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RESUMO

Com foco no comércio varejista de Santa Catarina, na cidade de Blumenau, o presente trabalho aborda
acoes relacionadas as praticas de treinamento de equipes de vendas e atendimento. Adotando a pesquisa
descritiva e qualitativa, e utilizando a técnica de coleta de dados por questionario, foi possivel identificar
os tipos de treinamento aplicados as equipes de vendas e atendimento do comércio e, ainda, conhecer
como acontece a escolha dessas praticas. Identificou-se que ha uma preocupacdo da parte das empresas
em oferecer treinamentos e desenvolver seus funcionarios, cujo foco prioritario esta no conhecimento do
produto, na técnica de venda e no atendimento ao cliente. A pesquisa apontou como ocorre o processo de
escolha desses treinamentos e quem sdo as pessoas responsaveis por elaborar e gerir tais praticas.

Palavras-chave: Comércio varejista. Gestdo de pessoas. Treinamento e Desenvolvimento.

1 INTRODUCAO

As organizagdes de trabalho dependem das pessoas para que os processos acontecam e os clientes
recebam o que querem ou, ainda, mais do que imaginam. No comércio varejista, essa relacdo é ainda mais
evidente porque o contato direto com os clientes exige muito conhecimento, dominio de técnicas de vendas,
atencdo e cuidado as demandas.

Em razao dessa dindmica, os investimentos em gestdo de pessoas, e mais especificamente na educagdo
para o trabalho, por meio de atividades de treinamento e desenvolvimento, sdo fundamentais no que tange
a atualizagdo dos colaboradores e a promogio de experiéncias positivas dos clientes com os profissionais
que os atendem. Além disso, no ambito da gestdo de pessoas, treinamento e desenvolvimento tornaram-se,
ao longo do tempo, uma necessidade para as organizacoes.
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No comércio varejista, tal necessidade tende a ser constante uma vez que os lojistas precisam estar
atentos as novas demandas dos consumidores e a melhor forma de atender as expectativas do seu publico
e supera-las. Além disso, os altos indices de rotatividade de profissionais que veem nas fun¢des de vendas
uma breve oportunidade de crescimento e mudanca de carreira tendem a elevar os investimentos com
treinamentos para adapta¢ido de novos colaboradores aos cargos de trabalho.

Com o objetivo de caracterizar acdes relacionadas as praticas de treinamento e desenvolvimento de
equipes de vendas e atendimento, nas empresas do comércio varejista de Blumenau, esta pesquisa atendeu
as seguintes questdes:

a) Identificar os tipos de praticas de treinamento e desenvolvimento aplicadas as equipes de vendas e
atendimento no comércio varejista de Blumenau.

b) Conhecer como ocorre o processo de escolha das praticas de treinamento e desenvolvimento
aplicadas.

c) Ampliar o didlogo académico e profissional sobre a relagdo entre gestdo de pessoas e agdes
relacionadas as praticas de treinamento e desenvolvimento nas empresas pesquisadas.

Com base nesses objetivos, busca-se contribuir com a descri¢do de um dos processos de gestido de
pessoas mais valorizados na atualidade de um mercado de trabalho que necessita de profissionais
capacitados para aprender sempre: o processo de desenvolver pessoas (CHIAVENATO, 2009).

Nesse sentido, a pesquisa foi realizada em lojas da rua XV de Novembro, local culturalmente valorizado
na cidade, onde ocorrem os desfiles da tradicional Ocktoberfest e onde se encontram lojas das grandes
redes varejistas do pais.

Nas sec¢bes a seguir, apresentam-se o contexto da pesquisa com base na fundamentagio teorica, a
metodologia e os instrumentos usados para coleta de dados, e, por fim, o conjunto de informagdes organizado
na analise dos dados.

2 O COMERCIO VAREJISTA

As atividades de compra e venda sempre influenciaram a formacgio e o crescimento das cidades. No
inicio, as pessoas se reuniam em uma praga publica para comercializar os seus produtos. A medida que
essas atividades aumentavam, faziam com que as cidades se desenvolvessem, ampliando as relagdes e as
trocas mercadoldgicas. Ou seja, sempre houve alguma espécie de produgao, distribuicdo e comercializacdo
de bens e servigcos (MORGADO; GONCALVES, 2001).

No século XIX, Adam Smith desenvolveu sua teoria a propdsito da divisdo do trabalho e reforgou as
ideias sobre uma economia controlada pelo mercado. A sociedade primitiva transformou-se em sociedade
comercial moderna na qual o homem livre barganha e realiza trocas (MORGADO; GONCALVES, 2001).

Essas ideias foram aperfeicoadas, e a economia passou a influenciar as rela¢des sociais. Com o varejo,
ndo foi diferente, trata-se de um setor da economia que passou por muitas transformagdes significativas
ao longo da histéria, podendo ser confirmadas pelo crescimento do nimero de empresas atuantes e pela
diversificacdo de segmentos.

2.1 Atendimento ao cliente no comércio varejista

Entre as mudangas no setor do comércio varejista, uma das mais determinantes é a crescente
necessidade de investimento no modo como os clientes avaliam a qualidade dos servigos prestados, cujo
fundamento é o conceito de Qualidade Percebida de Servicos, explorado em meados da década de 1980 por
Berry e seus colegas Parasuraman e Zeithaml (GRONROOS, 2003).

Com base nessa referéncia, Gronroos (2003) sistematizou cinco determinantes que afetam a qualidade
dos servicos: (1) Confiabilidade e credibilidade, que podem ser resumidas pela capacidade da organizacido
de oferecer aos clientes o servico correto da primeira vez, sem cometer nenhum erro, e entrega do
prometido dentro do prazo estipulado. (2) Tangiveis visiveis, determinante caracterizado pela atratividade
das instalacdes, equipamentos e materiais usados por uma empresa de servicos, e pela aparéncia dos
funciondrios. (3) Capacidade de resposta/prontidao, cujo significado é a disposi¢do para ajudar os clientes e
atender a seus requisitos, bem como informa-los quando o servigo serd prestado e executa-lo com presteza.
(4) Seguranc¢a/dominio, que se traduz no comportamento dos empregados, que fazem com que os clientes
se sintam seguros e confiantes em relacdo a empresa. Quer dizer também que os empregados sdo sempre
corteses e tém o conhecimento necessario para responder as perguntas dos clientes. (5) Empatia, que
significa que a empresa entende os problemas dos clientes e executa o servico tendo em vista seus melhores
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interesses, assim como lhes da atencao pessoal individual e trabalha em horarios convenientes.

Nessa direcdo, Godri (1994, p. 59) lembra que o “atendimento é sindnimo de empatia e atencdo”, e um
bom atendimento deve ser rapido, tanto no contato pessoal, como por telefone; neste meio de comunicacio
da empresa com o seu consumidor, é precioso evitar deixa-lo na linha de espera. Sobre a empatia, o autor
valoriza a necessidade de os profissionais de vendas e atendimento serem prestativos com os clientes da
mesma forma como gostariam que outras pessoas fossem atenciosas consigo mesmo. E também desse modo
que Maron Junior (2008) entende que os maiores propagadores da empresa serdo os colaboradores.

Essa tendéncia é unanimidade entre os autores que exploram o tema qualidade no atendimento, e outra
argumentacdo que reforga o investimento na alta satisfacdo dos clientes é a de Kotler (1998). O autor salienta
que os consumidores tendem a se tornar clientes de outras empresas a medida que aparece uma oferta
melhor. Porém, os consumidores altamente satisfeitos criam afinidade emocional com uma determinada
marca, e isso gera lealdade.

Conforme Willians (1995), os estabelecimentos comerciais varejistas tendem ao sucesso quando a
prioridade é o investimento nos clientes e a percep¢do deles como verdadeiros patrdes que sugerem desde
precos e formas de atendimento, até produtos e formas de comercializacdo. Sobre isso, 0 autor lembra o uso
de caixas de sugestdes ou de fichas de comentarios com opinides dos consumidores.

Investir nos clientes geralmente traz a necessidade de investimentos nos proprios colaboradores para
que estes estejam atualizados com as tendéncias do segmento no qual atuam e possam satisfazer as pessoas
a quem atendem.

3 GESTAO DE PESSOAS NO COMERCIO VAREJISTA: TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

As organizacoes dependem direta e irremediavelmente das pessoas para operar, produzir seus bens
e servicos, atender a seus clientes, competir nos mercados e atingir seus objetivos globais e estratégicos.
Com toda a certeza, as organizagdes jamais existiriam sem as pessoas que lhes ddo vida, dinamica, energia,
inteligéncia, criatividade e racionalidade (CHIAVENATO, 2005). Tendo em vista esse fato, fica clara a
importancia de investimento nelas. Além de remuneracdo adequada, faz-se necessario o investimento da
variados recursos, como treinamentos, formacgdo de profissionais alinhados com a estratégia da organizagao
e capacita¢do de acordo com o segmento.

Muitas organizagdes tratam da gestdo de pessoas com base em premissas equivocadas sobre arealidade
organizacional, gerando efeitos ndo desejados e dificultando a andlise das causas do insucesso. A recorréncia
desses efeitos pode levar a crescente descrencga na possibilidade de existir um conjunto de conceitos e
ferramentas capazes de dar conta da gestdo de pessoas. Esse aspecto torna a gestdo de pessoas um espaco
para o empirismo e o “achismo”, em que “gurus” ou donos da verdade de plantdo estabelecem a dire¢do, em
que as pessoas sdo pouco orientadas sobre que rumo seguir, de acordo com as contingéncias emergenciais
dos grupos com maior poder de decisdo nas organizacdes. Um modelo de gestdo que ofereca suporte nao
somente para a compreensdo da realidade, mas também para a construcdo de diretrizes e instrumentos que
assegurem uma gestdo coerente e consistente no tempo, é fundamental para reverter esse quadro (DUTRA,
2002).

A fim de mobilizar e utilizar plenamente as pessoas em suas atividades, as organiza¢des estdo mudando
seus conceitos e alterando suas praticas gerenciais. Em vez de investirem diretamente nos produtos e
servigos, elas estdo investindo nas pessoas que entendem deles e que sabem como cria-los, desenvolvé-
los, produzi-los e melhora-los (CHIAVENATO, 2005). O modo mais eficiente de criar essa realidade é pelo
investimento em treinamentos e programas de desenvolvimento de pessoas.

0 treinamento é um processo educacional de curto prazo que, mediante procedimentos sistematicos
e organizados, oferece as pessoas de nivel ndo gerencial conhecimentos e habilidades técnicas para um
propdsito definido. O desenvolvimento, por sua vez, é de longo prazo comparado ao treinamento, que
também utiliza procedimentos sistematicos e organizados, voltados, contudo, para o pessoal gerencial, a
fim de prepara-lo para fun¢des mais complexas. Esses processos educativos ndo se resumem a oferta de
conhecimentos e habilidades. Além disso, trata-se também de proporcionar uma formacado na qual a pessoa
possa desenvolver novos habitos, atitudes, e entdo ser capacitada para desenvolver seus conhecimentos na
busca de se tornar um profissional melhor no que faz.

Atualmente, a gestdo de pessoas deve estar alinhada com o negécio e a estratégia da organizacdo
(BECKER; HUSELID; ULRICH, 2001). Com o conceito de gestdo de pessoas transitando para a gestdo
estratégica de pessoas, a fungao de recursos humanos é ressaltada, no intuito de propiciar mudangas dentro
da organizacgdo e servir como um instrumento estratégico que oriente aos melhores caminhos diante dos
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desafios encontrados no ambiente empresarial (ALBUQUERQUE, 2002).

0 cenario competitivo no qual as organiza¢des de todo o mundo estio inseridas exige profissionalizagio
e agilidade nos processos de tomada de decisdo, inclusive sobre gestdo de pessoas, atingindo as empresas
tanto de grande porte como de pequeno porte, pesando mais, porém, sobre estas.

Neste trabalho, embora os pesquisadores nido tenham antecipado ou usado as dimensdes das
organizacdes como parametros na definicdo do campo de estudo, pode-se perceber, por observacdo durante
as visitas, que a maioria das lojas visitadas era micro ou pequenas empresas, conforme descricao no Quadro
1.

Quadro 1- Critérios de Classificagdo de Empresas — SEBRAE

Classificacao/Setor Industria Comércio/Servico
ME — Microempresa Até 19 empregados Até 9 empregados

PE — Pequena Empresa De 20 a 99 empregados De 10 a 49 empregados

MDE — Média Empresa De 100 a 499 empregados De 50 a 99 empregados
GE - Grande Empresa Acima de 499 empregados Acima de 99 empregados

Fonte: SEBRAE (2013)

As micro e pequenas empresas tém caracteristicas proprias de gestdo, competitividade e inser¢do no
mercado. No Brasil, em virtude do grande desequilibrio regional, elas apresentam um importante papel
para a descentralizacdo industrial (GONCALVES, 1994).

Segundo Gomes (1997), a pequena empresa, por possuir nimero reduzido de funcionarios, sera cada
vez melhor dirigida se o seu gestor conseguir dinamiza-la por inteiro. Como uma de suas caracteristicas é
possuir uma estrutura funcional enxuta, a possibilidade de atingir todo o contingente de funcionarios em
tempo menor que uma grande empresa é uma vantagem que deve ser explorada. Percebe-se que é possivel
ao empreendedor das micro e pequenas empresas driblar algumas dificuldades e passar a desenvolver e
implementar técnicas profissionais em sua gestao.

De acordo com Pereira Junior e Gongalves (1995), um dos principais problemas vividos pela pequena
empresa é a dificuldade de atingir-se eficazmente o mercado com pouquissimos recursos. Se, com recursos
muito superiores aos das pequenas, as grandes empresas tém dificuldades para manterem-se longevas,
pode-se imaginar o quanto de criatividade e persisténcia é necessario ao pequeno empresario para alcangar
seus objetivos e cumprir suas metas.

Outro problema constante para as empresas de pequeno porte é a falta de mdo de obra, porque sdo
poucas as pessoas que se interessam em trabalhar nelas, pois sabem que nio terdo uma perspectiva de
crescimento. Outros problemas que cercam a pequena empresa é a escassez de recursos, a auséncia de
planejamento, ou seja, o seu administrador segue sua intui¢do e ndo faz um planejamento que tenha de ser
seguido (PEREIRA JUNIOR; GONCALVES, 1995).

Em razdo da exigéncia de aprimoramento do conhecimento, as empresas de qualquer porte ndo podem
mais escolher se treinam ou ndo seus funcionarios, uma vez que as pessoas sao admitidas com qualificacbes
genéricas e toda empresa tem suas peculiaridades. Mais ainda, a capacitacdo e a motivagdo da equipe
sdo indispensaveis para que o trabalho seja executado com eficiéncia e eficicia, isto é, com efetividade
(LACOMBE, 2005). Contudo, em razdo dos motivos descritos, os investimentos para treinamentos e gestao
de pessoas nio sio prioridades para um empresario de uma empresa de pequeno porte.

No comércio varejista, evidencia-se a necessidade de aprimorar a capacidade do profissional de vendas
no exercicio de suas atividades, pois ele tem contato direto com o cliente final. A venda é uma pratica
delicada que demanda bastante cuidado. Um bom produto, acompanhado de um mau atendimento, pode
permanecer na loja.

Esta pesquisa constatou que a preocupacdo com as qualificacdes dos profissionais de vendas e
atendimento em lojas do comércio varejista de Blumenau, Santa Catarina, é presente, ainda que, em sua
maioria, pouco relacionada com uma estratégia organizacional ou de negocios, sistematizada.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

De acordo com Marconi e Lakatos (1996, p. 15), “pesquisar ndo é apenas procurar a verdade; é
encontrar respostas para questdes propostas, utilizando métodos cientificos”. A presente pesquisa foi
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realizada entre abril e dezembro de 2013 na cidade de Blumenau-SC. A escolha das lojas pesquisadas foi
baseada na relacdo obtida com o Sindicato do Comércio Varejista de Blumenau (Sindilojas). Inicialmente,
foram avaliadas setenta lojas do comércio varejista localizadas na principal rua do centro da cidade.

Apés a selecdo, cada uma das académicas recebeu o nimero de dezessete lojas para aplicagdo de
questionario com gerentes ou proprietarios. Em seguida, foram realizados contatos telefonicos com os
gerentes ou proprietarios, para verificar a possibilidade da realizacdo de entrevistas, tentando-se agendar
dia e hora para visita ao estabelecimento comercial. Quando ndo alcan¢ada tal meta, as académicas, sob
supervisdo dos orientadores e coordenadora, foram diretamente as lojas, sem agendamento prévio. Antes
do inicio de cada entrevista, os participantes receberam um comunicado formal de que as informacgdes e
dados fornecidos ficariam sob sigilo. Por esse motivo, ao longo deste artigo ndo ha informagoes acerca do
nome das organizagdes ou pessoas entrevistadas. Ao final, foram 29 os questionarios respondidos.

Embora nao se tenha feito categorizagcdo prévia ou durante as visitas, sobre o porte/nimero de
empregados nas lojas, os estudantes pesquisadores observaram que a maioria dos estabelecimentos era
pequeno no seu tamanho, havia poucos funcionarios, e a organizacdo dos processos de trabalho descrita por
gerentes e proprietarios parece indicar tratar-se, em sua maioria, de pequenas e médias empresas.

Os dados primarios foram coletados por meio de um questionario elaborado com base nos conceitos
tedricos de Chiavenato (2009), Gil (2001) e diretrizes metodoldgicas de Bauer e Gaskell (2002). As questoes,
de natureza qualitativa e respostas abertas, permitiam aos entrevistados expressarem suas opinides.
A pesquisa qualitativa é utilizada quando o fendmeno em estudo é complexo, de natureza social, sendo
geralmente empregada em procedimentos interpretativos, pressupostos relativistas e representagdo verbal
dos dados, em contraposi¢do a representacio numeérica (BAUER; GASKELL, 2002).

Em relagido aos objetivos, o estudo caracteriza-se de natureza descritiva, cujo objetivo principal é a
descricdo de determinadas populagdes e fendmenos por meio da coleta de dados via questionarios. Sao
também chamadas de pesquisas descritivas aquelas que visam descobrir a existéncia de associa¢des entre
variaveis de um mesmo grupo (GIL, 2001).

Ap6s o término da pesquisa, os dados foram tabulados em graficos para, em seguida, serem analisados
a partir de um didlogo com os autores referenciados na fundamentacio tedrica de forma que respondessem
aos objetivos propostos.

5 DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Apresentam-se a seguir os graficos criados com base nos dados da pesquisa. Estes graficos permitem,
conforme objetivo geral do trabalho, caracterizar ag¢des relacionadas as praticas de treinamento e
desenvolvimento de equipes de vendas e atendimento, nas empresas do comércio varejista de Blumenau.

Grafico 1 —Treinamentos ofertados

B Empresas que oferecem
treinamento

Empresas que nao
oferecem treinamento

Fonte: Elaborado pelos autores (2014)

Conforme Grafico 1, de forma geral, as empresas pesquisadas oferecem treinamentos para o novo
colaborador, o que é coerente com a analise de Chiavenato (2005), sobre o crescente investimento dos
gestores das organizagdes nas pessoas que estdo diretamente operando na produgao ou na venda dos bens.
Lacombe (2005) reforca a importancia de tais investimentos para a eficiéncia e eficacia dos processos
inerentes ao negocio, e Willians (1995) aponta que o sucesso das organizaces varejistas reside no
investimento a respeito da percepgio do cliente, o que sé se efetiva de forma positiva quando as equipes de
trabalho apresentam 6timos resultados no atendimento ao cliente.

Cabe aqui ressaltar a relacdo deste primeiro grafico com o Grafico 4, que discrimina os tipos de
treinamento mais frequentes nas lojas pesquisadas, relacionando-os com as informagdes aqui em destaque.
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Grafico 2 — Integracdo realizada com novos funciondrios

B Empresas que realizam
integragdo com novos
funcionarios

M Empresas que ndo realizam
integragdo com novos
funcionarios

Fonte: Elaborado pelos autores (2014)

Conforme o Gréfico 2, a maior parte das empresas (66%) realiza integragdo com novos colaboradores.
Cabe aqui ressaltar que os entrevistados, em sua maioria, quando questionados sobre o modo como é
realizada a integra¢do, descreveram-na da seguinte forma: apresentacdo da empresa e aprendizagem de
suas fung¢des com o auxilio de um funcionario mais antigo ou do proprietario. Essa informacdo pode ser
corroborada no Grafico 4 (tipos de treinamentos oferecidos), quando, entre os treinamentos citados, 12%
referem-se ao ensino realizado pelos funcionarios mais antigos ou proprietarios, aos novos colaboradores.
Nesse sentido, o processo de integracdo tende a ser mais informal e pouco sistematizado. Além disso, 33%
das empresas pesquisadas ndo aplicam nenhuma estratégia de integracao com novos colaboradores o que
ainda é uma representacdo bastante significativa.

0 momento de adaptagdo é importante para que um funcionario novo possa se sentir a vontade
a fim de tirar duvidas, conhecer a cultura da empresa e facilitar a criagdo de vinculos com os colegas de
trabalho. Pode também ser um 6timo momento para motivar o grupo de trabalho, o que, de acordo com
Lacombe (2005), também é aspecto importante para que o colaborador otimize o desempenho no trabalho
e, consequentemente, contribua para o alcance das metas e objetivos da empresa.

Além disso, a integragdo melhora o vinculo do colaborador com suas tarefas e com as pessoas do grupo
de trabalho, podendo gerar maior comprometimento (CHIAVENATO, 2005).

Grafico 3 — Levantamento de necessidades de treinamento

M Gerentes e/ou proprietarios
m Dificuldades dos funcionarios
Vendas e metas

M Busca novos conhecimentos

Fonte: Elaborado pelos autores (2014)

Quanto ao levantamento de necessidades de treinamento - Grafico 3 -, na maioria das empresas que
realiza treinamentos (42%), a referéncia principal é a analise do gerente ou dos proprietarios. Ainda, em
23% dessas empresas, os entrevistados apontaram que tal levantamento se faz com base nas dificuldades
dos funciondrios para o exercicio de suas funcdes. Como a pesquisa ndo se ateve a como ou em saber quem
registra essas dificuldades - se o proprio funcionario, supervisor direto ou gerentes -, é possivel considerar
a possibilidade de que, em mais de 50% das empresas pesquisadas, o diagnéstico para realizagdo de
treinamentos esteja centralizado nos gerentes e proprietarios.

Em 19% das empresas que realizam treinamento, as necessidades sdo consideradas com base no
ndo cumprimento das metas. Dezesseis por cento das pessoas das empresas pesquisadas responderam
que buscam novos conhecimentos todos os dias, dado a partir do qual se pode sugerir que a minoria das
organizacgdes tende a investir nos treinamentos como modo de prevengdo e melhoria continua, em vez de
responder a problemas ja evidentes.

No entanto, a grande maioria das lojas ndo apresenta registros sobre os treinamentos realizados ou de
avaliacoes pés-aplicacdo do treinamento. Dessa forma, cresce a dificuldade de organizacio de estratégias
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de gestdo de pessoas em conformidade com a estratégia do negécio, que, conforme Becker, Huselid e Ulrich
(2001), orienta o desenvolvimento da empresa no cendrio competitivo com desafios sempre prestes a
aparecer.

Grdfico 4 — Treinamentos oferecidos pelas empresas pesquisadas

M Conhecimento de produtos
B Atendimento ao cliente
M Técnicas de vendas
M Funcionarios mais antigos ou proprietarios
m Lideranga
m Cursos técnicos especificos
Motivacional
Politica e cultura organizacional
Vitrine

Caixa

Fonte: Elaborado pelos autores (2014)

Sobre o tipo de treinamento que é aplicado, conforme Grafico 4, e de acordo com a hip6tese levantada
durante a elaboragdo do projeto, os treinamentos mais oferecidos pelas diferentes organizagdes sdo: sobre
o conhecimento do produto que esta sendo vendido (22%); a respeito de técnicas de vendas (21%); e acerca
do atendimento ao cliente (21%). Os treinamentos de ensino dos funcionarios mais antigos ou proprietarios
sobre tarefas e fun¢des aos novos colaboradores (12%) refere-se ao que os entrevistados consideram como
parte do processo de integracdo. Outros treinamentos, como de lideranca (6%), motivacional (6%) e politica
e cultura organizacional (3%), foram pouco significativos.

Em um segmento de atuagdo que tende a apresentar indices considerdveis de rotatividade, os
treinamentos de lideranga, motivacionais e voltados para a disseminacdo das politicas e da cultura
organizacional ainda sdo minoria. Esse fato chama a ateng¢ao, uma vez que os mencionados treinamentos
tendem a promover a retencdo de bons profissionais, daqueles que se identificam com a organizacio e
fortalecer a cultura da empresa (CHIAVENATO, 2005).

Conforme revisdo bibliografica, o investimento em treinamentos com foco nos processos de trabalho
tem a tendéncia de reforcar a credibilidade da loja em virtude da provavel capacidade dos funcionarios
em oferecer o servico correto, sem erros (GRONROOS, 2003). Todavia, para a confirmacio desse fato, é
imprescindivel o acompanhamento sistematico dos resultados dos treinamentos oferecidos, no cotidiano
do trabalho.

Grdfico 5 — Setores e profissionais envolvidos na escolha dos treinamentos aplicados
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Fonte: Elaborado pelos autores (2014)

Quando perguntados sobre quem participa da escolha do melhor treinamento para a capacitacio
dos funcionarios da area de vendas e atendimento, grande parte das empresas cita o gerente ou o lider
direto como participante desse processo. Isso pode ocorrer porque normalmente o gestor é o profissional
que passa mais tempo com o colaborador, entdo é ele quem tem uma visdo mais detalhada de como esta o
desempenho.

Duas empresas apontaram os gestores como determinantes na escolha dos treinamentos, e outras
trés citaram que tal decisdo é de responsabilidade da area de recursos humanos (cinco vezes). Outros
participantes foram citados de forma ndo tdo significativa. Esses dados expressam a realidade de uma
gestdo de pessoas descentralizada da area de recursos humanos, o que, conforme Chiavenato (2009),
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refor¢a o papel dos gestores na sua proépria equipe. Nessa direcao, ha aspectos positivos que, segundo o
autor, precisam ser considerados, como por exemplo, a adequagdo das praticas de gestdo de pessoas as
diferencas individuais das pessoas e a administracio participativa das equipes. No entanto, a ultima trata-se
de uma vantagem que, neste momento, ndo parece muito presente na realidade pesquisada.

A andlise simples da situacao atual feita aqui, sem avaliar todo o histérico, ndo permite uma andalise mais
detalhada, nem detectar tendéncias futuras, mas, de modo geral, aos poucos, as empresas estdo adequando-
se as necessidades de treinamento.

6 CONSIDERACOES FINAIS

As empresas precisam ter consciéncia de que seus colaboradores sdo pecas fundamentais dentro
da organizacgdo. Eles se tornam ainda mais importantes no segmento pesquisado - o varejo -, pois lidam
diretamente com o cliente final. De nada adianta ter uma boa cartela de clientes se os colaboradores ndo
estdo preparados e treinados para atender aos clientes com exceléncia.

Nos dias atuais, as pessoas estio atentas ao conhecimento dos vendedores, bem como priorizam o bom
atendimento. Partindo da ideia de que as tecnologias estdo a cada dia que passa mais presentes na vida dos
individuos, entende-se que nao é mais possivel apresentar informacgdes falsas de um determinado produto
ou servico. Os consumidores sabem onde obter a informacao correta, seja com conhecidos, seja até mesmo
pela internet. A informagdo est4 ali o tempo todo, a disposicao de qualquer um que a queira.

Os treinamentos de colaboradores sio, certamente, uma forma de investimento para a organizacio,
mas vale a pena salientar que a empresa precisa mensurar o que é importante no treinamento para o seu
negdcio. Acima de tudo, a equipe precisa estar motivada para desenvolver mudangas dentro da organizagao.

Tendo em vista que houve um aumento significativo da concorréncia dentro do mercado, é indispensavel
que os gestores observem o trabalho de sua equipe no dia a dia e apontem os possiveis pontos a serem
melhorados. Ao se fazerem presentes no cotidiano de seus colaboradores, fica mais facil diagnosticar as
possiveis falhas ocorridas no atendimento e nos servicos prestados.

Desse modo, é aempresa que, de certa forma, ensinara seus funcionarios a desenvolver suas habilidades,
sejam elas fisicas, intelectuais, sejam morais. Com isso, levara o colaborador a interagir com o ambiente que
o cerca, podendo assim refletir sobre as mudancgas a sua volta e, partindo dessa ideia, escolher o caminho
que devera seguir.

Conforme o objetivo inicial desta pesquisa, de compreender o processo de escolha das praticas
de treinamento e desenvolvimento para equipes de vendas e atendimento, nas empresas do comércio
varejista de Blumenau, pode-se constatar que ha centralizacdo do levantamento de necessidades e escolhas
dos treinamentos entre os gerentes e supervisores da area de vendas. Isso pode ocorrer porque esses
profissionais sdo, geralmente, antigos vendedores e pode haver, portanto, uma tendéncia a valorizar as
necessidades especificas da atividade fim. Outra hip6tese para tais resultados é a necessidade de formacao
e qualificacdo de profissionais com competéncias especificas para vendas.

Além disso, o alto indice de rotatividade e a falta de profissionais qualificados no mercado, aliados a
tendéncia dos profissionais escolherem a area de vendas como meio de desenvolvimento profissional para
outras areas e setores de atuagdo, criam a constante necessidade de treinamentos voltados para as fungoes
de vendas e atendimento. Essas consideracdes estdo de acordo com diversas pesquisas e reportagens
jornalisticas ja realizadas no setor, inclusive na regido de Blumenau, entre elas estd a matéria confirmando
que, apesar do comércio de Blumenau empregar mais de 25 mil pessoas, o ndmero é considerado ainda
insuficiente (COMERCIO, 2012).

Como foi possivel constatar, com base na analise dos dados, processos continuos de investimento
no desenvolvimento profissional em médio e longo prazo com plano de carreira, na maioria das lojas
pesquisadas, ndo ocorrem. Apenas quatro grandes redes de lojas citaram tal pratica. Isso igualmente acontece
em virtude dos motivos ja aqui explicitos: caracteristicas dos profissionais de vendas e atendimento, além
das caracteristicas de gestdo das micro e pequenas empresas.

Sugere-se que a amplia¢do de vagas de empregos no comércio varejista pressione a profissionalizacdo e
organizacdo dos processos de gestdo de pessoas, o que reforca a necessidade de continuas pesquisas na area
em questdo. Vislumbram-se outras possibilidades de estudo, como a reproducido desta mesma pesquisa
de acordo com diferentes classificacdes de tamanho, porte e nimero de funcionarios, num universo mais
amplo de lojas. E com base em propostas semelhantes que a pesquisa sera capaz de intensificar o didlogo
entre producdo académico-cientifica e a realidade do mercado de trabalho regional, valorizando o potencial

de desenvolvimento do comércio varejista e buscando contribuir com sua continua evolugao.
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PEOPLE DEVELOPMENT: TRAINING AND DEVELOPMENT IN THE RETAIL BUSINESS IN BLUMENAU
ABSTRACT

Focusing in retail business in Blumenau, Santa Catarina, this research is about actions related to customer
services and sales people training practices. Descriptive and qualitative techniques were employed. Data
was collected through a questionnaire. It was possible to identify the types of training applied to customer
services and sales teams, as well as to see the choices made for these practices. We identified that there is
a concern on the companies part to offer training and development to their employees. The main focus of
these trainings is on knowing the product, on sales techniques and on customer services. The research
pointed to how the choices for such trainings are made and who the people responsible for their elaboration
and management are.

Keywords: Retail Business. People Management. Training and Development.
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