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RESUMO

O treinamento tem cCOmMO Objerlvo quaillicar as pessoas para s¢ agaprarem a Scus
cargos de forma eficiente, satisfatoria e comprometedora. Pois atender € relacionar-se com as
pessoas a fim de satisfazer suas necessidades ou desejos, ou seja, clientes satisfeitos déo
retorno imediatamente 4 empresa. O funcionario que recebe treinamento ele desempenha sua
funcio e atende o cliente bem, pois ele sentira satisfeito nfio s6 da qualidade do servigo
recebido, mas também quando os servigos atendem ou superam suas expectativas. Assim seu
funciondrio estard motivado e atuarfio com responsabilidade na execugfio de suas atividades.
Foi possivel chegar a conclusio sobre a importincia do treinamento dentro da empresa € o
que ele representa.

Palavras - chave: treinamento, vendas, satisfacdo e qualificagfio.
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1 INTRODUCAO

A empresa ao disponibilizar condi¢des de trabalho adequadas aos seus funciondrios
obtera bons resultados; mas para isso eles precisam sentir-se bem € seguros, assim estardo
motivados e atuarfo com responsabilidade na execuco de suas atividades.

J4 que essa adequagdo reflete no servigo oferecido aos clientes, a motivagdo atuard
como forga motora para que o colaborador possa sentir-se seguro e responsavel na execugéo
das suas tarefas.

O mercado de um modo geral passa por processos de mudangas cada vez mais
rapidas. Essas transformagdes globais geradas pela nova ordem mundial sfe causadas, dentre
outros fatores macroecondmicos, pela globaliza¢do e pela formagfio de blocos econdmicos.
Tudo isso, faz com que as empresas necessitem mudar permanentemente, orientando-se de
fora para dentro, conhegam profundamente seu ptblico-alvo, seus concorrentes, diretos e
indiretos, sobretudo, serem capazes de diferenciar-se competitivamente dos demais. Alguns
fatores hoje sfio uma grande ameac¢a ao desempenho das organizagdes tais como: a forte
concorréncia mundial, as mudancas na legislagdo do consumidor, 0 novo cddigo civil, a
existéncia de um consumidor mais exigente ¢ conhecedor de seus direitos, 0 PROCON que da
seguranga aos consumidores, e a informagdo que estd cada vez disponivel a todos pela internet
além da rdpida mudanca das tecnologias.

Uma das estratégias empresariais que tem dado certo para se adequar a este modelo,
¢ a capacidade de manter seu corpo funcional em permanente processo de aprendizagem.
Investir em novos talentos e treinar os existentes pode ser o caminho que contfribua
efetivamente para o desenvolvimento de uma organizacéo.

O atendimento desejado pelo cliente ¢ aquele que atende plenamente suas
necessidades, portanto deve ser personalizado, pois o cliente quer atengfio. Atender significa
relacionar-se com as pessoas a fim de satisfazer suas necessidades. A relagio é comercial,
embora seja colocada 4 mesa de negociagbes. Alguns itens em relagio ao produto ou ao
servico requerido devem estar associados a fatores como: qualidade; garantia; prego; prazo;

forma de entrega, condigdes de pagamento, conforto ¢ comodidade.
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2 PROBLEMATICA

O treinamento tornou-se uma ferramenta necessaria e indispensavel dentro da
organizagio, tendo como um de seus principais objetivos; preparar as pessoas para a execugio
das tarefas de forma satisfatéria.

Os colaboradores podem ser considerados os principais clientes de uma empresa
dentro do ambiente interno. O seu comprometimento e sua motivagio refletem no mercado
como o cartiio de visitas e sdo eles que atestam a qualidade do produto ao servigo oferecido a
demanda de mercado.

As empresas estdo a busca de um diagnostico de seus funciondrios constantes em seu
nicleo de trabalho. A problematica que desencadeia um crescimento permanente leva o
empresariado a se preocupar, pois a auséncia desta agfio preventiva no treinamento de pessoas
pode levar a empresa & faléncia.

Os clientes mal atendidos, insatisfeitos com os produtos e servigos de uma empresa,
deixam de consumi-los, € o que ¢ pior; passa informagdes negativas para outras pessoas. O
cliente tem que estar em primeiro lugar; pois ele sempre tem a razio.

Sabe-se que ao ser analisada a grade de funcionérios dentro de uma empresa percebe-
se a falta de treinamento e qualificagio do grupo. Assim, foi observado na Construtora Sdo
José: pouca aten¢do em relagio ao atendimento aos clientes, deixando muito a desejar em
termos de presteza e qualidade no atendimento. Com esta andlise € que surge a problemética:

Qual o nivel de treinamento dos vendedores da Construtora Sdo José da cidade de Itapaci?
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3 OBJETIVOS

3.1 Geral

v Observar a necessidade de treinamento para methor atender os clientes tendo, em vista , 0

foco produtivo: aumentar o fluxo de vendas.

3.2 Especificos

v’ Suprir as necessidades de treinamento para for¢a de venda;
v" Implantar programas motivacionais ao grupo de funcionérios da Construtora So José;

v' AcBes de venda com foco na satisfagdo do cliente, verificando seu perfil ¢ suas

expectativas em relagfo ao atendimento.
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4 JUSTIFICATIVA

Sabe-se que o treinamento ¢ a base para o desenvolvimento do fator humano na
organizagdo e € o causador do sucesso ou insucesso de uma empresa.

Um dos enfoques que todos os empresdrios e seus executivos devem ter é: “Cuidar
bem das pessoas que cuidam do negdcio”. O fator humano € que faz a empresa acontecer ¢ 0
treinamento supre a caréncia das pessoas contratadas e as qualifica para cuidar do negdcio.
Para saber se uma empresa tem satde organizacional, ou seja, se os colaboradores estéo
sintonizados com a sua missfio e a sua visdo, basta tirar uma amostra das pessoas que
trabalham nela e analisd-la. Assim, teremos uma idéia de como anda a qualidade
organizacional.

Os clientes de hoje sfio mais dificeis de agradar. Eles sdo mais inteligentes, mais
conscientes em relagfio aos pregos € ao atendimento, sfo mais exigentes ¢ procuram ofertas
iguais ou melhores que satisfagam suas necessidades. E importante saber o que os clientes
pensam sobre os servigos prestados. O atendimento diferenciado € competente gera uma
imagem positiva na mente do cliente, favorecendo o sucesso da empresa.

Empresas inteligentes, hoje em dia, nfio se veem como vendedoras de produtos, mas
como criadoras de clientes lucrativos. N3o querem apenas gerar uma carteira de clientes, mas
serem donas desses clientes para sempre. O vendedor equipado com uma boa lista de
indicag¢Bes, pode entfio abordar os clientes mais provaveis.

Atualmente, se uma determinada empresa ndo procurar oferecer bom atendimento a
seus clientes, certamente a concorréncia o fard. O mercado estd mudado e foi-se o tempo em
que as empresas ndo necessitavam se preocupar com os consumidores.

O atendimento com qualidade deve ser o ponto de partida para as empresas na
conquista de sua clientela. Apesar de toda concorréncia entre empresas, clientes ainda t€ém o
poder de escolha de seus produtos e servigos.

Este trabatho serd de grande valia para que as organizagbes ampliem seus
conhecimentos na area de atendimento ao cliente; treinando seus funciondrios, embora alguns
empresarios considerem como importante apenas focalizar a experiéncia na drea das vendas e

nfo na drea de satisfacdo de sua clientela, treinando seus funcionarios.



[{

w

[ 4

i

12

5 REFERENCIAL TEORICO

5.1 Importancia do treinamento

Acreditamos em processo de treinamento e nfo de adestramento. As metodologias
devem estimular a participagfio de todos nas solu¢des dos problemas da empresa, permitindo e
comprometendo com resultados. Através de um processo coerente de selecfo, fazer com que
todos os verdadeiros talentos possam permanecer na organizagio. No treinamento, adquirem-
se constantemente novos conhecimentos, habilidades e habitos de natureza profissional.

Segundo Chiavenato (1994, p. 441):

Em um processo educacional para gerar mudangas de comportamento sex
contetido pode envolver transmissdo de informagdes, desenvolvimento de
habilidades, de atitudes e de conceitos, ¢ uma responsabilidade de linha ¢
uma fungdio de Staff. £ um processo que envolve um ciclo de etapas,
levantamento de necessidade e outros.

Carvalho e Nascimento (1993, p.154),

Completam que: “[...]... o treinamento como sendo uma forma de educagio
especializada, uma vez que seu proposito € preparar o individuo para o
desempenho eficiente de uma determinada tarefa que lhe é confiada. O
termo treinamento é como mesmo significado dos vocabulos:”
“aperfeigoamento”, “capacitagdo”, “desenvolvimento” e “formag#o™[...]

Segundo Las Casas (2205, p. 175)

O treinamento de vendas pode ser encarado como forma de otimizagdo dos
investimentos na area. Como os custos de recrutamento e selegdo sdo
geralmente muito elevados, através do treinamento pode-se objetivar maior
retorno do investimento feito na contragio.

Na busca de melhorias com enfoque nas vendas, os resultados nos direcionam tanto 3
empresa; quanto ao colaborador treinado.

Sendo assim, a visio ¢ de que os aspectos humanos sfio fundamentais para
transformar qualquer institui¢io. A organizago deve buscar valorizar seus talentos nfio s6
pela preparagéio técnica, mas também através da mudanga interna, independentemente de suas

posi¢cdes hierarquicas e adotar uma nova atitude mental direcionando o pensamento para
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novas formas de encarar situagdes cotidianas. Assim transformamos problemas em desafios ¢
em novas oportunidades para lidar com conflitos agindo com comprometimento, buscando a
harmonizagdo do ambiente, transformando o trabalho numa atividade agradavel e divertida.

Isso trara frutos pessoais com consequéncias positivas para a empresa.

A eficiéneia na realizagfio de compras em uma loja. além de auxiiiaaor ge-
design do ponto de venda, pode ser dependente da quantidade de
funciondrios disponiveis apara atendimento, fator que funciona com um
indicador de velocidade na presta¢do de servigos. (ESPINOSA, et. al., 2005,
p- 112)

Quando um funcionério recebe o treinamento em atendimento e faz dele o caminho

para conquistar o cliente, este certamente mostrara produtividade.

Quanto maior a confianca do consumidor na empresa, maior a probabilidade
de que realize futuros negdcios com ela e mantenha um relacionamento de
longo prazo. Os consumidores tendem a comentar ¢ recomendar a amigos e
parentes as empresas nas quais tem confianga. (SANTOS; FERNANDES,
2008, p. 11).

Fica claro que os empregados devem perceber que o ambiente do treinamento €

planejado para responder seus esforgos.

Nos altimos anos, analistas de treinamento tém sido levados a reconhecer a
variedade de fatores que influenciam os niveis motivacionais e cognitivos do
ser humano. Treinandos que acreditavam na importincia da formacio de
suas habilidades ficam satisfeitos com o treinamento usual, sio engajados em
suas carreiras, envolvidos com o trabalho e se beneficiam com os resultados
do treinamento. Com base nas seis propostas faz-se uma escala para
verificar, a reagdo dos treinandos em relagio aos seguintes temas: a)
importdncia da fungdo do treinamento; b) importincia dos cursos; c)
conscientizagdo da geréncia; d) importincia do treinamento para a empresa;
aplicabilidade do treinamento; divulgagfio dos cursos; e) marketing dos
cursos; ) clientela. (ALVES; PASQUALI; PEREIRA, 1999, p. 26)

Uma boa equipe deve estar sempre se reciclando; mas de nada adiantara se nfo
estiver voltada a oferecer um atendimento com qualidade ao cliente. Assim fard com que ele
se sinta satisfeito, procurando satisfazer seus anseios. A menor coeréncia entre os
empregados, embora ainda que positiva, diz respeitos & utilidade que o treinamento tem em

beneficio proprio, gerando assim um resultado positivo ao grupo de atender bem.
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5.2 Vendas

Entre as profissoes, a de venda é uma das que proporcionam maiores oportunidades
para aqueles que a abragam. No importa a situagdo econdmica, época de crises ou de
desenvolvimento, as empresas sempre precisario de profissionais de vendas, com maior ou
menor intensidade. Para Kotler (1993, p. 44), o conceito de vendas afirma que “os
consumidores, se depender deles, simplesmente ndo irfio comprar o suficiente os produtos da
empresa, a qual deve portanto, adotar um agtessivo esforgo de vendas e promogho”. Na
realidade o que avistamos e comprovamos a cada dia sfo as dramaticas mudangas ocorrendo
no mundo dos negdcios.

Os lideres de mercado devem capitalizar o potencial da Tecnologia da Informacio
antecipando as mudangas no comportamento de compra ¢ criando novos modelos de venda
para sobreviver e obter crescimento de vendas. Todavia, esses rapidos avangos tecnoldgicos
produzem riscos ¢ oportunidades que abrangem questdes estratégicas de planejamento,
fundamentais para o resultado positivo de suas metas e objetivos.

A empresa precisa estar sempre se posicionando de forma a acompanhar as
tendéncias do mercado, analisando a economia, varia¢des dos pregos, tendéncias da moda, e
inovagdes de produtos ou servigos disponiveis na praga. E antever as variagdes e mudangas,
determinar objetivos e recursos para ultrapassar essas mudangas ¢ ainda tirar proveito disso.
Eis a esséncia do planejamento das atividades de vendas.

A atividade mais importante do planejamento das vendas €, sem divida, a previsdo
de vendas, pois dela dependem todas as decisbes que afetam diretamente a empresa. E
necessario fazer previsdo das vendas e a estimativa de quanto daquela previsdo de mercado
um determinado fornecedor vendera. Prever € importante, pois os resultados das vendas estéo
baseados nos planos bem elaborados, entre os quais estéo incluidos cuidados com as compras,
despesas gerais e administrativas, ou mesmo investimentos futuros.

De acordo com Kumar (1996 apud LARAN; ALMEIDA; HOFFMANN, 2004, p. 43)
, “o0s consumidores usualmente compram um produto/servigo, que va ao encontro de certos
objetivos ou necessidades e, se isso nfo é possivel, compram o produto que estiver mais perto
de satisfazer suas necessidades”. (O vendedor de sucesso ¢ uma pessoa que adora vender,
acha o trabalho estimulante e esta solidamente convencida de que o produto que ele vende

oferece algo de grande valor, isto €, a satisfagiio do desejo do cliente. E bem verdade que o
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gosto pelas vendas é uma caracteristica dos profissionais de vendas bem-sucedidos, mas
também se pode dizer que muitos vendedores se aperfeicoam nfio por amor 2 profissdo, mas
pela necessidade de sobrevivéncia, e isto os leva a se aperfeicoarem.

Para Urdan (2001), “As avaliagbes humanas de qualidade s@io subjetivas,
influenciadas pelo particular referencial do avaliado como valores, conhecimentos e

interesses”.

5.3 O que é vender?

Segundo Las Casas (1989, p.21) “Vender € desempenhar atividade de negécio que
orientem o fluxo de bens e servigos do produtor ao consumidor, ou usuério”. O consumidor
estd se tornado cada vez mais exigente. Com a tendéncia ao maior consumismo e maior
exposigdo ao processo de compra, ele passa a exigir mais de seus fornecedores.

Quando um vendedor se destaca profissionalmente, passa a ser procurado por outras
empresas, ou mesmo recebe maiores salarios e prestigio naquela em se encontra. Portanto,
para aqueles que pretendem permanecer na profisséo, o desenvolvimento de habilidades trard

retornos garantidos.

- v=naa pessoai € um dos mais importantes componentes do marketing. E

por intermédio da venda pessoal que muitas empresas comunicam seus
produtos e servigos aos seus consumidores, constituindo-se, portanto, em
eficiente forma promocional disponivel as empresas, particularmente devido
ao contato direto com o piblico visado. LAS CASAS (1989, p. 13).

Um dos problemas mais dificeis que um bom vendedor pode encontrar € a resposta a
uma oposigdo gerada por prevengiio do cliente, pois eles estfio mais cautelosos, com mais
prevengdes e opinides preconcebidas, fazendo crescer assim as objegdes. Estas sfo geralmente
opinides adversas, bascadas em provas insuficientes ou incorretas. E importante lembrar que
um vendedor profissional, bem-sucedido, deverd ser um catedratico em andlise de
necessidades (conhecer as necessidades do cliente), pois o cliente estara sempre a procura do
que for mais econdmico, mas de boa qualidade.

Entdo fica claro que um bom profissional deve ser atento, cada palavra dita ou gestos
praticados pelos consumidores na hora da compra, pode significar uma oportunidade de

venda. A observacdo também ¢ uma caracteristica do bom vendedor, a atragfio do fregués pela
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mercadoria e seu interesse nele, faz com que o vendedor descubra como abordar seu cliente e

fechar a venda com éxito.

5.4 Satisfacio do cliente

As empresas estfio buscando a todo 0 momento estreitar o seu contato com o cliente.
As formas atuais utilizadas pelas empresas demonstram uma preocupagdo constante em nfo
perder seus clientes fiéis e como oferecer fatos novos a cada momento. E por meio da criagfo
de uma ampla gama de novidades que as empresas buscam cativar o seu publico, evitando

assim, uma possivel vulnerabilidade quanto as ages de seus concorrentes diretos ou indiretos.

Os clientes exverimentam vérios nivels de satisiacao ou gescontentr™~
ap0s cada experiéncia de servigo de acordo com a medida na quais suas
expectativas foram atendidas ou ultrapassadas. Considerando que a
satisfagdo € um estado emocional, suas reagdes pds-compra podem envolver
raiva, insatisfagéo, irritagdio, indiferenga ou alegria. (LOVELOCK, 2005. p.
113)

E evidente que clientes irritados ou insatisfeitos sdo problematicos porque podem
passar para outra companhia ¢ disseminar um boca a boca negativo. Mas serd suficiente
apenas satisfazer o cliente? Afinal, uma empresa poderia argumentar que produtos € servigos
raramente sfo perfeitos e que € muito dificil agradar totalmente as pessoas. As empresas que
assumem essa perspectiva podem estar chamando os problemas, j4 que ha muitas indica¢Ges
de que a mera satisfagfio dos clientes nfo basta.

Clientes satisfeitos ou indiferentes podem ser atraidos por concorrentes. Um cliente
encantado, porém, ¢ mais propenso a permanecer fiel a despeito de ofertas competitivas
atraentes. A satisfagdo do cliente desempenha um papel particularmente critico em ramos
altamente competitivos, onde hid uma enorme diferenga entre a fidelidade de clientes
meramente satisfeitos e a de clientes completamente satisfeitos — ou encantados. Clientes
inteiramente satisfeitos acreditam que uma empresa compreende e atende a totalidade de suas
preferéncias, necessidades, expectativas e problemas pessoais.

A satisfacdo dos clientes depende nfio s6 da qualidade de servigos, mas também das
expectativas dos clientes: eles ficam satisfeitos quando os servigos atendem ou superam suas

expectativas.
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Para Arruda; Arruda (1998) “A avaliagio do cliente é o foco da vantagem
competitiva. Quando o prego dos servigos é o mesmo, qualidade do servigo se torna o fator

determinante da escolha por parte do cliente”.
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6 METODOLOGIA

Este projeto foi realizado na Construtora Sdo José, localizada na cidade de Itapaci, e
foi elaborado com base na pesquisa exploratéria, 0 método de estudo de caso e coleta de

dados com levantamento bibliografico em revistas, livros.

6.1 Tipo de pesquisa

De acordo com Gil (1994, p. 45), “a pesquisa exploratoria tende a proporcionar
maior familiaridade com o problema e o objetivo principal é o aprimoramento de idéias ou a
descoberta de intuigdes”.

Segundo Ruiz (2005, p. 39), “A pesquisa bibliografica é obrigatéria nas pesquisas
exploratérias, na delimitagio do tema de um trabalho ou pesquisa, no desenvolvimento do

assunto, nas citagoes, na apresentacio das conclusdes™.

6.2 Técnica da pesquisa

Para a pesquisa sera realizada a técnica da pesquisa quantitativa com a aplicagdo de
question4rio com os funcionérios da organizagfio para descobrir que treinamento foi oferecido
aos seus funciondrios. De acordo com Roesch (2007, p. 131) “A pesquisa quantitativa ¢

apropriada para avaliar mudangas em grandes organizages”.

6.3 Método da pesquisa

O estudo serd elaborado com bases em pesquisas exploratérias onde serdo
distribuidos questionarios para a coleta de dados como estudo de caso. Para Gil (1994, p.79),
“O estudo de caso € muito fregliente na pesquisa social, devido a sua relativa simplicidade e
economia, ja que pode ser realizado por um tinico investigador, ou por um grupo € ndo requer

aplicagfo de técnicas de massa para coleta dados, como ocorre nos levantamentos”.



19

6.4 Coleta e analise dos dados

De acordo com Andrade (2005, p. 152), na coleta de dados deve-se elaborar um
plano que especifique os pontos de pesquisa e os critérios para a selegfio dos possiveis
entrevistados e dos informantes que responderfio aos questionarios ou formularios.

Para a coleta dos dados serd aplicado questiondrio com os funciondrios da
organizagfo para avaliar o grau de treinamento em vendas que oferecido a eles para também
ser possivel descobrir a necessidade e treinamento dentro da organizagdo.

Segundo Lakatos e Marconi (2001, p. 201) “Questiondrio € instrumento de coleta de
dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por
escrito e sem a presenga do entrevistador™.

Segundo Andrade (2005, p. 154), “O objetivo da andlise de dados € organizar,
classificar os dados para que deles se extraiam as respostas para os problemas propostos, que

foram objeto da investigagfio™.
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7 CONCLUSAO

Para que uma empresa tenha alcance dos seus objetivos, conclui-se que ela precisa
identificar as necessidades do mercado e do seu piblico-alvo. Atender o cliente € satisfazer
suas expectativas e necessidades o qual deve ser prioridade dentro da empresa, além de
oferecer servigos ¢ produtos diferenciados para poder enfrentar a sua concorréncia.

Ao desenvolver agdes de marketing, as organizagdes buscam melhores oportunidades
de negdcio como: fidelizar seus clientes, ctiar meios para satisfazé—los, permitindo o mancjo e
a execugdo das atividades rentéveis para a organiza¢io, buscando novas idéias para oferecer
seus produtos € servigos com qualidade-e finalmente gerar relacionamento.

A equipe de vendas precisa estar qualificada com treinamentos sobre o portfolio de
produtos, motivada a trabalhar com entusiasmo ¢ &nimo gostando do que faz. A empresa a
todo 0 momento deve identificar as tendéncias e necessidades de mudangas, inovando assim
seus padrdes de infra-estrutura, processos e gestdo de pessoas, para obtencfio de portfolio de
produtos e uma boa prestagdio de servigos. Com isso, ¢ necessario os empresarios oferecerem
cursos para melhor o qualificar a equipe, identificando habilidades e a capacidade
(competéncia) para que ela possa sobressair com exceléncia nos seus resultados.

Foi observado, através da pesquisa realizada, que na Construtora Sdo José, o
atendimento ¢ avaliado pelo ptblico alvo como bom, mas sob a andlise do resuitado da
pesquisa junto ao quadro funcional dos colaboradores a empresa precisa investir em
treinamento, conseguir melhor ou exceléncia em atender as necessidades dos clientes. Os
pedidos sio entregues com agilidade, e percebe-se que a localizagfio da empresa ja constitui
uma oportunidade. Observa-se, entretanto, que um fator precisa ser melhorado: o prego (fator
comportamental do publico alvo sensivel a esse tipo de fator conjugado & politica comercial

de descontos).
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8 SUGESTOES

Com base no treinamento realizado na Construtora SZo José; sugerimos as agdes
abaixo relacionadas:
v Treinamento com foco no aspecto motivacional, identificando as competéncias
individuais do quadro funcional;
v Estabelecer um cronograma de treinamento com incidéncia semestral ou anual, no intuito
de identificar e reciclar habilidades basicas de vendas;
v Solicitar, junto aos fornecedores, apresentagbes informativas de novos produtos e

reciclagem periodica dos produtos antigos, para que os vendedores estejam confiantes na

concretizagdo da venda.
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QUESTOES

Prezado (a) Senhor (a)
Ao participar deste questionario, cujo objetivo ¢ a conclusio de um trabalho cientifico, leve
em consideragdo seus sentimentos, pois ndo existem questdes certas ou erradas.

1.HA QUANTO TEMPO VOCE TRABALHA NA EMPRESA “CONSTRUTORA SAO
JOSE”?
( )Smeses ( }lano ( )Sanos

2.QUAL A FUNCAO QUE VOCE DESEMPENHA NA EMPRESA?
( )vendas ( )geréncia ( )entregas

3.VOCE SE SENTE MOTIVADO AO DESEMPENHAR SUAS TAREFAS?
( )sim { )ndo ( )as vezes

4.VOCE JA RECEBEU ALGUM TREINAMENTO DE VENDAS NA ORGANIZACAQ?
( )sim ( )ndo

5. PARA VOCE, TREINAMENTO E UMA FORMA DE INVESTIMENTO NA
EMPRESA?
( )sim ( )ndio

6.QUAL E O NIVEL DE CONHECIMENTO TECNICO QUE VOCE POSSUI EM
RELACAO AOS PRODUTOS DISPONIBILIZADOS EM SUA EMPRESA?
( ) baixo ( ) médio ( )alto

7.VOCE TEM INTERESSE(POSSIBILIDADE) DE FAZER UM PLANO DE CARREIRA
NESSA AREA VENDAS ?
( )sim ( )ndo ( alvez

8.AO REALIZAR SUAS VENDAS QUAL E O SEU OBJETIVO PRINCIPAL?
( ) satisfazer as necessidades do cliente () satisfazer as necessidades da empresa

9.A0 REALIZAR SUAS VENDAS VOCE DEMONSTRA CONFIANCA E FIDELIDADE
PARA COM SEUS CLIENTES EM RELACAO AOS PRODUTOS?
( )sim ( )ndo

10. EM SUA OPINIAO O TREINAMENTO TEM ALGUMA CONTRIBUICAO PARA O
SUCESSO DA ORGANIZACAO EM QUE VOCE TRABALHA?
{ )sim { )ndo

11.HA FALTA DE TREINAMENTO NA EMPRESA?
( )sim ( )ndo

12. QUAL A IMPORTANCIA DO SEU TRABALHO EM RELACAO A SUA
QUALIDADE DE VIDA PESSOAL?
( Jalta ( )media ( )baixa



PESQUISA DE RESULTADOS

Foi feita uma pesquisa com os vendedores da empresa Construtora Sdo José, para
verificar qual o nivel de treinamento em relagio ao atendimento ao cliente, ressaltando que ¢
importante verificar constantemente como agradar o cliente que ¢ um fator chave dentro da
organizagdo. Para ganhar um cliente, vocé precisa conhecé-lo melhor como qualquer outro
concorrente.

O cliente quer um tratamento diferenciado, com qualidade e satisfagdo. E
fundamental compreender que atender o cliente com qualidade nédo se resume a trata-lo bem,
mas sim em agrada-lo.

Com base nos questionarios aplicados foram diagnosticados os seguintes resultados:
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Griéfico 1: Tempo de trabalho na empresa
Fonte: Elaborado pela autora, 2009

Nota- se, que no grafico 1 dos totais questionados 68% sdo que trabalham ha mais de
5 anos e 32% sdo os que trabalham hd mais de 1 ano. Isso significa que a empresa tem
funciondrios que ainda ndo tiveram nenhum tipo de treinamento ha mais de 05 anos. Por isso
¢ essencial que as empresas e os profissionais de vendas aprendam a lidar mais com os
clientes, para melhor satisfazé-los e sugere-se a esta empresa quio logo for possivel, que seja

feito um treinamento com os colaboradores.



Grifico 2: Funcio que desempenha na empresa
Fonte: Elaborado pela autora, 2009

Nota-se, que no grafico 2 que é muito importante vocé, ao iniciar sua carreira, em
qualquer organizagdo é bom ter o seu cargo especificado para melhor desempenho da fungo.
Um funcionario atuando em 4rea certa tem maior desempenho das atividades e maior

rendimento na atividade realizada.
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Grafico 3: Treinamento de vendas na organizacio
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.



Nota- se, que no grafico 3 que o treinamento dos vendedores é muito importante,
uma vez que sempre ha condigdes de aperfeigoamento, mesmo que o individuo acumule
fungdes na profissdo, sempre € necessario atualizar-se, haja vista que a corrida tecnoldgica
inova- se constantemente. Com isso, somente 33% dos funcionarios foram treinados e os 67%
dos funcionarios ndo teve treinamento. Ou seja, para que a empresa possa ser destaque na
sociedade e ter qualificagdio no atendimento torna-se viavel que todos os funciondrios sejam

treinados.
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Griafico 4: Motivagiio ao desempenhar tarefas
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.

Nota-se, que no grifico 4 que o funcionario ao desempenhar suas tarefas ele precisa
estar motivado, pois assim ele desenvolvera melhor na sua fungfo. Quando um funcionario se
encontra motivado, ele realiza melhor seu servigo e transmite confianga aos colegas de

trabalho e também para os clientes, com isso melhorando a imagem da empresa na sociedade.
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Grifico 5: Treinamento ¢ uma forma de investimento na empresa
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.

Nota-se, que no grafico 5 o treinamento ¢ uma forma de investimento na empresa.
Constatamos que 75% dos trabalhadores relatam que treinamento ¢ sim uma forma de
investimento para a organizagdo, porque sendo assim havera mais vendas e o proprietario

podera investir mais na organizagdo e seus funciondrios sentirdo mais motivados.
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Grifico 6: Nivel de conhecimento técnico em relagiio agy produtqs(hspomblllzados naempresa
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.



Nota - se que no gralico 6 o nivel de conhecimento técnico em relagdo aos produtos €
muito importante aos funcionarios conhecer, pois assim eles saberdo melhor desenvolver a
venda ao cliente.
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Grifico 7: Interesse (possibilidade) de fazer um plano de carreira
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.

Nota-se que, no grafico 7 o interesse de fazer um plano de carreira as vezes ndo seria
muito o foco dos funcionarios na empresa, pois alguns funcionarios ndo tem condigdes

financeiras e ate mesmo tempo para fazer um plano de carreira.
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Grifico 8: Principal objetivo em realizar as vendas
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.



Nota- se que no grafico 8 o principal objetivo em realizar as vendas ¢ satisfazer as
necessidades do cliente, pois o cliente tem que estar em primeiro lugar. Com isso 67% dos
funcionarios concluem-se que o cliente satisfeito ird ate fazer propaganda da empresa e com

isso ela obtera melhores resultados.

1

Griafico 9: Demonstra confianca e fidelidade para com seus clientes em relagio aos produtos
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.

Nota-se que, no grafico 9 a confianca e fidelidade para com os clientes em relagéo
aos produtos ¢ muito importante, pois para vender o produto o funciondrio tem que conhecé-
lo e com isso ira atender a necessidade do cliente. Na empresa os 67% dos funcionarios

demonstra conhecer os produtos e divulga-los para com seus clientes.
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Grafico 10: Treinamento tem contribuicdo para o sucesso da organizacio
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.

Nota-se que, no grifico 10 o treinamento tem contribuicdo para o sucesso da
organizacdo, sendo que ¢ essencial para melhor atender os seus clientes, satisfazendo seus
desejos e suas necessidades. Uma empresa que investe em treinamento, ganha sempre. Ela
treina seus funcionarios para que eles se sintam motivados e qualificados, com isso trard

retorno para a empresa.
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Grifico 11: Ha falta de treinamento na empresa
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.



Nota-se que, no grafico 11 em relagdo aos 75% dos funcionarios ndo ha treinamento

na organizagio, pois € essencial que todos os funcionarios devem ser treinados.

| |OAlta
| [OMédia
OBaixa

1

Grifico 12: Importincia do trabalho em relacdo a qualidade de vida pessoal
Fonte: Pesquisa aplicada, elaborado pela autora, 2009.

Nota- se que, no grafico 12 o trabalho em rela¢io a qualidade de vida pessoal para
com os funcionarios ¢ muito importante, pois o trabalho faz parte na vida de todo ser humano

e ¢ de suma importancia para cada um dos seus colaboradores.
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HISTORICO DA EMPRESA

O treinamento foi realizado na Empresa Construtora S8o José, na cidade de Itapaci —
Goias.

A Empresa foi fundada e 16 de Margo de 2001, e esta situada na Avenida Santos
Dumont n° 102, Centro, Itapaci — Goias. No comego da jornada o proprietério trabalhava no
caminhgio puxando areia e trazia para o deposito.Foi um longo periodo de trabalho, sucesso e
conquistas que transformaram o pequeno deposito em uma loja de materiais para construgéo,
que hoje atua no mercado do basico ao acabamento. Ao passar do tempo foi adquirindo se
recursos financeiros para melhorar e desempenhar o atendimento para com seus clientes.

Hoje a empresa conta com uma grande variedade de produtos e procura atender seus
clientes da melhor maneira, com isso satisfazendo seus descjos de construir ou reformar seu
cantinho de morada.

A loja tem atualmente 4 funciondrios nas fungSes de gerente, vendedor e
entregadores.

Organograma da Empresa
A Empresa possui um organograma funcional, com este estudo esta voltada a func&o

de cada funciondrio.

Gerente
v I L 4
Vendedor Vendedor
] ]
v Y
Entregador Entregador

Fonte: Elaborado pela antora, 2009.
Ramo de atividade: materiais de construcfio
Proprietario: Jose Bezerra Alves



