes a um grupo

maior de pessoas com a possibilidade para que os treinandos formulem
perguntas ou pecam novos esclarecimentos;

Discussdo em grupo: Consiste em uma reunido bem planejada. A

comunicacdo em dois sentidos favorece maior participacdo dos
treinandos, dando-lhes a possibilidade de expor suas ideias como
também de ouvir ideias novas dos colegas que também estdo sendo
treinados. O instrutor que também é o coordenador da discussdo, ndo
deve apresentar solugdes, mas propor questdes para criar condi¢cdes para
que os participantes cheguem até elas;

Dramatizacdo: Técnica muito utilizada em mdédulos nos quais ha énfase
na analise comportamental e na reacdo de terceiros a certa situacdo. A
dramatizacdo busca muito mais trabalhar angulos emocionais do que
racionais;

Workshop: Técnica que relne treinandos para explorar solu¢fes grupais
de problemas préaticos do dia a dia. Estimula a criatividade e a
participacdo e promove o comprometimento conjunto de decisoes;
Painel: Tecnica que utiliza a apresentacdo e discussdo conjunta de
especialistas em determinado assunto para uma plateia de ouvintes
(treinandos). E uma reunifo de trabalho que caracteriza pela

informalidade e desconcentracdo, sob a coordenacéo de um mediador;



e Simp6sio: E uma técnica que segue o mesmo formato do painel, com a
diferenca de que se apresenta de maneira mais formal, abordando temas
mais cientificos. Os expositores apresentam-se individualmente, cada um
apresentando uma faceta do tema central;

e Palestra: Essa técnica € utilizada quando se deseja apresentar aos
treinandos a opinido ou o0 conhecimento e uma pessoa em especial;

e Conferéncia: segue o0 mesmo formato da palestra, diferenciando-se pela

maior formalidade com que é realizada a apresentacéo.

O treinamento de pessoal € retratado pelo esforco despendido pelas organizacGes
para ofertar chances de aprendizagem aos seus funcionarios. Entre os prop6sitos mais
tradicionais do treinamento estdo os relativos a identificacdo e a superacdo de caréncias
na performance dos colaboradores, o preparo de funcionarios para novas tarefas e ao
retreinamento para adequacdo da mao de obra ao reingresso de novas tecnologias no
trabalho (ANDRADE, 1996).

O treinamento € uma ferramenta de ensino que deve ser utilizada por todas as
empresas para que possam desenvolver habilidades, conhecimentos, atitudes e
comportamentos em seus colaboradores, para que produzam mais e com qualidade
gerando lucratividade para a empresa. Para BOOG (2001) o treinamento é um dos
recursos do desenvolvimento pessoal, visa o aperfeicoamento de desempenhos,
aumentos da produtividade e das relacfes interpessoais. Os colaboradores tém que estar
prontos para competir no mercado, desenvolver competéncias e propagar os valores e
missdo da empresa em que trabalha, pois essa € uma area estratégica para a empresa,
que lida com os objetivos e metas da organizacdo. Os principais objetivos do
treinamento e desenvolvimento s&o: preparar as pessoas para executar tarefas, mudancas
de atitudes dos colaboradores, desenvolver novas habilidades, transmitir informacéo e
conceitos, aumentar a producgéo, diminuir o retrabalho e principalmente melhorar o
relacionamento interpessoal.

O treinamento ¢é realizado de uma maneira em que de um lado esté o instrutor e
do outro o aprendiz. Os aprendizes sdo os empregados de qualquer nivel hierarquico da
empresa que estejam necessitando aprender, ou melhorar seus conhecimentos sobre
alguma atividade de trabalho. Os instrutores sdo as pessoas de quaisquer niveis
hierarquicos da empresa que podem ser experientes ou especializados em alguma

atividade ou trabalho, que transmitem seus conhecimentos de forma organizada e clara
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para os aprendizes. Entdo, os instrutores e os aprendizes podem ser os auxiliares, 0s
chefes, os encarregados, gerentes de treinamento ou até mesmo os gerentes da empresa.
(FAYOL, 1994).

As técnicas educacionais de treinamento servem para serem utilizadas no
programa de treinamento para otimizar a aprendizagem, ou seja, para alcangar uma
maior aprendizagem com um menos esforgcos, tempo e dinheiro. Depois de uma
determinada natureza das habilidades, conhecimento ou comportamento terminal
desejados com o resultado do treinamento, o proximo passo é escolher as técnicas que
véo ser usadas no programa de treinamento. Essas teécnicas podem ser classificadas
quanto ao uso, tempo e local de aplicacdo (KOOTZ, 1994).

Segundo Kootz, (1994) o treinamento também pode ser utilizado para novos
colaboradores e neste caso trata-se de treinamento de indugdo ou de integracdo a
empresa, 0 qual procura adaptar o novo empregado a empresa € ao ambiente social de
onde ira trabalhar. E possivel a empresa obter vantagens com a introdugio correta do
empregado ao novo trabalho devido a essas vantagens:

e Reducdo do tempo perdido do empregado, pois ao ingressar na empresa, 0
empregado recebe todas as informac6es que ele necessita sobre a empresa, como
as normas, regulamentos, procedimentos e sobre o cargo que ird ocupar, de
maneira que sua adaptacdo seja a mais rapida possivel;

e Reducdo das demissdes ou acdes corretivas que possam efetuar-se, devido ao
conhecimento dos regulamentos da empresa e a consequéncias e penalidades
providas de sua violag&o;

e Fornecimento de uma arma segura ao novo empregado para que possa vencer o
medo do desconhecido, que atinge todos os que se veem diante de uma nova
situacdo que poderd dificultar o alcance de sua producdo ideal.

Dentro de uma empresa havera em todos os momentos alguém sendo treinado
em alguma coisa, mas para que o treinamento se torne eficiente, devera ser um processo
que obedeca a uma programacdo geral que interesse aos empregados e a empresa
(KOOTZ, 1994).

Existem diversas formas de passar o conteddo abordado pelo treinamento e

desenvolvimento, as seguintes opgoes:
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Leituras: O método que é utilizado de forma continua propicia a continuidade da
informacdo para o treinado, sua vantagem, é a exposicdo de enorme contetdo de
informacao;

Instrucdo programada: Este é um sistema, que € aplicado sem um treinador

humano, é necessario que os funcionarios respondam perguntas requisitadas
pelo programa, este sistema, pode ser desenvolvido fora do local de trabalho,
mas, nao surte resultados;

Treinamento em classe: E o tipo de pratica mais usada, o treinamento € feito em

uma sala de aula, fora do local trabalho;

Computer-based training (CBT): Esta pratica, conta com participacdo de

informacdes transmitidas através de CD’s, DVD’s entre outros;
E-learning: Passa uma vasta gama de informacGes para os funcionarios que
recebem o treinamento, por meio de acesso a internet.

A empresa e execucdo dos processos e técnica de treinamento e

desenvolvimento conforme Bohlander (2009), ndo partilham um padréo especifico, elas

sdo implementadas conforme a dificuldade da organizacdo, com o objetivo de que

transmitam as informacdes essenciais, para colaborar com os objetivos da empresa.

3.1.1.2. Processos de Treinamento e Desenvolvimento

O tema treinamento e desenvolvimento de pessoas é de grande importancia para

a empresa. A par do aumento da eficiéncia e da produtividade, o treinamento visa a

producdo da satisfacdo pelo trabalho realizado, ao maior respeito muatuo e melhor

relacionamento entre os diversos niveis administrativos.

Segundo Girardi (1998) quando o RH é desenvolvido e sofisticado, passa a

exibir caracteristicas como:

Processo planejado: Os programas de T&D sdo cuidadosamente elaborados e

preparados tendo em vista objetivos previamente estabelecidos;

Processo intencional: Os programas de T&D sdo elaborados especificamente

para atender a determinadas necessidades ou caréncias;

Processo é proativo: Programas séo orientados para as futuras necessidades;

Processo baseado no longo prazo: Treinar e desenvolver pessoas é um processo

longo e demorado, necessitando de uma visdo ampla e consistente;
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e Participacdo e envolvimento emocional das pessoas;

e Busca de consonéncia: os programas voltam-se para a divulgacdo de conceitos,

informacdes e conhecimento que proporcionem uma visdo coletiva unissona.

As organizacdes atuais estdo num processo de aprendizagem, cujo entendimento
é de que treinar e desenvolver pessoas ndo significa apenas dar acesso a informacao.
Para Aguiar (2008), formar um conceito ou ideia & proporcionar as pessoas O
aprendizado de novas atitudes e solugdes para que se tornem mais eficazes naquilo que
fazem. Gil (2001) fala que o ambiente dindmico das organizacdes requer o
desenvolvimento de acgBes voltadas a constante capacitagdo das pessoas. As empresas
vém desenvolvendo programas de formacéo, treinamento e desenvolvimento de pessoas
e 0 autor ressalta que para prepararem-se para 0s desafios da inovacdo e da
concorréncia, as empresas necessitam de pessoas ageis, competentes, empreendedoras e
dispostas a assumir riscos. Sendo assim, requer muito mais do que pessoas treinadas,
precisa-se de pessoas engajadas no processo da empresa como um todo.

O treinamento objetiva mudar a atitude das pessoas, com a finalidade de criar
entre elas um clima mais satisfatorio, de maneira a motiva-las tornando-as mais
receptivas as técnicas de supervisdo e gestdo. Por meio do treinamento Volpe (2009)
entende que a pessoa pode adquirir informacbes e compreender habilidades,
desenvolvendo a partir destas, atitudes e comportamentos diferentes e novos
conhecimentos. Tudo isto aponta para resultados apresentados apds os treinamentos,
tornando satisfatorio o conhecimento adquirido tanto para o profissional quanto para a
empresa, que com isso possui um profissional mais competente e qualificado.

E necessario estabelecer nas organizacdes programas com o intuito de
desenvolver as pessoas em sua plenitude, realizando a orientacdo e a educacao,
objetivando o estimulo e o desenvolvimento de suas habilidades comportamentais e
competéncias tecnicas. Estes projetos devem ser vistos pela instituicdo e pelos
funcionarios como meios de chegar ao nivel de conhecimento e pratica que a
organizacdo exige, e ndo somente como cursos que ofertam alguns ensinamentos. As
variadas inovacdes e transformacgdes que séo executadas dentro da instituicdo, por parte
dos funcionarios, que tem participacdo na cultura organizacional da organizacéo,

colaboram de forma relevante para obtengdo de sucesso dos objetivos da organizagao.
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3.2. COMERCIO VAREJISTA

A atividade de varejo consiste em vender produtos e servigos diretamente aos
consumidores finais. O varejista encontra a sua maneira de competir ao calibrar com
precisdo qual o feixe de servicos que ird apoiar a venda dos produtos e quais 0s
produtos apoiardo a vendas dos servigos. No varejo loja, a transacdo ocorre em espaco
fisico especialmente preparado pelo operador para receber pessoas que desejam comprar
produtos e servicos. No varejo nao loja as transagdes sdo realizadas fora do ambiente de
uma loja fisica. Neste caso, o0s varejistas podem interagir com seus clientes (RABELLO,
2007).

O varejo também tem uma intima relacdo com a politica econémica do governo,
sendo um setor extremamente sensivel as oscilacbes do mercado. Normalmente as
vendas respondem de maneira muito rapida as alteracbes na conjuntura
macroecondémica e no poder aquisitivo dos consumidores. A atual conjuntura
econbmica e social tem reforcado a necessidade de as empresas incorporarem
caracteristicas que lhes permitam maior grau de flexibilidade e adaptacdo ao ambiente
onde atuam.

Segundo Parente (2000), a organizacdo varejistas podera escolher entre varias
alternativas estratégicas e implementa-las por meios de diferentes taticas adotadas no
gerenciamentos do dia-a-dia das operacdes varejistas. Essas alternativas estratégicas
estdo fundamentadas no campo varejista que reune as conhecidas defini¢es de
ambiente de loja, a politica de precos, linhas de produtos, propaganda e promocao,

atendimento e servicos e localizacdo, expansdo entre outras.

3.3. O PAPEL DA AREA DE VENDAS NA ESTRUTURA COMERCIAL

E muito importante ter um departamento de vendas bem organizado e pronto
para atender os clientes, pois é a equipe dos vendedores que representara a organizagdo
no mercado consumidor e agregard informagdes importantes sobre seus clientes. De
acordo com Cobra (1994, p. 286), “o cliente e 0 vendedor sdo pessoas opostas, que tém
necessidades diferentes”. Assim sendo, para que a equipe de vendas tenha boas chances
de sucesso nesta relacdo ele necessita empenhar-se para ver as deficiéncias sob a viséo

do cliente.
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Possuir uma equipe de vendas coesa é um dos motivos para o éxito de qualquer
empresa, e para chegar a este objetivo os vendedores precisam ser conhecedores e ter
uma atitude profissional sobre de vendas. Para criar e realizar os objetivos de seus
clientes, a organizacdo tem que ofertar treinamento e exigir uma postura de

planejamento, organizagéo e controle de cada funcionério.

3.3.1. Vendaem Equipe

A venda em equipe favorece o0s gerentes a usar todos 0s recursos da
organizacdo para realizar a estratégia direcionada para o cliente e a sanar as
dificuldades. Ocorre que, Vvérias vezes, torna-se quase improvavel organizar uma equipe
de vendas que ndo tenha desavencas. Primeiro, por causa de comiss@es; segundo, por
causa da disputa de egos, por varios motivos, o problema que todo gestor comercial tem
na cabega antes de encerrar o dia € como arrumar a sua equipe de vendas.

As equipes de venda incluem pessoas de vendas, marketing, engenharia,
financas, apoio técnico e até mesmo elementos da alta administracdo (KOTLLER
&ARMSTRONG, 1999). Este arranjo pode sofrer algumas variacdes, ou seja, cada
empresa pode compor sua equipe de acordo com seus interesses, necessidades e
objetivos.

As empresas reconhecem, que sé pedir que seus empregados trabalhem em
conjunto ndo cria equipes. E preciso revisar os sistemas de remuneracdo e
reconhecimento para dar crédito pelo trabalho dividido entre diversas contas, e
estabelecer melhores metas e medidas para o desempenho da forca de vendas. E preciso
enfatizar nos programas de treinamentos a importancia do trabalho em equipe e ao
mesmo tempo enaltecer a importancia da iniciativa individual.

A venda em equipe é importantissima para as empresas globais no cenario
atual, a forca de vendas necessita agregar recursos conforme for preciso. Atualmente a
tecnologia deixou mais facil e solido reunir e compartilhar por toda a empresa as
informacdes de clientes. Sendo assim é facil para uma equipe de contas mudar conforme
as necessidades do cliente, é a escolha entre anotar pedidos e tornar-se um agente de

confianca.
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3.4.A IMPORTANCIA DAS ACOES DE TREINAMENTO E
DESENVOLVIMENTO NO COMECIO VAREJISTA

O treinamento serve as estratégias e objetivos da empresa quando consegue
adequar o individuo treinado para lidar com: o posto de trabalho; a necessidade de
competéncias individuais e grupais, vindas da nova tecnologia, e 0s novos produtos,
processos e culturas, que surgem a partir das necessidades dos clientes. Estes fatores:
eficacia organizacional e cumprimento dos objetivos e estratégias reforcam a
importancia do treinamento para todas as empresas.

A inovacdo no atendimento e a agregagdo de servigos ao produto chamam a
atencdo do consumidor, levando-o a tornar-se cliente. O papel do vendedor como agente
da inovacdo no atendimento e nos servicos é fundamental, o que remete a necessidade
de moldéa-lo a nova situagdo, estimulando a mudanca do seu comportamento em relacéo
aos clientes. E neste ponto que a capacitacdo dos vendedores de produtos ganha
importancia, pois congrega acfes visando desenvolver atitudes compativeis com a
mudanca do mercado, bem como informa-los, para que aumentem seu conhecimento
sobre o inconstante mundo dos produtos. Assim, 0s exigentes consumidores podem
satisfazer plenamente suas necessidades e seus desejos. Neste contexto de mudancas no
varejo e de busca por capacitacdo dos colaboradores que trabalham com vendas.

Vendedores competentes conhecem o cliente melhor que qualquer sistema
informatizado de relacionamento, entende muito bem do produto que comercializa, e 0
faz com emocdo. Ele conquista 0 que de mais importante um relacionamento duradouro
pode gerar: confianca e credibilidade (SAIANI, 2003). A materializacdo do resultado
esperado pela empresa depende principalmente da forma como ele se posiciona no
mercado e realiza sua atividade de atendimento aos consumidores. Uma agao importante
para manter vendedores competentes é o treinamento e desenvolvimento.

Os objetivos do treinamento e desenvolvimento de recursos humanos em uma
organizacao varejista sdo: oferecer modernos subsidios de gestdo de pessoas para 0s
gerentes, desenvolver as pessoas de maneira alinhada as estratégias da empresa, formar
gerentes que tenham visdo de negocio, reciclar capacitacbes profissionais, valorizar
talentos, investir na formacdo de novos profissionais e na renovacdo da organizacao
através de programas de trainees e estagiarios. O principal objetivo de um treinamento
de vendedores no varejo € o aprimoramento visando & atualizacdo dos conhecimentos

do mercado, da concorréncia, da cultura e politicas da empresa, dos produtos
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comercializados, das técnicas de vendas, dos desejos e necessidades dos consumidores e
do relacionamento interpessoal, especialmente com os clientes.

Treinar é a palavra chave para os que buscam sucesso profissional e muitas
empresas ja contam com planejamentos e programacfes especiais, a partir de suas
necessidades de capacitacdo, com vistas a montar equipes preparadas e atualizadas
(FLORES, 2013). Com o0 mercado cada dia mais competitivo e mutante, criam-se novas
tecnologias, sistemas e metodologias para alcancar crescimento no cendario atual,
perdurando assim somente organizacGes que busquem adaptar-se nesse meio de

constantes mudancas.
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METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste trabalho optou-se pela modalidade de reviséo
critica da literatura acerca do tema proposto, realizada através de uma pesquisa
bibliografica. “A pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir de material j& elaborado,
e constituido principalmente de livros e artigos cientificos” (Gil, 1995, p.71). A andlise
de conteldo feita nas pesquisas bibliograficas nos permite ampliar nosso entendimento,
formando um amplo senso critico. Foram pesquisados e estudados livros e artigos
cientificos relacionados a treinamento e desenvolvimento, vendas no varejo e
subsistemas de recursos humanos. No decorrer do referencial tedrico foi estudada a
bibliografia indispensavel para a fundamentacdo da metodologia aplicada tornando-se
possivel ndo sO detectar e trazer a tona diferentes visbes sobre o assunto
problematizado, como também possibilitar o posicionamento critico em relacdo aos

estudos realizado.
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CONCLUSAO

O estudo realizado procurou mostrar a importancia do Treinamento e
Desenvolvimento para o comércio varejista, buscando solucdes e satisfacdo de seus
desejos, através da compreensdo do mercado e tudo que o cerca. Isso é de suma
importancia para os vendedores, que se transformam na principal rota de ligagdo entre
empresa/consumidor, e necessitam gerir equilibradamente os desejos do consumidor e
0s objetivos da empresa.

Conclui-se que é possivel resultados eficazes nos lucros através das vendas,
executando um eficiente programa que capacite o vendedor para atuar em seu mercado.
Contudo, pelas inimeras oscilacdes existentes é importantissimo definir variaveis que
atuem concomitantemente com as informac6es coletadas no mercado para garantir o
sucesso do treinamento em longo prazo. Afinal, no mercado atual o consumidor que faz
as regras da economia de mercado, apontando que precisa ser muito bem atendido,
comprar com pregos acessiveis e produtos com maior qualidade possivel. Analisando
tudo o mais importante é que a empresa esteja atenta a essas variaveis para capacitar seu

funcionério e continuar no mercado.
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