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RESUMO

Esta monografia realiza um diagnostico de competéncias em funcionéarios de
vendas em uma loja de artigos esportivos localizada no Distrito Federal. O estudo,
de caréater exploratério, com a utilizacdo de método qualitativo e quantitativo, utilizou-
se de pesquisa bibliografica, entrevistas (semi-estruturada) e questionarios. Com a
técnica de pesquisa bibliografica pode-se descrever conceitos como competéncia,
diagnéstico de competéncias e vendas. Com os dados obtidos com as entrevistas
feitas com o supervisor de vendas, gerente, subgerente e uma funcionaria de caixa,
foram descritas supostas competéncias relevantes a organizacdo, que depois foram
submetidas a apreciacdo do gerente. Tais competéncias constituiram o questionario
qgue foi aplicado aos funcionarios de vendas da empresa. A amostra foi composta
por nove funcionarios de vendas, no qual foi aplicada a técnica de questionario, para
a realizacdo do diagnostico de competéncias, com o intuito de verificar quais
competéncias relevantes a organizacdo tinham maior grau de necessidade de
desenvolvimento. No questionario, os funcionarios expressaram seu dominio para
cada competéncia, que variava de um a cinco, onde um significava pouco dominio e
cinco, muito dominio. Eles expressaram também a importancia de cada competéncia
para seu trabalho, variando também de um a cinco, onde um significava pouco
importante, e cinco significava muito importante. Foi aplicado um questionario ao
gerente, com as mesmas competéncias que compuseram 0 questionario dos
funcionéarios, onde o0 mesmo expressou o0 quanto o funcionario dominava sobre cada
competéncia e o quanto cada uma delas era importante no trabalho dos mesmos.
Com os resultados dos questionéarios, os dados obtidos foram transformados em
calculos, utilizando uma expressdo matematica propria para verificar o grau de
necessidade de desenvolvimento de cada competéncia. ApGs a tabulacdo dos dados
dos questionarios, pode-se obter um diagnéstico de competéncias em relacdo aos
funcionarios de vendas da empresa estudada.

Palavras chaves: Competéncia; Diagndstico de competéncias; Vendas;

Treinamento, desenvolvimento e educagéo.
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1 Introducéo

Atualmente, o termo competéncia tem sido muito discutido nas organizacgdes,
por ser um elemento fundamental para que um individuo possa realizar atividades
de maneira adequada e eficiente, podendo, com isso, obter bons desempenhos.

Por ser um elemento fundamental nas pessoas, as organizagdes necessitam
de um processo que permitam a identificacdo das competéncias essenciais a
organizacdo e um diagndstico das mesmas, para que a empresa possa situar-se
diante de tomadas de decisbes em relacdo a, por exemplo, estratégias
organizacionais, investimentos e politicas de gestao de pessoas.

Sendo assim, o diagnostico de competéncias é um processo que além de
permitir a identificacdo de competéncias essenciais a organizacao, avalia o grau de
necessidade de desenvolvimento dessas competéncias. Com isso, a organizagao
pode tomar decisdbes de acgOes que permitam o desenvolvimento e o
aperfeicoamento dessas competéncias, contribuindo com o processo de
aprendizagem dos individuos.

Esta pesquisa tem como tema diagnostico de competéncias na area de
vendas de uma loja de artigos esportivos do Distrito Federal.

O problema de pesquisa é: Qual é o grau de necessidade de desenvolvimento
de competéncias de vendas da equipe de vendedores de uma loja de artigos
esportivo do Distrito Federal?

Seu objetivo geral é diagnosticar as competéncias que necessitam ser
desenvolvidas nos funcionarios de vendas de uma loja de artigos esportivos do
Distrito Federal. Para que esse objetivo pudesse ser alcancado, foram estabelecidos
alguns objetivos especificos, que sdo: Descrever competéncia, diagndstico de
competéncias, vendas e as competéncias necessarias ao trabalho dos funcionarios
de vendas segundo o gerente e o supervisor de vendas; Calcular o grau de
necessidade de desenvolvimento das competéncias descritas ponderando as
avaliacbes da equipe com a do gerente; e Apresentar o diagnostico das
competéncias que necessitam serem desenvolvidas nos funcionarios de vendas.

Esta pesquisa justifica-se por ser um tema atual que auxilia as empresas no
processo de decisdo a respeito de gestdo de pessoas, uma vez que através do
diagnostico de competéncias a organizacdo pode identificar em seus colaboradores

competéncias que merecem ser desenvolvidas. Isso posteriormente permitiria acdes



como treinamento e desenvolvimento, e ajudaria a empresa a melhorar a qualidade
dos seus servicos prestados aos clientes, além de aumentar a capacidade do
colaborador para exercer seu trabalho. Desse modo, aumentaria a competitividade
da empresa e por consequéncia os lucros.

Segundo Borges-Andrade, Abbad e Mour&o (org.), (2006), o diagnéstico de
competéncias € um procedimento que permite auxiliar o processo decisorio nas
organizacdes a respeito de diversos pontos de extrema importancia, como:
estratégias, politicas de gestdo em geral, e em particular, da gestdo de pessoas.

A metodologia adotada foi a pesquisa exploratoria, onde foram utilizadas
técnicas como pesquisa bibliografica, entrevista semi-estruturada e levantamento
através de questionario.

De acordo com Gil (2008), as pesquisas exploratorias séo realizadas no
intuito de oferecer visédo geral sobre determinado fato.

O método de abordagem deste projeto foi, primeiramente, qualitativo e em
seguida quantitativo. Primeiramente porque foram utilizadas as técnicas de pesquisa
bibliografica e entrevista semi-estruturada, que constituem a parte qualitativa do
trabalho. Em seguida, o0s questionarios envolveram  participantes,
universo/populacdo e amostra e perfil da amostra, que sédo de carater totalmente
quantitativo. Além disso, os resultados obtidos com o0s questionarios foram
traduzidos em numeros a partir da utilizacdo da seguinte férmula que pondera a

relacdo de dominio da competéncia e de importancia da mesma para a organizacao:

N=1 (5 — D), onde “N” equivale ao grau de necessidade ou prioridade de
aprendizagem; “I”, ao nivel de importancia atribuido a competéncia; “D”, ao
grau de dominio da organizagdo sobre a competéncia, e “5” representa o
ponto méaximo da escala.(BORGES-ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.),
2006, p.227)

Segundo Borge-Andrade, Abbad, Mourdo (org.), (2006) a utilizagdo de
meétodos qualitativos e quantitativos parece ser o melhor caminho para se realizar o
diagnostico de competéncias nas organizagoes.

Os topicos abordados nesse trabalho referem-se basicamente a
competéncias, constatando que as empresas necessitam de um modelo que possa
ser utilizado para avalia-las e para que possa assim, orientar as organizacdes

quanto a acoes de desenvolvimento e aprendizagem organizacional.



2 Desenvolvimento
2.1Descri¢cao de competéncia

As organizacdes e as pessoas sempre precisaram ter e mostrar competéncia.
Por isso, o termo competéncia vem ganhando cada vez mais forca e agora trata-se
de um requisito essencial para que as pessoas e as organiza¢gdes obtenham bons
desempenhos e bons resultados. (RESENDE, 2004)

No século XV, o termo “competéncia” pertencia essencialmente a linguagem
juridica. Dizia respeito a faculdade atribuida a alguém ou a uma instituicdo
para apreciar e julgar certas questbes. Por extensdo, a expressao
competéncia veio a designar o reconhecimento social sobre a capacidade
de alguém pronunciar-se a respeito de determinado assunto e, mais tarde
passou a ser utilizada também para qualificar o individuo capaz de realizar
certo trabalho. (ISAMBERT-JAMATI, 1997, apud BORGES-ANDRADE;
ABBAD; MOURAO (org.), 2006, p.97)

O debate sobre competéncia foi iniciado a partir de estudos realizados por
David. C. McClelland na década de 70, quando participou de um processo de
selecdo de pessoas para o Departamento do Estado americano. A partir dai, a
palavra competéncia passou a ganhar novos significados e passou a ser muito
valorizada, principalmente nas organiza¢cdes. Com base nesses estudos, McClelland
iniciou a aplicacao do conceito de competéncia na psicologia. McClelland foi pioneiro
em estudos e pesquisas sobre avaliacdo de competéncias. Nos tempos atuais, a
palavra competéncia ganhou forcas e seus significados ficaram mais amplos,

envolvendo capacidades individuais e aspectos organizacionais. (RESENDE, 2000)

McClelland e Dailey (1972, apud BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO
(org.), 2006) resumem competéncia como um conjunto de caracteristicas humanas
gue podem ser observadas através de conhecimentos, habilidades, valores que o
individuo possui e que fazem com que os mesmos obtenham éxito ao realizar

determinada atividade, ou ao se deparar com determinadas situagdes da vida.

A palavra competéncia ganhou forcas por conta de um conjunto de grandes
fenbmenos que estdo acontecendo e que estdo causando impacto nas organizagdes
e na sociedade. Esses fenbmenos séo: a globalizagdo, o grande desenvolvimento
de novas tecnologias e principalmente, devido a competitividade entre as empresas,
gue esta cada vez maior e que fizeram as mesmas sairem da zona de conforto e

desenvolverem competéncias diferentes das comumente encontradas nas



organizagcbes, como competéncias tecnolbégicas, operacionais e de vendas.
(RESENDE, 2004)

O conceito de competéncia ndo é recente. Na verdade, essa idéia é
consideravelmente antiga, porém foi (re) conceituada e (re) valorizada no
presente, em decorréncia de fatores como 0s processos de reestruturacéo
produtiva em curso, a intensificagdo das descontinuidades e
imprevisibilidades das situacfes econémicas, organizacionais e de mercado
e as sensiveis mudangas nas caracteristicas do mercado de trabalho,
resultantes, em especial, dos processos de globalizacdo. Esses aspectos
tém exigido das organizacdes, notadamente daquelas atuantes em setores
mais competitivos da economia, uma ampla capacidade adaptativa, assim
como a busca sistematica por elementos que visem assegurar uma
competitividade sustentavel. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO
(org.), 2006, p. 90)

A constante busca das organizacfes por servicos de qualidade e exceléncia
acarretou em mudancas nos modelos de gestéo e, posteriormente, no modo de gerir
as pessoas. Hoje as empresas valorizam muito o investimento nas pessoas, uma
vez que tem ocorrido forte tendéncia de abandonar o enfoque cientifico da
administracdo pela adocdo de um enfoque mais aprimorado das relagces humanas.
(CUNHA, 2006)

A area de gestdo de pessoas esta passando por grandes mudancas. As trés
principais mudancas sdo: a mudanca no perfil do individuo exigido pelas
organizacdes, o deslocamento do foco de gerir pessoas por meio de controle, pelo
foco de desenvolvimento e a maior participacdo dos individuos para 0 sucesso da
organizacdo. Sendo assim, passa-se a ter valor as competéncias que o individuo
possui e que sdo responsaveis pela realizacdo de algo com qualidade. (CUNHA,
2006)

Por exemplo, em vendas, segundo Kotler (2000), toda e qualquer organizacao
tem como objetivo principal vender seus produtos ou servicos para obter lucro.
Sendo assim, o vendedor exerce um papel muito importante nas organizacoes.
Venda envolve fundamentalmente a aproximacdo do funcionario de venda da
empresa com o cliente, a apresentacédo do produto ou do servigco que ela oferece,

resposta a oposic¢des e, por fim, o fechamento da venda.

Os vendedores sao a ligacdo da empresa com seus clientes. Por isso, para
muitos dos clientes de uma empresa, o profissional de vendas é a empresa. Sendo
assim, faz-se necessario a empresa ter cuidado com certos pontos na configuragéo
de sua forca de vendas. Em tempos onde h& grande oferta de produtos, os

vendedores tém que lutar para ganhar a preferéncia dos clientes. As empresas
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estdo cada vez mais avaliando seus profissionais de vendas pelo volume de vendas
e também pela capacidade de criar satisfagdo para os clientes e gerar lucro para a
empresa. (KOTLER, 2000)

Portanto, é necessario que todas as organizacOes trabalhem sempre com
profissionais competentes e de alta qualidade, para que possam obter sucesso no

mercado e a empresa possa obter sucesso nos lucros.

Segundo Cunha (2006), competéncia possui significados diferentes, tanto
vinculadas as tarefas e aos seus resultados, como as caracteristicas dos individuos.
Deste modo, a competéncia pode ser observada quando ha uma interacdo do
individuo com o ambiente organizacional. A definicdo de competéncia tem sido
apresentada como um saber agir responsavel e reconhecido, que implica mobilizar,
associar, transmitir conhecimentos, habilidades que adicionem valor econdmico para

organizacgéo e valor social ao individuo.

Resende (2000), diz que competéncia esta relacionada com uma qualificacao
diferenciada e capacitacdo dos individuos para executar seu trabalho e
desempenhar suas tarefas. Inicialmente era mais aplicado as pessoas, mas, depois
passou a ser utilizado como condicbes de bom desempenho de equipes, setores e

empresas.

“‘Competéncia é a transformacdo de conhecimentos, aptiddes, habilidades,

interesse, vontade, etc. em resultados praticos.” (RESENDE, 2000, p.32)

A competéncia, voltada para a gestdo das organizacdes, pode ser
interpretada em dois niveis. No macro nivel, que refere-se a competéncias criticas
ou competéncias essenciais e buscam uni-las a competitividade das organizagdes.
No micro nivel, onde o foco estd na andlise das relacdes entre aprendizagem, a
competéncia individual e o comportamento organizacional. Sendo assim, podem-se
classificar as competéncias em organizacionais, que s&do aquelas essenciais a
organizacdo como um todo, ou a uma unidade produtiva, e individuais que sao
aquelas referentes ao individuo. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.),
2006)

Assim, competéncias humanas ou profissionais sdo entendidas como
combinacgdes sinérgicas de conhecimentos, habilidades e atitudes, que podem ser

notadas através do desempenho do profissional dentro de um determinado contexto
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organizacional, que agregam valor ao individuo e organizacbes (CARBONE,
BRANDAO E LEITE, 2005, apud BRANDAO, 2008). Podem ser notadas quando as
pessoas agem diante das situacbes profissionais encontradas (ZARIFIAN, 1999
apud BRANDAO, 2008) e servem como ligac&o entre os comportamentos individuais
e a estratégia da organizagdo. Segundo Carbone, Branddo e Leite (2005, apud
BRANDAO, 2008), concepcdes como essa parecem ter mais ampla aceitacdo, uma
vez que consideram as diversas dimensdes do trabalho, cognitiva, psicomotora e
afetiva, assim como associam a competéncia ao desempenho, dentro de uma

estratégia organizacional, ou até mesmo dentro de um contexto.

Entdo, de acordo com essa perspectiva, a aplicacdo de conhecimentos,
habilidades e atitudes no trabalho evidencia a interdependéncia, a
complementaridade entre esses trés elementos e, além disso, gera um
desempenho, que é expresso pelos comportamentos que o individuo apresenta no
seu trabalho e pelas consequéncias dos mesmos, em termos de éxitos e resultados
(GILBERT, 1978 apud BRANDAO, 2008). O desempenho demonstrado por um
individuo representa a expressdo de suas competéncias (BRANDAO E
GUIMARAES, 2001 apud BRANDAO, 2008). Por isso, Santos (2001, apud
BRANDAO, 2008) descreve as competéncias humanas sob a forma de referenciais
de desempenho, onde o individuo demonstra ter dada competéncia através de

certos comportamentos que podem ser observados no trabalho.

E importante lembrar que determinados autores fazem ligacdo do conceito de
competéncia ndo apenas a individuos, mas também a equipes de trabalho ou a
organizagdes. Segundo Le Boterf (1999 apud BRANDAO, 2008), por exemplo, em
cada equipe de trabalho é expressa uma competéncia coletiva, que surge das
relacdes sociais do grupo e da sinergia entre as competéncias individuais de seus
membros. Prahalad e Hamel (1990 apud BRANDAO, 2008), por sua vez, referem-se
a competéncia como um atributo organizacional, capaz de torna-la eficaz e que a
permite atingir seus objetivos estratégicos. Sendo assim, Branddo e Guimardes
(2001 apud BRANDAO, 2008) classificam as competéncias como humanas (ou

profissionais) e organizacionais (ou essenciais).

As competéncias organizacionais estdo ligadas as habilidades, aos

conhecimentos e ao know-how tecnoldgico para oferecer beneficio a toda
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organizagdo, e quando combinadas com processos estratégicos fazem uma ligagéo
para as capacidades essenciais. (UBEDA; SANTOS, 2008)

Ja a competéncia humana envolve totalmente o individuo da organizacao
para realizar determinadas tarefas, uma vez que a sua rotina diaria de trabalho gera
uma aprendizagem constante. O individuo precisa ser apto tanto para tomar
iniciativas quanto para assumir responsabilidades diante das situagbes com as quais
se depara dentro da organizacao, pois a responsabilidade € a contrapartida para a
independéncia e para a descentralizacdo das tomadas de decisdo. Deste modo o
individuo deixa de executar ordens e comeca a assumir a responsabilidade de
analisar uma determinada situacdo, por conta de sua iniciativa e pelas

consequéncias que ocorreram perante essa situacdo. (UBEDA; SANTOS, 2008)

Além do conceito de competéncia referir-se a qualificacbes requeridas a um
cargo e a conhecimentos ou saberes de um individuo, ela refere-se também a
capacidade das pessoas tomarem iniciativas, ir além das atividades que lhes séo
impostas, ter a capacidade de enxergar, compreender e dominar situacdes novas no
trabalho, ter responsabilidade e ser reconhecida por isso. (LIMONGI-FRANCA et al.,
2002)

Para Brigido (1999 apud PAIVA; MELO, 2008) e Ramos (2001 apud PAIVA;
MELO, 2008) qualificacdo é um termo que se refere a organizacdo, a um cargo de
trabalho, a potencialidade de acéo, a probabilidade ou a facilidade de transferéncia,
a algo estatico no tempo e no espaco; ja competéncia esta relacionada a profissao
Ou ocupacdo, a pessoa, aos desempenhos atingidos por ela, a dificuldade ou
impossibilidade de transferéncia, a algo dindmico e relativo.

Um desempenho competente € o desempenho que se aproxima de padrdes
ou atingem critérios rotulados como excelentes por um longo periodo de tempo e
com grande frequéncia. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006)
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Figura 1: Condig8es necessarias ao desempenho competente

Condigoes R
ambientais 7 Poder fazer
Conhecimentos, > Saber fazer/saber ser Desempenho
habilidades, atitudes competente

Motivagoes, metas,
aspiragoes

v

Querer fazer

Fonte: Abbad e Borges-Andrade (2004 apud BORGES-ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.), 2006, p.
239)

McLagan (1997 apud PAIVA; MELO, 2008) tenta sintetizar essa questao de
competéncia, afirmando que, no ambiente de trabalho, o termo competéncia tem
assumido varios significados, normalmente ligadas as caracteristicas dos individuos

ou das suas tarefas produtivas e dos seus resultados decorrentes.

De acordo com Limongi-Franca et al. (2002), competéncia também é
apresentada como um conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes, ou seja,
um conjunto de capacidades humanas que explicam o alto desempenho, crendo que
as melhores atuacfes estdo baseadas na inteligéncia e na personalidade das

pessoas.

Medef (1998, apud ZARIFIAN, 2001, p. 66) deu a seguinte definicdo de

competéncia:

A competéncia profissional € uma combinacédo de conhecimentos, de saber-
fazer, de experiéncias e comportamentos que se exerce em um contexto
preciso. Ela é constatada quando de sua utilizagdo em situacéo profissional,
a partir da qual é passivel de validagdo. Compete entdo a empresa
identifica-la, avalid-la e fazé-la evoluir.

Competéncia € um conjunto de qualidades, conhecimentos e atitudes,
essenciais a um profissional para que as tarefas e fungbes que lhe séo atribuidas
sejam realizadas com éxito e o individuo apresente um bom desempenho. (MILLAN

apud. LERNER, 2002)

As caracteristicas que podem ser mais destacadas nas competéncias sao:

interdependéncia, especificidade, localizacdo e evolu¢do. Independéncia é a
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aplicacdo das competéncias em diversas areas da empresa; Especificidade € ter
competéncias especificas para cada organizagdo em seu processo produtivo;
Localizacdo, onde as pessoas aplicam suas competéncias em suas ocupacdes
diarias; e Evolucdo que sdo mudancas das competéncias dos funcionarios de hoje
para se adaptar as mudancas futuras do ambiente externo. (MILLAN apud.
LERNER, 2002)

A competéncia é compreendida ndo s6 como um conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes que um individuo deve possuir para realizar determinada
tarefa, mas também como o desempenho de um individuo em determinadas
situacdes, em relacdo aos comportamentos adotados no trabalho e realizagdes.
(CARBONE; BRANDAQ; LEITE & VILHENA, 2005 apud. BRANDAO, 2007)

Segundo Resende (2000), existe diversas categorias de competéncias:

Competéncias técnicas: competéncias especificas em determinada area ou
assunto, como por exemplo, técnico em informatica, em que seu trabalho é

consertar com putadores.

Competéncias intelectuais: competéncias baseadas em aptidées mentais,

como por exemplo, a percepc¢ao de situagdes.

Competéncias cognitivas: é a mistura de capacidade intelectual e

conhecimento, como por exemplo, perceber um erro e saber resolver.

Competéncias relacionais: € a habilidade de se relacionar e interagir com
outros setores, outras categorias. Exemplo: saber interagir com outras areas na

organizacao.

Competéncias sociais e politicas: habilidade de ter relacionamento e
participacdo na sociedade. Exemplo: saber relacionar-se e interagir com grupos de

pessoas na sociedade.

Competéncias didatico-pedagdgicas: competéncias relacionadas a educacao
e ensino. Exemplo: um individuo saber ensinar e treinar tendo como objetivo a

aprendizagem.

Competéncias metodologicas: competéncias nas areas de organizagoes,

sistemas e métodos. Exemplo: saber fazer organogramas em uma empresa.
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Competéncias de liderangas: competéncias ligadas a habilidade pessoal e
capacidade para influenciar e conduzir as pessoas a determinado objetivo, tanto em

uma organizacdo, como na sociedade.

Competéncias empresariais e organizacionais: competéncias aplicadas a
organizacao, as diferentes formas de gestdo. Elas podem ser classificadas em: core
competencies ou competéncias essenciais, que sdo comuns a todas as areas da
organizacdo. Competéncias de gestdo, que séo as gerenciais, isto €, saber lidar com
atividades do nivel tatico de uma empresa, como por exemplo: gestdo de estoque.
Competéncias gerenciais: é mais especifica do que a competéncia de gestéo, pois é
focada na administragéo ou direcdo de uma organizagédo, como por exemplo: saber
conduzir uma atividade administrativa de compra e venda. E por fim, competéncia
requerida pelo cargo, que sdo definidas pela empresa, onde cada cargo tem suas
especificacdes que sao requeridas ou esperadas do ocupante. Por exemplo: um
auxiliar financeiro, ele tem que saber lidar com as praticas de financas em uma

organizacao.

Boog e Boog (coord.) (2002), definem core competencies, como as
competéncias estratégicas de uma organizacdo, negécio ou operacdo, que
direcionam o desdobramento da descricdo e estabelecimento das demais

competéncias, principalmente as empresariais e as essenciais.

Em uma organiza¢do, quando o individuo demonstra suas competéncias,
apresentando um desempenho superior, isso pode inserir mudangas tanto na equipe
de trabalho como na organizacdo, produzindo diferentes efeitos nos niveis
organizacionais. (Borges-Andrade, Rocha, & Puente-Palacios, 2002; DeNisi, 2000
apud. BRANDAO, 2007) Por outro lado, a expressdo das competéncias do individuo
no seu trabalho pode ser influenciada por atributos do préprio individuo, ou seja, 0s
seus conhecimentos, as suas habilidades e suas atitudes de que dispde, mas pode
também ser influenciada por outras duas caracteristicas, que é a de sua equipe,
como por exemplo, o relacionamento entre si e o suporte ao desempenho, e a
organizacdo, com sua cultura, suas normas, valores e estruturas que podem tanto
facilitar a aplicacdo de competéncias no trabalho, como podem também limitar.
(Abbad, Freitas, & Pilati, 2006; Brandao & Borges-Andrade, 2007; DeNisi, 2000
apud. BRANDAO, 2007)
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Um desempenho competente € aquele proximo a padrdes ou que atingem
alguns critérios de exceléncia com muita freqiéncia e por um longo periodo de
tempo. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org), 2006)

No entanto, para que o desempenho seja eficaz sdo necessarias algumas
condi¢des. Os individuos precisam saber, saber fazer e querer fazer a tarefa de
acordo com os padrdes. Necessitam, além disso, de suporte organizacional para
executar o trabalho de maneira eficaz. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO
(org), 2006)

Ainda assim, apenas o individuo saber e saber fazer, ter apoio e suporte da
organizacdo nao é suficiente para se atingir um desempenho competente. O querer
fazer € uma condicdo de extrema importancia para que o profissional apresente um
desempenho exemplar, de acordo com expectativas, normas e padrbes
especificados pela organizacdo. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org),
2006)

Para Le Boterf (2003 apud PAIVA; MELO, 2008), competéncia pode ser
traduzida em acéo, em saber ser e saber assim utilizar os conhecimentos diante de

diferentes situacoes.

As competéncias agregam valor econdmico e valor social a individuos e a
organizacbes, na medida em que contribuem para a consecu¢cdo de
objetivos organizacionais e expressam o reconhecimento social sobre a
capacidade de determinada pessoa (Branddo e Guimaraes, 2001; Zarifian,
1999 apud BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006, p.98),
conforme ilustra a Figura 2:

Figura 2: Competéncias como fonte de valor para o individuo e para a organizacao

INSUMOS RESULTADOS

Valor econémico

Conhecimentos - Desempenho
Habilidades Realizagées
Atitudes Produtos ‘ Valor social

Fonte: Fleury e Fleury (2001, apud BORGES-ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.), 2006, p. 98)
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Com tudo que foi apresentado nota-se que o termo competéncia hoje tem grande
forca, principalmente nas organizacdes, onde ela € de extrema importancia para que
se alcance bons desempenhos, tanto nas execucdes dos trabalhos como nos
resultados em gerais. Competéncia envolve elementos como conhecimentos, que é
o saber, habilidades, que é saber colocar o conhecimento em pratica e atitude, que é
querer fazer. Além disso, as competéncias podem ter varias classificacbes, sendo

gue cada uma diz respeito a uma circunstancia.

2.2Descricao de diagnoéstico de competéncias

O diagnéstico de competéncias é um procedimento que permite auxiliar o
processo decisério nas organizacfes a respeito de diversos pontos de extrema
importancia, como: estratégias, politicas de gestdo em geral, e em particular, da
gestéo de pessoas. (BORGES-ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.), 2006)

“O conceito de capital humano passa pela percepcao de que as pessoas nao séao
ativos pereciveis que devem ser consumidos, mas ativos valiosos, que devem ser
desenvolvidos e que viabilizam os negécios de uma organizacdo.” (FRIEDMAN et
al., 2000, apud BOOG; BOOG (coord.), 2002, p.216)

A agenda do capital humano tem por objetivo transformar a organizacdo para
gue ela tenha bons desempenhos por meio da identificacdo e do desenvolvimento
das competéncias necesséarias para atender de forma efetiva os objetivos de
negocio da organizacdo. (BOOG; BOOG (coord.), 2002)

Para realizar um diagndstico de competéncias em uma organizacao, segundo
Borges-Andrade, Abbad, Mourdo (org.) (2006), é necessario primeiramente
descrever as competéncias organizacionais, para que Se possa posteriormente
descrever as competéncias individuais relevantes ao trabalho do cargo ou grupo
estudado e que sdo necessarias para a consecucdo de estratégias e objetivos
organizacionais. Para isso, o pesquisador deve utilizar técnicas de pesquisa para
coletar dados em pesquisas sociais em geral e pesquisas organizacionais em

particular.

Segundo Creswell (1994 apud BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.),
2006) ha dois grandes padrdes que conduzem o pensamento filoséfico e o processo

de pesquisa, que sao o gqualitativo e o quantitativo. Essas duas abordagens nao
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devem ser compreendidas como uma dicotomia nas pesquisas, mas como uma
continuacdo, que vai da técnica qualitativa utilizada para realizar toda a parte
bibliografica do estudo, a técnica quantitativa, apropriada para coleta de dados com

participantes.

Vale ressaltar a importancia do uso de diferentes técnicas que permitam gerar
informacdes sobre o objeto estudado. O pressuposto adotado é que os melhores
métodos e técnicas em pesquisas organizacionais, e em particular, no diagndstico
de competéncias, sdo aqueles que melhor se adéquam para atender o objetivo do
estudo. Por isso que o uso de métodos e técnicas mistas, ou seja, qualitativa e
quantitativa parece ser o melhor caminho para realizar um diagnostico de
competéncias em uma organizacdo. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO
(org.), 2006)

No processo de identificacdo de competéncias essenciais a organizagdo, uma
das técnicas que pode ser empregada é a pesquisa documental, onde o pesquisador
irhA compreender melhor as estratégias da organizacdo e conhecer a natureza das
atividades de cada cargo na organizacdo, sendo possivel assim, identificar as
competéncias necessérias a cada cargo. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO
(org.), 2006)

Outra técnica que pode ser empregada no processo de identificacdo de
competéncias € a entrevista. Essas entrevistas devem ser planejadas, e as questbes
devem ser claras e centradas no objetivo que se quer alcancar, que no caso,
identificar competéncias organizacionais e individuais relevantes a organizagéo
estudada. E recomendavel que as entrevistas sejam gravadas para facilitar a anélise
dos dados obtidos. Cuidados éticos também devem ser levados em conta. Por isso
cabe ao entrevistador informar os objetivos do estudo e pedir autorizagdo ao
entrevistado para gravar a entrevista. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO
(org.), 2006)

A pesquisa documental e entrevistas sdo técnicas comumente utilizadas como
fontes para elaborar os elementos que irdo fazer parte do questionario, o
instrumento quantitativo de identificacdo de competéncias. Na elaboracdo do
questionario, o pesquisador deve tomar alguns cuidados, segundo Freitas e
colaboradores (2000 apud BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006) e
Pasquali (1996 apud BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006). As
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instrucbes do questiondrio devem ser claras, e suficientes para que o sujeito possa
compreender a finalidade do mesmo. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO
(org.), 2006)

Desse modo, no diagnostico de competéncias, o pesquisador identifica as
competéncias supostamente relevantes a organizacdo por meio de pesquisa
documental e/ou entrevistas. Apds esse processo, é elaborado o questionario, onde
as competéncias identificadas serdo ordenadas. O pesquisador deve evitar termos
ambiguos, de duplo sentidos e irrelevantes, de acordo com Brandao e colaboradores
(2001 apud BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006). Feito isso, o
pesquisador escolhe a escala mais adequada para que os respondentes do
guestionario expressem o grau de importancia das competéncias. (BORGES-
ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006)

Com base nos materiais obtidos a partir das diferentes técnicas
empregadas, pode-se elaborar uma primeira descricdo das competéncias
relevantes a organizacdo. Recomenda-se que, em seguida, a descri¢édo seja
submetida a apreciacdo dos principais executivos da organizacdo ou
daqueles que formulam as estratégias organizacionais. (BORGES-
ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.), 2006, p.227)

No processo de descricdo das competéncias humanas relevantes a organizacao,
determinados autores recomendam o0 uso de certos cuidados metodolégicos. Por
exemplo, Carbone, Brand&o e Leite (2005 apud BRANDAO, 2008), aconselham a
descricdo das competéncias com base em referenciais de desempenho, ou seja, de
comportamentos que podem ser observados no trabalho. Entéo, a descricdo de uma
competéncia representaria um desempenho ou um comportamento esperado, de
acordo com o que o profissional deve ser capaz de fazer. Com base nas
proposicbes de Mager (1990 apud BRANDAO, 2008) sobre a formulacdo de
objetivos instrucionais, Carbone, Branddo e Leite (2005 apud BRANDAO, 2008)
recomendam que para descrever o0 comportamento seja utilizado um verbo e um
objeto de acdo, como, por exemplo, resolver problemas matematicos. A ele, pode
ser acrescentada uma condicdo na qual se espera que o desempenho aconteca. A
descricdo, entdo, ficaria assim: resolver problemas matematicos, sem 0 uso de
calculadoras. Pode-se ainda incluir um critério que apresente um modelo de

qualidade satisfatorio: resolver problemas matematicos, com exatidao.
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Segundo Borges-Andrade, Abbad, Mour&o (org.) (2006), o modo que o individuo
escolhe para descrever as competéncias faz parte do processo de identificagdo das

competéncias.

Figura 3: Condiges e critérios de qualidade associados a competéncias humanas

Comportamento

(verbo + objeto da acéo) Eio Condig:o

Edita textos sem erros de digitagao utilizando o aplicativo Word

Comunica-se com os clientes por meio de diferentes veiculos de

de forma clara e objetiva comunicagéo (telefone, fax, internet)

Realiza andlises financeiras Utilizando modelos de mensuracdo de

com precisao riscos de empresas e projetos

Fonte: Carbone, Brand&o e Leite (com adaptacdes, 2005, apud BRANDAO, 2008)

Segundo Carbone, Branddo e Leite (2005 apud BRANDAO, 2008), para
descrever as competéncias relevantes a organizacado, € importante evitar o uso de
frases muito longas e com termos que dificultem a compreensdo, assim como
também abstracdes, ambiglidades, redundéancias e obviedades, e o uso de verbos
gue nao expressem comportamentos que possam ser observados, como saber,
conhecer, apreciar, acreditar, pensar e internalizar. Esses autores recomendam o
uso de verbos que expressem comportamentos observaveis no trabalho, como por
exemplo, analisar, organizar, comunicar, avaliar, estabelecer e elaborar. Contudo,
Bruno-Faria e Branddo (2003 apud BRANDAO, 2008) sugerem submeter as
descricdes das competéncias relevantes a organizacdo a critica de pessoas-chave
da organizacdo, como 0s executivos, ou o0s que formulam as estratégias

organizacionais.

De acordo com a escolha da escala feita pelo pesquisador, ele pode
identificar qual o grau de importancia das competéncias para a organizacéo.
(BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006)

De acordo com um exemplo de diagndstico de competéncias organizacional

apresentado por Borges-Andrade, Abbad, Mourdo (org.) (2006), com base nas
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informacdes coletadas com a técnica de entrevista para identificar competéncias
relevantes a organizacao, pode-se elaborar um questionario contendo as descri¢cdes
das competéncias, e solicitar que o(s) entrevistado(s) opine(m) sobre qual o dominio
da organizacdo sobre cada competéncia e o nivel de importancia de cada uma para
gue ela possa alcangar seus objetivos, utilizando uma escala de cinco pontos, do
tipo Likert.

Em seguida, os dados obtidos com esses questionarios sdo tabulados,
podendo-se obter uma média de julgamento do quanto a organizacdo detém o
dominio de cada competéncia e da importancia das mesmas para que a organizacao
possa atingir seus objetivos. Apds esse procedimento, inicia-se uma nova etapa de
investigacdo, onde é solicitado aos participantes em que se deseja realizar um
diagnéstico de competéncias, que opinem, utilizando a mesma escala de cinco
pontos, sobre o nivel do seu dominio sobre cada competéncia e o nivel de
importancia da mesma. Com isso, 0s novos dados coletados com esses
questionarios, sdo também tabulados, e € feita uma ponderacdo da avaliacdo do
entrevistado com a avaliagdo dos participantes que estdo submetidos ao diagnéstico
de competéncias. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006)

O pesquisador utiliza uma férmula para fazer a tabulacdo dos dados que
permite, posteriormente, um diagndstico de competéncias, com uma escala de
prioridade para investimento em acfes de capacitacdo do individuo. (BORGES-
ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006)

Essa prioridade, de acordo com Borges-Andrade, Abbad, Mour&o (org.)
(2006, p.227), é calculada a partir da seguinte formula:

N=1 (5 — D), onde “N” equivale ao grau de necessidade ou prioridade de
aprendizagem; “I”, ao nivel de importancia atribuido a competéncia; “D”, ao
grau de dominio da organizacdo sobre a competéncia, e “5” representa o
ponto maximo da escala.

Portanto, quanto mais importante uma competéncia e menor o dominio da
empresa sobre a mesma, maior a prioridade. Nessa linha, quanto maior o
nivel de importancia de uma competéncia e quanto menor o grau de
dominio da organizacdo a respeito da competéncia, maior seria a prioridade
de investimento na competéncia em questdo. (BORGES-ANDRADE,
ABBAD, MOURAO (org.), 2006, p.227)

7

O diagnostico de competéncia é utilizado para ajudar a organizagcdo no

processo de decisdo sobre questdes de treinamento, desenvolvimento e educacao
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dos seus colaboradores, que tem como objetivo gerar aprendizagem. (BORGES-
ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.), 2006)

“A realizacdo de um diagndstico criterioso de competéncias € fundamental,
portanto, na medida em que este ndo subsidia somente a definicdo da estratégia
organizacional, mas também as decisdes de investimento em TD&E.” (BORGES-
ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.), 2006, p. 218)

Vargas e Abbad (2006 apud MOURAO, 2009) apresentam a seguir com a
Figura 4, uma sintese dos conceitos ligados a capacitacdo profissional nas

organizagoes.

Figura 4: Acdes de Inducéo de Aprendizagem em Organizacdes

Fonte: adaptado de Vargas e Abbad (2006, p.14 apud MOURAO, 2009)

Segundo Vargas e Abbad (2006 apud MOURAO, 2009), Educacdo s&o cursos
que possuem um periodo de tempo médio ou de longa duracdo, coOmo 0S Cursos
técnicos profissionalizantes, mestrados e doutorados. Ja o Desenvolvimento refere-
se a processos educacionais que dao apoio a programas como qualidade de vida no
trabalho, orientacéo profissional, autogestdo da carreira, como seminarios, cursos e
palestras. O Treinamento compreende programas educacionais que tem um tempo

de curta e média duracdo, e que tem como objetivo a melhoria do desempenho do
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treinado. A instrucdo inclui orientacdes de acordo com 0s objetivos instrucionais e,
normalmente, é realizada com ajuda de cartilhas, roteiros e manuais. Por fim, a
Informacao refere-se a acdes de educacdo, como aulas, palestras, manuais e

roteiros. Todas as ac¢des relacionadas a informacao sédo de curta duracao.

Os diagnoésticos das competéncias organizacionais e profissionais
subsidiam as decisbes de investimento no desenvolvimento e/ou na
captacdo de competéncias. A captacdo diz respeito a selecdo de
competéncias externas e sua integracdo ao ambiente organizacional, que
pode ocorrer, no nivel individual, por intermédio de a¢cbes de recrutamento e
selegdo de pessoas e, no nivel organizacional, por meio de joint-ventures ou
aliancas estratégicas. O desenvolvimento refere-se ao aprimoramento das
competéncias internas disponiveis na organizacdo, que ocorre, no nivel
organizacional, por intermédio de investimentos em pesquisa. (BORGES-
ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006, p.99)

Uma das caracteristicas essenciais do conceito de treinamento € a nogéo
de que ele representa um esfor¢o dispendido pelas organizacdes para
propiciar oportunidades de aprendizagem aos seus integrantes (Borges-
Andrade e Abbad, 1996). O treinamento esta tradicionalmente relacionado a
identificacdo e superacgdo de deficiéncias no desempenho de empregados,
preparacdo para novas funcdes e adaptacdo da méao-de-obra & introdugéo
de novas tecnologias no trabalho. O conceito de desenvolvimento, na
literatura classica da area, é compreendido de forma mais abrangente,
incluindo acdes organizacionais que estimulam o livre crescimento pessoal
de seus membros, que ndo visam necessariamente a melhoria de
desempenhos atuais ou futuros (Nadler, 1984). Mais recentemente, muitas
organizagdes ainda adicionaram o conceito de educagéo a essa funcéo de
gestdo de pessoas, o que modificou sua dominacao para TD&E. (BORGES-
ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006, p.178)

Na area de Treinamento, Desenvolvimento e Educacédo (TD&E), ja existem
instrumentos que s&o utilizados para realizar avaliacdo de necessidades de
treinamento, que foram desenvolvidos e validados por pesquisadores da area da
psicologia organizacional e do trabalho. Sendo assim, € importante expor as
principais semelhancas e diferencas entre avaliacdo das necessidades de
treinamento e diagnostico de competéncias. (BORGES-ANDRADE, ABBAD,
MOURAO (org.), 2006)

As principais semelhancas sdo que, ambos, implicam na coleta e andlise de
informagbes da organizacdo como um todo, das unidades organizacionais, das
equipes de trabalho e dos individuos, e vinculam com a estratégia e 0s objetivos da
organizacdo. Ambos também se remetem, no nivel individual, ao mesmo composto
de definicbes de competéncia, como uma combinacdo de conhecimentos,
habilidades e atitudes (CHAs). (BORGES-ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.),
2006)
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As principais diferencas estdo ligadas ao propdésito de cada método. Por

exemplo, as acdes de diagndstico de competéncias propdem multiplas saidas para

0s subsistemas de gestdo de pessoas, como processo de selecdo, processo de

treinamento de funcionarios, avaliacdo de desempenho e remuneracdo. Ja a

avaliagdo de necessidades de treinamento visa somente dar subsidio a acdes de
TD&E. (BORGES-ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.), 2006)

Guimaraes e colaboradores (2001 apud BORGES-ANDRADE; ABBAD;
MOURAO (org.), 2006, p.219) utilizam a expresséo “gestdo de desempenho
baseada em competéncias” para designar o processo em que a
organizagao, a partir de sua formulagdo estratégica (misséo, viséo de futuro,
objetivos e metas), identificaria a lacuna existente entre as competéncias
(organizacionais e individuais) necessarias a consecucdo de seus objetivos
e as competéncias internas disponiveis na organizac¢éo, conforme ilustra a
figura. Os passos posteriores compreendem o planejamento, a sele¢éo e o
desenvolvimento de competéncias, buscando minimizar a referida lacuna. O
desenvolvimento de competéncias, por sua vez, da-se por meio da
aprendizagem, seja ela individual ou coletiva, envolvendo a aquisicdo de
CHAs relevantes aos propoésitos organizacionais (DURAND, 2000 apud
BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006, p.219).

Figura 5: As dimensdes da competéncia
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Fonte: Durand (2000, apud BRIGAGAOQ, 2008)

Muitas organizagbes tem utilizado o modelo de gestdo baseado em

competéncias, com a intencdo de nortear agOes para planejar, diagnosticar,
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desenvolver e analisar as competéncias fundamentais a cada nivel da organizacgéo,
seja ele individual, coletivo ou organizacional. (BORGES-ANDRADE;ABBAD;
MOURAO (org.), 2006)

Segundo Branddo e Guimardes (2001 apud BORGES-ANDRADE; ABBAD;
MOURAO (org.), 2006), a gestdo de competéncias é uma agdo continua, que tem
como passo inicial a criacdo da estratégia organizacional, ou seja, a definicdo da

missao, visao e demais objetivos da organizacéao.

O modelo apresentado na Figura 6, a seguir, € essencial para preparacao de
diagnostico de competéncias em uma organizacdo. O pressuposto fundamental
desse modelo é o da coeréncia interna da estratégia da organizagdo. Tal
pressuposto sugere que as estratégias funcionais da organizacdo, como marketing,
producdo, operacdo e gestdo de recursos humanos precisam ser consistentes e ter
coeréncia com a estratégia corporativa de toda a organizacdo. Deste modo, o
estabelecimento da estratégia da organizacdo, que inclui a misséo, viséo, objetivos e
competéncias gerais, estabelece a direcdo para as estratégias dos outros niveis
organizacionais. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006)

Figura 6: Modelo de gestdo baseado em competéncias
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Fonte: Adaptado de Guimardes e colaboradores (2001, apud. BORGES-ANDRADE; ABBAD;
MOURAO (org.), 2006)

Portanto, a utilizacdo do diagnostico de competéncia nas questdes

organizacionais, colabora com o processo de aprendizagem, seja dos individuos,
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das equipes de trabalho ou da propria organizacdo. (BORGES-ANDRADE; ABBAD;
MOURAO (org.), 2006)

Diante do exposto até aqui, fica evidente que o diagnostico de competéncias
€ um método que permite identificacdo de competéncias essenciais a organizacao e
que apresentam maior grau de necessidade de desenvolvimento. Mas para isso, é
necessario seguir alguns métodos cientificos que auxiliam nesse processo. Com a
realizacdo de um diagndstico de competéncias, € possivel orientar a organizacao no
processo de decisdo sobre diversos pontos de gestdo de pessoas, como por
exemplo, o treinamento e desenvolvimento dos colaboradores, além de auxiliar em

questdes de estratégias da organizagao.
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3 Resultados
3.1 Entrevista

A partir da entrevistas realizadas com o gerente, o subgerente, a funcionaria
de caixa e o supervisor de vendas da empresa estudada, serdo apresentados aqui

uma sintese das informacdes obtidas.
1- Fale-me sobre o processo de selecao dos vendedores;

No processo de selecdo de funcionarios da empresa, € prezada muito a
guestdo de comunicacédo, simpatia, aparéncia fisica da pessoa. Nesse processo, 0S
candidatos passam por dindmicas, onde sdo observadas outras questdes como,
criatividade para vendas, a correlagdo do individuo com esporte e se pratica
esportes, que, por se tratar de uma loja de ténis e artigos esportivos, iSso é muito
importante e valorizado pela empresa. Apds o processo de selecdo, € apresentada
aos individuos toda a estrutura do estoque, para que eles possam conhecer 0s
produtos, as marcas e a forma como estdo organizados cada produto. ApGs passar
um periodo somente no estoque, eles sdo testados para a empresa verificar se
houve aprendizado durante esse periodo. S6 depois disso, os funcionarios passam

para a area de vendas da loja.
2- Como vocé descreveria o trabalho dos vendedores?

O papel do vendedor é fundamental para a organizacdo. Entdo, os
funcionarios além de vender, devem exercer outras atividades relacionadas ao
cargo, como deixar a loja sempre organizada, os produtos com os sues devidos
precos, arrumar o estoque, que € chamado na empresa de “puxada”, conhecer todos
0s ténis e artigos esportivos, saber pra quais tipos de pessoas esses produtos
devem ser indicados e conhecer o material de cada produto da loja. Além disso, o
vendedor precisa apresentar sempre boa aparéncia, estar sempre com uniformes

limpos e cabelos arrumados.
3- Quais as responsabilidades vocé julga que o vendedor deve ter?

Os vendedores precisam ter a responsabilidade para exercer as tarefas que
Ihes sdo designadas, como deixar a loja sempre organizada, limpa e com os devidos
precos dos produtos, arrumar as sessdes da loja, organizar o estoque, ter

conhecimento dos produtos, ser pontual com o horario de trabalho, cumprir as
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normas da organizacao, realizar o pos venda com o cliente, ou seja, ligar, ou mandar
um e-mail para saber a respeito do produto que foi vendido e se 0 mesmo esta
satisfazendo o cliente, e além disso tudo, o vendedor tem a responsabilidade com a

empresa, que é vender.

4- Quais sdo os conhecimentos, habilidades e atitudes que sdo necessérias aos

vendedores?

Os conhecimentos que os vendedores devem ter sdo sobre os produtos da
loja, cada marca, as tecnologias de cada um, o material de que é feito, pra quais
finalidades, pra quais tipos de pisadas, no caso dos ténis, quais produtos tem na loja
e quais estao faltando, além de conhecer todas as formas de pagamento que podem
ser oferecidas ao cliente. As habilidades sdo: saber fazer a puxada, ou seja,
organizar o estoque, saber explicar aos clientes os conhecimentos sobre 0s ténis e
0s artigos esportivos, fazer o pds venda com o cliente e ter agilidade para atender
mais de um cliente. As atitudes sdo: ter boa comunicacgéo, para que através de uma
conversa com o cliente, o vendedor saiba filtrar informac6es e descobrir o que o
cliente procura, ser dinamico, se expressar bem diante do cliente, além de mostrar

simpatia e ser prestativo.

5- Que competéncias vocé julga importante para que os seus funcionarios de

vendas prestem um servigo de atendimento de exceléncia ao cliente?

A questdo de saber se relacionar com os clientes, ter conhecimento dos
produtos que estdo vendendo, ser simpatico e comunicativo, ser sincero, saber
indicar produtos conforme a procura do cliente e fazer o p6s venda, para que com
tudo isso, o cliente se sinta satisfeito, tanto com o produto adquirido, como com a

loja.
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3.2 Descri¢cdo das competéncias necessérias aos funcionarios de vendas

A partir das entrevistas feitas pela pesquisadora com o supervisor de vendas
da empresa estudada, o gerente, o subgerente e uma funcionaria do caixa, as
competéncias necessarias ao trabalho dos funcionarios de venda foram identificadas
através de conhecimentos, habilidades e atitudes que os mesmos deveriam ter para
executar suas tarefas. As competéncias foram escritas da seguinte forma: Verbo +
Objeto de acdo de acordo com Carbone, Brand&o e Leite (2005 apud BRANDAO,
2008). A partir dai, o questionario a ser aplicado aos funcionarios de vendas foi

elaborado, com as tais competéncias.

Segundo Boog e Boog (coord.) (2002), competéncia € um conjunto de
caracteristicas identificadas nos individuos que envolvem conhecimentos,
habilidades e atitudes que levam a performances superiores. Competéncia envolve
comportamentos que podem ser observados e medidos em relagdo ao trabalho.

Seus componentes sao:
- Conhecimentos: é o saber, ou seja, o conhecimento técnico do individuo.

- Atitudes: sdo comportamentos dos individuos em relacdo ao trabalho. O modo

como ele age e se relaciona com os demais individuos da organizagéo.
- Habilidades: € saber fazer, ou seja, € colocar seus conhecimentos em prética.

As competéncias essenciais ao trabalho dos funcionarios de vendas da

empresa estudada foram:

Competéncia 1: Atender os clientes com simpatia para que eles se sintam satisfeitos
Competéncia 2: Ser pontual com o horério de trabalho

Competéncia 3: Explicar aos clientes toda a tecnologia e especificacdes dos ténis

Competéncia 4:Explicar aos clientes toda a tecnologia e especificacdes dos artigos

esportivos

Competéncia 5: Arrumar a vitrine com os devidos precos dos produtos para atrair 0s

clientes

Competéncia 6: Explicar aos clientes os calgados especificos para cada tipo de

pisada
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Competéncia 7: Organizar o estoque para que 0s produtos possam ser encontrados
com facilidade (puxada)

Competéncia 8: Cuidar das sessfes para que elas figuem sempre limpas,

organizadas e os produtos com o seu devido preco

Competéncia 9: Explicar aos clientes sobre novas tendéncias do mercado sobre os
artigos esportivos

Competéncia 10: Abordar o cliente para realizar uma venda
Competéncia 11: Ser determinado para atingir as metas da empresa
Competéncia 12: Indicar produtos aos clientes conforme seu pedido
Competéncia 13: Fazer o pos venda com os clientes

Competéncia 14: Explicar aos clientes o material do qual é feito os ténis e os demais

artigos esportivos
Competéncia 15: Relacionar-se bem com os clientes para obter sucesso nas vendas

Essas competéncias compuseram 0 questionario que foi sujeito a avaliacao
do gerente para que ele opinasse, segundo Borges-Andrade, Abbad, Mourédo (org.)
(2006), sobre o quanto a organizacdo detinha o dominio de cada competéncia e da
importancia das mesmas para que ela possa atingir seus objetivos. Em seguida, 0s
dados obtidos com esse questionéario foram tabulados, podendo-se obter uma média
de julgamento do quanto a organizacdo detém o dominio de cada competéncia e da
importancia das mesmas para que ela possa atingir seus objetivos. No questionario,

foi utilizada uma escala de cinco pontos, do tipo Likert.

Feito isso, outros questionarios, contendo as mesmas competéncias
descritas, e utilizando a mesma escala, foram aplicados aos funcionarios de vendas,
para que, segundo Borges-Andrade, Abbad, Mourdo (org.) (2006), os mesmos
opinassem sobre o nivel do seu dominio sobre cada competéncia e o nivel de
importancia de cada uma delas. Em seguida, os dados coletados através desses
questionarios, foram tabulados, e foi feita uma ponderacéo da avaliacdo do gerente

com a avaliagdo dos funcionarios de vendas.
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4 Discusséao dos resultados
4.1 Diagnostico de competéncias

De acordo com um exemplo de diagndstico de competéncias organizacional
apresentado por Borges-Andrade, Abbad, Mourdo (org.) (2006), com base nas
informacdes coletadas com a técnica de entrevista para identificar competéncias
relevantes a organizacao, pode-se elaborar um questionario contendo as descri¢cdes
das competéncias, e solicitar que o(s) entrevistado(s) opine sobre qual o dominio da
organizacdo sobre cada competéncia e o nivel de importancia de cada uma para
que ela possa alcancar seus objetivos, utilizando uma escala de cinco pontos, do
tipo Likert.

Em seguida, os dados obtidos com esses questionarios sdo tabulados,
podendo-se obter uma média de julgamento do quanto a organizacdo detém o
dominio de cada competéncia e da importancia das mesmas para que a organizacao
possa atingir seus objetivos. Apds esse procedimento, inicia-se uma nova etapa de
investigacdo, onde é solicitado aos participantes em que se deseja realizar um
diagnéstico de competéncias, que opinem, utilizando a mesma escala de cinco
pontos, sobre o nivel do seu dominio sobre cada competéncia e o nivel de
importancia da mesma. Com isso, o0os novos dados coletados com esses
questionarios, sao também tabulados, e é feita uma ponderacdo da avaliacdo do
entrevistado com a avaliacdo dos participantes que estdo submetidos ao diagndstico
de competéncias. (BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO (org.), 2006)

Sendo assim, ap0s a aplicacdo de um questionario ao gerente, e de um
guestionario aos nove funcionarios de vendas da empresa estudada, pode-se obter
um diagnostico das competéncias que apresentaram maior grau de necessidade de

desenvolvimento. Isso de acordo com a tabulacéo, calculada a partir da formula:

N=1 (5 — D), onde “N” equivale ao grau de necessidade ou prioridade de
aprendizagem; “I”, ao nivel de importancia atribuido a competéncia; “D”, ao
grau de dominio da organizagao sobre a competéncia, e “5” representa o
ponto méximo da escala.(BORGES-ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.),
2006, p.227)
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Gréfico 1: O grau de dominio da organizacdo sobre cada competéncia e a importancia das mesmas
para que a organizacao possa atingir seus objetivos, de acordo com o gerente
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Pode-se notar que no Gréafico 1 as competéncia que os funcionarios de
vendas mais dominam e que sao mais importantes ao seu trabalho para que a
organizacdo possa atingir seus objetivos, sdo as apresentam zero pontos, e as
competéncias que os funcionarios dominam um pouco menos e que tem um grau de
importancia um pouco menor para que a organizacao possam atingir seus objetivos,
de acordo com opinido do gerente da empresa, foram as que apresentaram quatro

pontos.

A competéncia € compreendida ndo sé como um conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes que um individuo deve possuir para realizar determinada
tarefa, mas também como o desempenho de um individuo em determinadas
situacdes, em relacdo aos comportamentos adotados no trabalho e realizagGes.
(CARBONE; BRANDAO:; LEITE & VILHENA, 2005 apud. BRANDAO, 2007)

No Gréafico 2, estdo os resultados encontrados a partir da tabulacdo dos
dados dos questionarios aplicados aos funcionarios de vendas, de modo que o N1,
corresponde a Competéncia 1, o N2, corresponde a Competéncia 2 e assim

sucessivamente.



33

Gréfico 2: Diagnostico de competéncias da empresa estudada
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Analisando o Gréfico 2, pode-se notar que as cinco competéncias que mais

necessitam serem desenvolvidas nos funcionarios de vendas sao:

Competéncia 14: Explicar aos clientes o material do qual é feito os ténis e os demais

artigos esportivos
Competéncia 3: Explicar aos clientes toda a tecnologia e especificacdes dos ténis
Competéncia 13: Fazer o pos venda com os clientes

Competéncia 9: Explicar aos clientes sobre novas tendéncias do mercado sobre os
artigos esportivos

Competéncia 4: Explicar aos clientes toda a tecnologia e especificacdes dos artigos

esportivos

Com base nos resultados dos questionarios aplicados aos funcionarios de
vendas, a competéncia 9 foi uma das que mais apresentou necessidade de
desenvolvimento. Porém, de acordo com a avaliacdo do gerente, que por sua vez
opinou sobre o quanto a organizacdo detinha o dominio de cada competéncia e da

importancia das mesmas para que a organizacdo possa atingir seus objetivos, a
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competéncia 9, assim como as competéncias 5 e 10, foi uma das que apresentou
menor grau de dominio que os funcionarios detinham e uma importancia menor para
que a organizacdo pudesse atingir seus objetivos, em relacdo as demais

competéncias, como pode ser observado no Gréfico 1.

Sendo assim, a empresa deve priorizar o desenvolvimento das competéncias
que apresentaram maior grau de necessidade de desenvolvimento, fazendo a
ponderacdo de acordo com os resultado da aplicacdo dos questionarios nos
funcionérios de vendas (Gréafico 2) e de acordo com a avaliacdo do gerente (Grafico
1). Entdo, a empresa deve deixar em segundo plano o desenvolvimento das
competéncias 5, 9 e 10.

De acordo com Borges-Andrade, Abbad e Mouréo (org.) (2006, p.227):

Quanto mais importante uma competéncia e menor o dominio da empresa
sobre a mesma, maior a prioridade. Nessa linha, quanto maior o nivel de
importancia de uma competéncia e quanto menor o grau de dominio da
organizacdo a respeito da competéncia, maior seria a prioridade de
investimento na competéncia em questéo.

Desse modo, as competéncias que apresentaram maior grau de necessidade
de desenvolvimento, fazendo a ponderacdo da avaliacgdo do gerente com a

avaliacao dos funcionarios de vendas, foram:

Competéncia 14: Explicar aos clientes o material do qual é feito os ténis e os demais

artigos esportivos
Competéncia 3: Explicar aos clientes toda a tecnologia e especificacdes dos ténis
Competéncia 13: Fazer o pés venda com os clientes

Competéncia 4: Explicar aos clientes toda a tecnologia e especificacbes dos artigos

esportivos
Competéncia 2: Ser pontual com o horario de trabalho

“A realizacdo de um diagnéstico criterioso de competéncias € fundamental,
portanto, na medida em que este ndo subsidia somente a definicdo da estratégia
organizacional, mas também as decisbes de investimento em TD&E.” (BORGES-
ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.), 2006, p. 218)

Esse diagndstico de competéncias realizado na area de vendas de uma loja
de artigos esportivos do Distrito Federal podera auxiliar a mesma, segundo Borges-

Andrade, Abbad e Mourao (org.) (2006), no processo de decisdo sobre questdes de
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treinamento, desenvolvimento e educagdo dos seus colaboradores, que tem como

objetivo gerar aprendizagem.

Toda e qualquer organizacdo tem como objetivo principal vender seus
produtos ou servicos para obter lucro. Venda envolve fundamentalmente a
aproximacéao do funciondrio de venda da empresa com o cliente, a apresentacdo do
produto ou do servico que ela oferece, resposta a oposicbes e, por fim, o
fechamento da venda. Em tempos onde ha grande oferta de produtos, os
vendedores tém que lutar para ganhar a preferéncia dos clientes. Por isso, as
empresas estdo cada vez mais avaliando seus profissionais de vendas pelo volume
de vendas e também pela capacidade de criar satisfacdo para os clientes e gerar
lucro para a empresa. (KOTLER, 2000)

Desse modo, a empresa podera investir em seus funcionarios de vendas para
gue 0S mesmos possam exercer suas atividades com alta qualidade e atingir um
bom desempenho, pois o vendedor, segundo Kotler (2000) exerce um papel muito

importante nas organizacoes.

Por exercer um papel essencial nas organizacoes, é fundamental que os
vendedores saibam primeiramente abordar um cliente para realizar uma venda, pois
o0 momento da abordagem seria o primeiro contato do vendedor com o cliente.
Porém, na loja de artigos esportivos estudada, de acordo com a avaliagdo do
gerente, as competéncias 5, 9 e 10 foram competéncias que os funcionarios de
vendas da organizacdo dominam um pouco menos, mas que sado também um pouco
menos importante ao trabalho dos mesmos. Porém, a competéncia 10 refere-se a
abordagem de cliente para realizagdo de uma venda. Mesmo o gerente da loja
considerando a competéncia 10 um pouco menos importante ao trabalho dos
funcionarios da loja e para que a organizacdo possa atingir seus objetivos, nota-se
gque a mesma € um elemento fundamental para os vendedores, pois eles devem
apresentar principalmente a capacidade de abordar um cliente para realizar uma

venda, ou um atendimento.

Desse modo, seria importante que a loja de artigos esportivos estudada
passase a se preocupar mais com a competéncia 10, e classifica-la como uma das
mais importantes para o trabalho do vendedor e para que a empresa possa atingir

seus objetivos e metas.
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5 Concluséao

Através desta pesquisa, foi apresentado um diagnéstico de competéncias
realizado numa loja de artigos esportivos do Distrito Federal. Inicialmente foram
descritos itens essenciais ao trabalho, como competéncia, diagnéstico de
competéncias e vendas. O problema de pesquisa era: qual é o grau de necessidade
de desenvolvimento de competéncias de vendas da equipe de vendedores de uma
loja de artigos esportivos do Distrito Federal? Sendo assim, foi utilizada a técnica de
entrevista semi-estruturada, para primeiramente, descrever as competéncias
essenciais ao trabalho dos funcionarios de vendas dessa organizacdo. Essas
entrevistas foram realizadas com pessoas chaves da organizacdo, como o0
supervisor de vendas, o gerente, o subgerente e uma funcionaria do caixa.

Descritas as competéncias, essas foram submetidas a uma apreciagdo do
gerente da loja para verificar se as competéncias identificadas através das
entrevistas estavam mesmo de acordo com as competéncias essenciais ao trabalho
dos funcionérios de vendas.

Apbés essa etapa, foram construidos dois questionarios, um para ser
submetido a avaliacdo do gerente da loja e outro para ser aplicado aos funcionarios
de vendas. O intuito do primeiro questionario foi, de acordo com Borges-Andrade,
Abbad, Mouréo (org.) (2006), levantar a opinido do gerente sobre qual o dominio da
organizacdo sobre cada competéncia e o nivel de importancia de cada uma para
que a organizacao possa alcancar seus objetivos. O intuito do segundo questionario
foi, de acordo com Borges-Andrade, Abbad, Mourdo (org.) (2006), levantar dados
em relacdo ao nivel de dominio que os funcionérios possuiam sobre cada
competéncia e o nivel de importancia da mesma.

Com isso, os dados obtidos com os questionarios foram tabulados de acordo
com uma expressédo matematica apresentada no desenvolvimento deste trabalho. O
guestionario aplicado ao gerente resultou em uma média de julgamento do quanto a
organizacdo detém o dominio de cada competéncia e da importancia das mesmas
para que a organizagcao possa atingir seus objetivos (BORGES-ANDRADE, ABBAD,
MOURAO (org.), 2006). Os questionarios aplicados nos funcionarios de vendas
resultaram no diagndéstico de competéncias da empresa estudada. Feito isso, essa
avaliacdo do gerente foi ponderada com essa avaliagdo dos funcionarios que

resultou no diagndstico de competéncias final, onde foram apresentados quais das
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competéncias descritas como essenciais ao trabalho dos funcionarios tinham maior
grau de necessidade de desenvolvimento.

Desse modo, pode-se verificar que todos os objetivos especificos propostos
no inicio deste trabalho (descrever competéncia, diagndstico de competéncias,
vendas e as competéncias necessarias ao trabalho dos funcionarios de vendas
segundo o gerente e 0 supervisor de vendas; calcular o grau de necessidade de
desenvolvimento das competéncias descritas ponderando as avaliacbes da equipe
com a do gerente; e apresentar o diagnodstico das competéncias que necessitam
serem treinadas nos funcionéarios de vendas) foram alcancados.

Este trabalho auxiliard a empresa a tomar decisdes quanto aos resultados
encontrados no diagndstico de competéncias. Por exemplo, uma delas podera ser o
treinamento, desenvolvimento e educacdo (TD&E) dos funcionarios. (BORGES-
ANDRADE, ABBAD, MOURAO (org.), 2006)

Finalizando, as limitagcbes encontradas ao longo dessa pesquisa foram
encontrar bibliografias que abordassem o tema diagnostico de competéncias, o0 que
dificultou a criacdo do desenvolvimento deste trabalho. Outra limitacdo encontrada
foi realizar as entrevistas com o supervisor de vendas, o gerente, o subgerente e a
funcionaria de caixa, pois como todos os voluntarios foram entrevistados em seu
local de trabalho, era preciso esperar a disponibilidade de cada um para que a

entrevista pudesse ser realizada.
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APENDICE A — MODELO DO QUESTIONARIO APLICADO AOS
FUNCIONARIOS E AO GERENTE

Este questionario tem o intuito de diagnosticar competéncias que vocé como
funcionario domina, e a importancia de cada uma delas para vocé. Nas descri¢cdes
abaixo, foram apresentadas algumas competéncias referentes ao seu trabalho como
vendedor.

Marque no quadro abaixo, para cada competéncia, o grau de dominio que
vocé possui sobre ela, variando de 01 até 05, sendo 01: Domino pouco e 05:
Domino muito. Marque também o grau de importancia para vocé sobre cada
competéncia, variando de 01 a 05, sendo 01: Pouco importante e 05: Muito
importante. Por exemplo: na primeira competéncia descrita, atender os clientes com
simpatia para que eles se sintam satisfeitos, vocé podera marcar como seu dominio

02, mas vocé podera acha-la de extrema importancia e marcar 05.

Competéncias ESCALA DO GRAU DE DOM[NIO E IMPORTANCIA DAS
COMPETENCIAS
Dominio
Atender os clientes
com simpatia para 01 02 03 04 05
que eles se sintam _ : :
tisfeitos Domino pouco _ Domino muito
sa Importancia
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Ser pontual com o
horario de trabalho 01 02 03 04 05
Domino pouco Domino muito
Importancia
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Explicar aos clientes
toda a tecnologia e 01 02 03 04 05
teASp.eCIflcagoes dos Domino pouco Domino muito
enis Importancia
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Explicar aos clientes
toda a tecnologia e 01 02 03 04 05
espeuflcagoe; dos Domino pouco Domino muito
artigos esportivos Importancia
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01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Arrumar a vitrine
com os devidos 01 02 03 04 05
Precos dos pFOdUIOS Domino pouco Domino muito
Eﬁéﬁtes atrair 0S Importancia
|
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Explicar lien
cxplica aoscglgaégi 01 02 03 04 05
eSSeC!fICO§ . pdara Domino pouco Domino muito
cada tipo de pisada Importancia
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
rganizar
Sargj a qﬁeesmq‘gi 01 02 03 04 05
Eg?du'[osencorr)'l?l‘sasdaorz Domino pouco Domino muito
Importancia
com facilidade P
(puxada) 01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Cuidar das sessbes
oara que  elas 01 02 03 04 05
T:g}l’:aeag] orgar?iiggartg Domino pouco Domino muito
, Importancia
e 0s produtos com P
seu devido preco 01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Explicar aos clientes 01 02 03 04 05
tendéncias do . . .
mercado sobre os Domino pouco | e Domino muito
mportancia
artigos esportivos P
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Abordar o cliente
para realizar uma 01 02 03 04 05
venda _ . .
Domino pouco Domino muito
Importancia
01 02 03 04 05

Pouco importante

Muito importante
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Dominio
Ser determinado
para  atingir as 01 02 03 04 05
metas da empresa Domino pouco Domino muito
Importancia
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Indicar produtos aos
clientes  conforme 01 02 03 04 05
Seu pedldo Domino pouco Domino muito
Importancia
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Fazer o pdés venda
com o cliente 01 02 03 04 05
Domino pouco Domino muito
Importancia
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Explicar aos clientes
o material do qual é 01 02 03 04 05
feito todos os ténis e _ . .
demais artiaos Domino pouco _ Domino muito
0S X 9 Importancia
esportivos
01 02 03 04 05
Pouco importante Muito importante
Dominio
Relacionar-se bem
com os clientes para 01 02 03 04 05
obter sucesso nas _ . .
das Domino pouco . Domino muito
ven Importancia
01 02 03 04 05

Pouco importante

Muito importante
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APENDICE B — TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS

Gerente
1- Fale-me sobre o processo de selecao dos vendedores.

R: O processo de selecdo dos vendedores é aparentemente, € parte, é
selecbes de aparéncia, € simpatia, é parte de criatividade tamém, em relacfes a
vendas. Depois desse processo tem as dindmicas, que sdo desenvolvidas, é...
Tarefas como vendas, como, é... Algumas brincadeiras tamém pra ver a reacao da

pessoa.
E o que seria criatividade pra vocés?

R: Criatividade é a pessoa saber falar a hora, assim, bota alguma... Exemplo:
uma venda, a pessoa saber desenrolar né?! Saber falar, saber vender o que vem
na.. O que a pessoa pde ela pra vender, 0 que vem na cabeca, ela vender o
produto, que no caso seria, €, um produto que nao existe certo?! Um produto que a
pessoa bota, entdo ela tem que ser criativa, falar as qualidades, quais os defeitos,
ser... Ter a sinceridade acima de tudo com o cliente, certo?! E ter assim, é... Saber

vender o produto que ele acaba de conhecer.
2- Como vocé descreveria o trabalho dos vendedores?

R: Bom, o trabalho dos vendedores, o principio é a postura, a higiene, né?! A,
a, sinceridade com o cliente, como eu tinha te falado, é, a desenvoltura, a

comunicacao.

Fale mais sobre como deve ser a postura e a questéo da higiene dos funcionarios da

loja.

R: Certo! Bom, higiene seria na parte de uniforme limpo, €..., a barba feita, no
caso os homens. As mulheres, cabelos arrumados, €... Bem maquiadas tamém,
certo?! Postura seria a pessoa ter a postura de assim, nao escorar, € no... Vamos
supor aqui das lojas ndo escorar nos moveis, ndo... A pessoa que tiver na vez para
atender, nao ficar conversano, nao ficar desatento. Quando o cliente entrar, o

vendedor tem que té atento, entendeu?! Pra entrada do cliente. Postura é isso!

3- Quais responsabilidades vocé julga que o vendedor deve ter?
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R: Responsabilidades no caso da empresa aqui seria o vendedor cuidar da
sua sessdo. Vamos supor, ele tem um, uma sessdo. Ele é responsavel por uma
sessdo, pra manter ela bem limpa, organizada, €, com todos os precos. E, outro tipo
de responsabilidade tamém € saber, assim que chegar, é... Arrumar a sua sessao.
E, ter a sua parte tamém que a gente se chama de “puxada”, que é a parte de dentro
do estoque que ele vai ter que manter os ténis organizados em numeracoes,

modelos e cores, onde...
Isso é puxada?

R: Isso € puxada. Ai onde ele vai ter que manter organizado pra que? Quando
o cliente entrar, é, tanto ter a facilidade pra achar o produto, quanto tamém tiver um,
um dia de movimento mais alto. Vamos dar um exemplo: uma data comemorativa,
natal, essas partes assim, que a, o, tem a correria. Entdo o vendedor corre, procura
o ténis, ele acha com uma facilidade mantendo uma organizagédo. E fora isso, a
limpeza do saldo, a, a limpeza do estoque tamém. Fora a responsabilidade de ter

gue vender tamém né?!
E os vendedores tém que ter conhecimentos especificos sobre os ténis?

R: Isso! Ah, assim que eles entram, eles conhecem os produtos né?! Olham
0s ténis, tudo, ai passa a parte de tecnologia. Eles a principio, eles tem que saber o
que? Vamos supor, um ténis, um ténis eles precisam saber quantas partes s&o
divididas né?! No caso sdo trés partes né?! Sola, entre sola e cabedal, certo?! E o
principio! Dai entdo eles passam a conhecer as tecnologias. Tecnologias € o que?
Hoje em dia o cliente tem muita informacéo. Antigamente o cliente vinha comprar um
ténis e qualquer artigo esportivo, ele vinha procurar o vendedor que dava opinido pra
ele, pra ele poder comprar o ténis. Hoje em dia o cliente ja acessa a internet, ja
procura qual é o melhor artigo esportivo, qual o melhor ténis pra corrida, e ele ja
chega com essa informacao aqui na, na loja. Entdo esse vendedor, ele tem que ser
preparado, assim, cem por cento, em questado de tecnologias, tipo de pisadas, onde
0, 0 cliente vai chegar, como eu te falei, ele vai chegar informado, entdo o vendedor
tem que ta mais informado do que ele ainda, entendeu?! A parte da sinceridade
tamém, ndo pode é, acontecer de que um cliente que pisa pra fora, o vendedor
querer vender um ténis pra quem pisa pra dentro, certo?! Entdo tem que ter essa

sinceridade. Ambas as partes. Sinceridade e responsabilidade.
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4- Quais sdo os conhecimentos, habilidades e atitudes que s&o necessarias aos

vendedores?

R: E... E mais ou menos aquela resposta né?! No caso seria o seguinte:
conhecimento principais é... Conhecimentos principais €: primeiramente, como eu te
falei, tem que conhecer a parte da... Dos produtos, o que tem na loja tamém, além
de tecnologias. Eles tém que saber o que tem e 0 que ndo tem na loja. Para iSso que
existe a “puxada” tamém, que eles... A gente é, a, trés vezes na semana eles fazem
essa puxada pra conhecer o... Conhecer ndo! Saber o que ta faltando né?! Os
produtos que tem, 0 que néo tem, as numeracgdes que tao faltando. A gente faz um
balanco tamém de que t& faltando pra gente fazer novos pedidos. E além dessas
tecnologias, ele tem que, é, saber a parte da forma de pagamento né?! Ele tem que
ter a, a, essa parte, saber as formas de pagamento, saber como o cliente... A
facilidade que o cliente tem de fazer o pagamento. No caso, ele ndo pode deixar
assim... Ele tem que saber tudo pra, pra o cliente ficar, ficar aberta a cabeca pro
cliente, como ele quer pagar, €, com o produto que ele quer levar, entendeu?! Entéo,

no caso, é isso ai.

5- Que competéncias vocé julga importante para que os funcionarios de vendas

prestem um servigo de atendimento de exceléncia ao cliente?

R: Bom, na parte de cliente, eu acho que, juntando esse conjunto todo que eu
te falei, mas, o principal é que nem eu te falei, é a sinceridade. E vocé ter um, uma
postura, como eu te falei, é... Ser sempre uma pessoa simpatica, uma pessoa
comunicativa, uma pessoa que tenha bastante informacéo, ndo s6 aqui da parte de
vendas do material esportivo. Eu acho tamém que ela tem que ser informada 1a fora,
em relagédo a esportes, em relacdo a... Vamos supor, o cliente entra pra comprar
uma camisa de time. Ele tem que saber, é... Eu acho que ele tem que saber de
partes, assim, vamos supor, do campeonato brasileiro. Ou entdo o cliente vai
comprar alguma coisa de natacdo, ele tem que saber tamém essas partes de

natac&o, quem s&o os esportistas né?! E, futebol...
Eles tém gue conhecer tecnologias de artigos também?

R: Também! Tecnologias tanto do, das partes dos ténis, camisas tamém tém
muitas tecnologias. Todos os artigos tém tecnologias né?! As coisas de natacao,

tbca... Entdo eles tem que ta bem informado pra passar pro cliente isso tudo.
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Como é ser simpatico e comunicativo pra vocés?

R: Bom, a pessoa ser simpatica e comunicativa, 0 que acontece? O cliente
entra dentro duma loja, a pessoa ela ndo esta sorrindo, ela ndo esta assim,
aparentada, bem aparentavel, entdo acho que isso ocorre alguma barreira entre, no
meio da venda, certo?! Porque além do cliente querer comprar, acho tamém que ter
um bom atendimento. Que o atendimento ele passa de que? Simpatia, 0 sorriso, a
pessoa conversar, ela distrair o cliente, ela nao ficar s6 focada nessa parte de, da
venda, de querer vender pro cliente. Eu acho que tem que ter uma conversa boa,
uma distracdo boa, ndo sé, é, virado pra loja, mas sim pra fora tamém, entendeu?!
Tanto assim, como, €, que nem eu te falei, parte de futebol, fazer uma brincadeira
sobre futebol, da uma distraida no cliente pra ndo ficar focado nessa parte de
vender. Porque a principal parte acho que quando o... A parte mais delicada é
qguando o cliente vai tirar do bolso pra poder pagar um produto de quinhentos reais

né?! Entdo, tem que ter essa, esse, esse conjunto de coisas na venda.
Sub Gerente
1- Fale-me sobre o processo de selecao dos vendedores.

R: Oh, o processo de selecdo dos vendedores aqui na nossa empresa é feita
da seguinte forma: assim, eles tém que ter uma boa comunicacao pessoal, eles tém
que saber se expressar bem. E feito um processo com eles antes de eles irem pra,
pra area de vendas, que € o que? Conhecimento de todo o estoque, né?! De todo o
estoque. Entdo ele tem que conhecer tudo, entendeu?! Tem que ser dinamico,
espontaneo, entendeu?! Tem que ter boa aparéncia, estar sempre limpo, estar
sempre arrumado pra, né?! Maior poder atender melhor os clientes né?! Saber se

expressar muito bem. Acho que é o fundamental é saber se expressar.
2- Como vocé descreveria o trabalho dos vendedores?

R: Oh, o trabalho dos vendedores € fundamental para a empresa, né?! Sem
os vendedores a empresa nédo existiria. A verdade € essa, né?! Sem as vendas que
eles fazem, € um papel fundamental, que é vender, né?! Entdo, acho que a empresa

depende deles.

Os vendedores tém que ter conhecimentos especificos sobre os ténis e os artigos

esportivos?
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R: Tém. E passado todo €, assim, &, nessa area a gente, a empresa da os
treinamentos pra ele né?! De conhecimentos que eles tém que saber. Por exemplo:
de cada calcado, pra que serve, pra qual tipo de pessoa que € pra ele indicar,
entendeu?! Porque o vendedor ele tem que ser apto mesmo, ele tem que ter o
conhecimento geral de tudo, porque, por exemplo, se tem que saber qual calcado
indicar pra aquela pessoa, pra aqguela outra, pra um senhor, prum jovem, pra corrida,

pra ndo. Entao ele tem que saber, conhecer de tudo.
Fale mais sobre os treinamentos que a empresa oferece.

R: Oh, esses treinamentos sao assim: cada marca aqui, a loja sdo dividida,
tem aqui, tem vérias marcas, né?! Entdo todo final do més sempre tem... Vém o
representante das marcas e disponibiliza um treinamento. Ai a empresa libera o
auditério dela, ai a gente tem o treinamento deles la. Faz um treinamento 4. E la
explica tudo, desde a construcédo do calcado, até pra que ele serve, pra qual tipo de

pessoa ele vai servir, entendeu?!
3- Quais as responsabilidades vocé julga que o vendedor deve ter?

R: Primeiro, eu acho assim, a responsabilidade primeiro com a empresa.

Assim, ser pontual com as coisas, entendeu?! Honestidade é muito grande.
O que é ser pontual?

R: Pontual assim, chegar sempre no seu horario, entendeu?! Ter a
disponibilidade de ficar mais, porque vendedor é isso. Ter por exemplo, vocé
trabalha seis horas por dia, mas tem uns dias que vocé sempre vai ter que ficar algo
a mais entendeu?! Entdo, igual dia de sabado, ficar um pouco a mais, pra melhorar

as vendas. E responsabilidade de que é o principal.
E as responsabilidades para com os clientes?

R: Com o cliente ele tem que fazer um trabalho muito bom, um pds venda,
entendeu?! Ele tem que ter a responsabilidade com, com o cliente. Por exemplo, se
ele marcou de pegar uma mercadoria com o cliente, ele tem que ligar pro cliente, oh,
informar: oh, sua mercadoria ndo chegou a tempo, mas tal dia ela vai ter que ta. D4

todo um amparo pro cliente.

4- Quais sdo os conhecimentos, habilidades e atitudes que sdo necessarias aos

vendedores?
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R: Habilidades e atitudes... Ele tem que conhecer de todas as marcas, de
tudo um pouco. Essa € a verdade. Desde o vestuério, do calcado até o vestuario.
Entdo ele tem que conhecer certinho, por que, de repente, ele passa uma
informacéo pro cliente que seja errada. Por exemplo, um tipo de ténis que nao serve
pra aquele, pra aquela pessoa, pra aquele tipo de pisada que a pessoa tem. Aquilo

ali vai gerar todo um dano pra pessoa, tanto fisico como econdmico tamém.
E as habilidades e as atitudes que os vendedores devem ter?

R: Ele tem que ser criativo, entendeu?! Ele tem que saber atender mais de um
cliente. Ser dinamico, entendeu?! Saber se expressar muito bem, ter um timbre de

voz bom, entendeu?!
Como é ser criativo?

R: Ser criativo é ser assim, igual, tem certas épocas do més que as vendas
ndo tdo boas, né?! Entdo ele tem que ser criativo em conquistar aquele cliente,
entendeu?! Fazer um trabalho diferenciado, pra que aquele cliente sempre volte e

sempre procure por ele.

5- Que competéncias vocé julga importante para que os funcionarios de vendas

prestem um servi¢o de atendimento de exceléncia ao cliente?

R: Que competéncias vocé julga importante para que os funcionarios de
vendas prestem um servico de atendimento de exceléncia ao cliente? Oh, igual isso.
Igual eu falei anteriormente. Ele tem que fazer um pos venda com aquele cliente,
entendeu?! Ele tem que... Porque hoje em dia as empresas elas estédo unificadas. O
produto que eu tenho aqui, tem ali na outra empresa, entendeu?! Entdo o que vai
diferenciar a minha empresa daquela empresa? O atendimento, entendeu?! Entéo
ele tem que fazer o que? Ele tem que trabalhar o0 maximo possivel em conquistar
aguele cliente pra ele. Ele ndo ta conquistando pra loja, ele ta conquistando pra ele,
pra que quando vocé pensa em comprar um cal¢cado, vocé vai lembrar daquele

vendedor que te atendeu.
Mas s6 no pos venda?

R: E, no pés venda e na, na hora da venda mesmo. No ato da venda e o pds
venda vem depois. No ato vocé vai conquistar o cliente ali 0 maximo que vocé

puder, pra depois, no pos venda, vocé vai ter um relacionamento tdo bom com ele
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ali, que depois quando eu for fazer... Ele for fazer o pds venda, te ligar, perguntar

como € que o ténis ficou vocé vai achar natural até.
Funcionaria do Caixa
1- Fale-me sobre o processo de selecao dos vendedores.

R: Na loja, ou fora? Na loja, bom, quando um funcionario, um vendedor vem
pra cé, o que acontece? Ele fica um periodo no estoque, conhecendo os produtos,
as marcas, os modelos, €, o que um, um ténis tem de diferenca do outro, quais as
tecnologias. No fim, o que acontece? Ele €, dado um certo tempo pra ele e pedido
alguns ténis, os nomes. Entédo ele tem um certo tempo pra pegar no estoque e levar
até o gerente. Caso ele tenha feito no tempo determinado, ai ele é selecionado pra

ficar na loja.

Quais sao entdo os primeiros conhecimentos que o vendedor deve adquirir?
R: Sobre os ténis. E... Amortecimento. E... Tecnologias.

E sobre os artigos esportivos?

R: E sobre confeccbes também. E... Pra que serve uma blusa, qual material.
E... Qual tipo de conforto ela vai te dar né?! Pra qual finalidade: corrida, academia,

enfim...
2- Como vocé descreveria o trabalho dos vendedores?

R: Bom, é... Pra mim, na minha opinido, é, eu acho um trabalho meio que,
tipo, cansativo. Assim, porque além de ser muito corrido, a carga horaria tamém é
muito né?! E muito grande. Ent&o assim, tem subir escada, essas coisa toda. Ent&o
assim, eu acho um trabalho muito assim, pra quem ta de fora, pensa que € uma
coisa, mas quando vocé ta dentro, vocé vé como que €&, €, como € que funciona, é...
Vocé muda realmente, vocé muda sua opinido sobre o vendedor. Que nao é ficar ali
fora s6 olhando pro, pro cliente. Entdo tem muita coisa. Tem estoque tamém que

complica mais.
Quais sao os conhecimentos que eles tém que ter na hora de atender os clientes?

R: Simpatia. Ele tem que ter muita simpatia. Sorrir sempre. Tem que ser
espontaneo. Nao tentar forcar, que, vocé tentando forcar uma coisa, vocé acaba

ficando nervoso e num caba que nao sai nada. Entdo eu acho que tem que ser o
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mais natural possivel pra, até mesmo pra dar pro cliente, ele vé que vocé ta
tranquilo, que vocé t4 sabendo como lidar com a situagdo. Entdo se a pessoa, vocé

ta sendo vocé mesma, vocé vai se sair bem na venda.
3- Quais as responsabilidades vocé julga que o vendedor deve ter?

R: Responsabilidade... E, gira em torno de tanta coisa ainda... Que assim, ou
vocé fala da venda, ou vocé fala da loja... Bom, o vendedor é, o vendedor tem
muitas responsabilidades: a de deixar o estoque sempre certinho, pra td dano mais
facilidade pro colega ou até mesmo pra ele. E tem vitrine tamém, tem preco de

vitrine, que é muita responsabilidade, é...
O vendedor tem que saber arrumar a vitrine?

R: Isso! Ele tem que saber fazer a vitrine. Tem que... E sempre toda a
semana t4 mudano. Entdo toda semana ele tem que colocar a vitrine de um jeito
diferente, é... E estoque tamém. Que se colocar produto no lugar errado, fica dificil

de encontrar e dificulta muito.

4- Quais sdo os conhecimentos, habilidades e atitudes que sdo necessarias aos

vendedores?

R: E, os conhecimentos... Um vendedor, ele tem que saber, é... O vendedor
tem que saber pra que, pra que serve aquele ténis, qual o amortecimento aquele
ténis tem, qual conforto ele vai te dar, a estabilidade, é, o material no qual é feito o
ténis. O vendedor tem que saber isso. Pra que? Pra que ele possa ta passando pro
cliente, pro cliente abri, ter mais o interesse em comprar o produto e levar né?!,
mercadoria. Entdo assim, o vendedor ele tem que ser muito, muito, muito sabio
sobre aquilo que ele ta vendendo. Entdo assim, €, se vocé vem atras de um ténis
pra, pra academia, se vocé quer s6 fazer academia, ndo adianta eu te dar um ténis
pra corrida, porque ai vai complicar. Se vocé... Ele tem que saber o tipo de pisada
do cliente, pra que tipo de pisada esse ténis serve, entendeu?! E ja aconteceu
muitas vezes de da problema de vender ténis pra pisada diferente do cliente. Entédo

assim, é, tem que conhecer o que vocé ta vendendo.

5- Que competéncias vocé julga importante para que os funcionarios de vendas

prestem um servico de atendimento de exceléncia ao cliente?
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R: E... Um funcionério, um bom funcionario, que que acontece? E, além dele
deixar o cliente sair da loja satisfeito, ele ainda se preocupa se o, o cliente vai, vai
continuar saitsfeito com o produto que ele levou. Tanto é que muitas das vezes aqui
na loja, os vendedores ligam. Quando nado ligam, mandam e-mails, né?!, querendo
saber se o produto que ele adquiriu na loja ta, €... Fugiu da mente agora a palavra...
Saber se o produto que ele adquiriu na loja ta conseguindo... Fugiu a palavra da
minha mente agora... E... Eu escrevi tanto isso... Satisfazer as, as necessidades
né?!, deles. Entdo assim, é... Se 0, se vocé for simpatico comigo, se vocé tiver
sempre sorrindo, €, conversar bastante com, comigo, com o cliente, eu tano numa
loja, vocé tiver muita simpatia comigo, no dia que eu voltar naquela loja, eu vou
querer ser atendido por vocé. Entdo o cliente, o vendedor tem que ter muita
simpatia. Ndo s6 o vendedor né?!, como todo funcionario da loja. Tem que ter
simpatia, tem que sorrir, ta sempre, né?!, bem, com, com a fisionomia bem, &,
alegre. Porque se vocé passa uma certa fisionomia de raiva, de tristeza, o cliente ja
vai entrar, vai olhar assim, né?! Vai ta sentindo. Entdo € sempre bom ter um bom
atendimento, um, um, um sorriso, uma sei la, uma coisa mais, eu digo... Deixar mais
a vontade. Entdo quanto mais a vontade o cliente ficar no ambiente, melhor vai ser

pra ele.
Supervisor de Vendas
1- Fale-me sobre o processo de selecao dos vendedores.

R: Bom, nosso processo de selecao, ele é feito a partir de alguns critérios que
a gente tem né?! Como se trata de uma loja de artigos esportivos, €, a primeira coisa
que a gente tenta identificar € a correlacdo que o vendedor tem com a prética de
esportes né?! Por que? O que que acontece? A, a pessoa ela vende melhor aquilo
gue ela acredita, aquilo que ela gosta né?! Entdo nas nossas entrevistas a gente tem
um perfil né?! Tem um perfil por idade, é€... Por escolaridade, que €, acho que é
padrdao em todas as empresas. Mas a gente tenta identificar tamém a correlagcéao
dele com o esporte. Se ele gosta de esporte, qual tipo de esporte que ele gosta. Se
ele tem, se ele pratica esportes. Se ele € uma pessoa curiosa, se ele Ié revistas de
esportes, se ele assiste telejornal que fala de esporte. A gente procura identificar
isso porque é... Eu acredito que quando a pessoa tem essa relacdo, na hora dela

fazer a venda, ela sabe aquilo que ela ta, é... Fala sobre aquilo que ela tad vendendo



52

se torna mais facil a realizar a venda né?! Entdo esse é um pré-requisito importante

pra uma pessoa que trabalha numa loja esportiva.

Quais os conhecimentos que a pessoa deve ter para ser selecionado para trabalhar

na loja?

R: Bom, é... Necessariamente é... Ele ndo precisa ter um conhecimento
especifico por qué? Porque a gente da o treinamento para os funcionarios, certo?!
E... A gente tem todo um processo que funciona, funciona assim: a, o candidato ele
é selecionado. Ele é admitido. Ai ele vai ter uma primeira etapa que ele vai pra loja.
Ele ndo vai vender direto na loja. Ele chega, ele vai conhecer o estoque, vai ter um
treinamento com o gerente sobre tecnologia, sobre como funciona toda mecénica da
loja, mecéanica de vez, mecéanica de abordagem, pra depois ele passar a vender,
né?! E... Entdo a gente ndo, é, é, é... No primeiro momento a gente ndo exige
nenhum tipo de conhecimento. Esse conhecimento é uma coisa que a gente gosta

de passar pro nosso novo colaborador, certo?!
Quais sao os treinamentos oferecidos pela empresa?

R: Oh, ele tem treinamento sobre abordagem de cliente, treinamento sobre
tecnologia, que, como a gente mexe no mundo do esporte, €, a cada dia ta surgindo
novas tecnologias. As empresas tao trazendo novidades de fora para o Brasil. Entao
os vendedores, ele tem que ter esse treinamento. Saber o0 que, que € essa
tecnologia. Tecnologia sobre o solado do ténis. Que que é feito o solado. Que que é
feito o cabedal, né?! O amortecimento. Pra que serve aquele amortecimento. Pra
qual tipo de pisada é, é indicativo um, um produto ou outro produto. Entdo tem varios
critérios técnicos que a gente fornece para o vendedor, que € muito importante na
hora dele vender. O tipo de tecido que vem na, nas camisetas. Pra que serve aquele
tecido. Qual que é o beneficio que ele vai dar pro cliente. Isso tudo a gente da, a
gente da o treinamento. Além do basico, que é o treinamento de abordagem, née?!
Treinamento de simpatia, de como ele conversar, como fazer perguntas, né?! Isso...

Isso tudo.
2- Como vocé descreveria o trabalho dos vendedores?

R: Olha... E... No ramo de vendas, o trabalho do vendedor ele é essencial. Ele
€ o trabalho mais importante que a gente costuma dizer que o vendedor é aquele

que ta na ponta da langa. Que que € ponta da langa? E aquilo que realmente move,
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é... Move a empresa né?! O vendedor € o que vende e é 0 que gera o faturamento
pra empresa. Entdo sem o vendedor, €, ndo teria comércio, né?! Entdo o vendedor
ele é peca fundamental, né?! E a peca mais importante no ramo de, de atuacdo do

comeércio, onde as pessoas comerciam por vendas.
Mas quais sao as atividades que eles exercem na loja?

R: Bom... Além de ele propriamente vender, o vendedor tamém tem a
obrigacdo de deixar a loja arrumada, de arrumar a puxada, de deixar a sessao
organizada, tudo detalhado, né?! Porque ndo pode ter bagunca, né?! E local que
tem bagunca, a estrutura, a mecéanica, ela € muito dificil. Entdo 14 na loja tem: cada
vendedor tem a sua sessdao. Ele chega, arruma a sessao dele, bota em ordem, né?!
Limpa aquilo que é parte dele limpar. As vezes ele tem uma parede pra limpar, ele
tem uma puxada pra fazer, ele tem um, pedaco de, de chdo pra limpar. Entdo isso

sdo as tarefas, né?! Além de vender, ele tem esse tipo de tarefa também.

E o0 que seria puxada?

7 7

R: Puxada € o seguinte: como é uma loja de ténis, é... Quando chega
mercadoria, a gente coloca nas, nas prateleiras por puxada. Entdo tem a prateleira
da Adidas, a prateleira da Mizuno. Entdo € por numeracdo, por referéncia, por
tamanho. Entdo eles séo, é, responsavel de ta tudo certinho, por que quando a
pessoa chega na loja e pede: ndo, eu quero esse ténis aqui trinta e quatro. Ele tem
gue saber nonde ta. LA em cima, a puxada tem que ta organizada pa todo mundo

saber na onde ta o trinta e quatro, pra ele buscar e levar pro cliente.
3- Quais as responsabilidades vocé julga que o vendedor deve ter?

R: Oh, primeiramente ele tem que ter compromisso com a empresa, ne?! Ele
tem que, €, obedecer os horarios, obedecer a estrutura interna da empresa,
obedecer as normas, né?! E o principal € ter disposicdo, € gostar de vender, né?!
Porque a, a venda € um processo, € um processo que se a pessoa nao gostar e nao
tiver afinidade, € um processo que nao vai sair cem por cento, né?! Porque pessoa
gue ndo gostam de vender, eles n&do... Realmente eles ndo vao conseguir vender. E
tirando isso, o vendedor tem que ter compromisso de chegar no horario, de fazer as
tarefa dele, de ta sempre bem apresentavel, sempre tratar bem os clientes, ne?!
Sempre ta4 fazendo um pos venda depois. Da uma ligadinha, vendeu um ténis pro

cliente... Porque geralmente a gente nao trabalha com produto muito barato. Tem
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ténis de seiscentos, setecentos reais. Entdo que que o vendedor tem que fazer?
Vendeu o ténis? Pegou o telefone do cliente, depois liga, pergunta se o cliente ta
satisfeito. Fazer um pés venda. Tudo isso faz parte de um processo pra ele ser um

bom vendedor.

4- Quais sdo os conhecimentos, habilidades e atitudes que s&o necessarias aos

vendedores?

R: Bom, a primeira coisa é aquilo que a gente ja falou. Ele tem que ter o
conhecimento técnico daquilo que ele ta vendendo. Por se tratar do ramo esportivo,
tem varias especificacdes técnicas que cada produto tem. Entdo ele tem que saber,
até pra ele t4, é, passando pro cliente.

Tanto dos ténis, como dos artigos esportivos?

R: tanto dos ténis, como da, dos artigos esportivos. Porque, que que
acontece? Tem bola que ela é feita de PVC, tem bola que ela é feita de PU. Ele tem
que saber a diferenca. Por que que o PU é melhor? O que que o PVC traz de
beneficios, né?! tem sola que é de borracha, tem sola que é de EVA. Por que que a
de EVA é melhor que a de borracha? Entédo ele tem que saber vender isso. Isso &
um atributo principal. Outra coisa, ele tem que ser bem comunicativo. Saber
conversar com as pessoas, né?! Saber filtrar aquilo... Com duas perguntas ele sabe
que que a pessoa qué, o que ela necessita, é... O que tipo de beneficio que ela quer
em cima daquele produto. Tem que ser responsavel, né?! Que a gente ja falou. E
tem que ser bastante simpatico, né?! Porque ndo adianta o vendedor ter cara
emburrada. Chega 14, o cliente pede, pede um ténis, um... Ele né?! Tem que ta
sempre sorrindo, sempre simpatico, ser, ser prestativo, pra ele conseguir ter um,

uma boas vendas.

5- Que competéncias vocé julga importante para que os funcionarios de vendas

prestem um servico de atendimento de exceléncia ao cliente?

R:Bom... E... No, na questio da, das competéncias, o que a gente julga muito
importante? E a competéncia de relacionamento, né?! Que o vendedor, ele tem que
saber se relacionar com o seu cliente, né?! Se ele for aquele vendedor fechado,
que... Né?! Travado, ele ndo vai conseguir vender. Entdo ele tem que saber se
comunicar, €, se relacionar, relacionar com as pessoas. S80 competéncias muito, €,

decisivas na, na hora da venda, né?! E que ndo adianta tamém ele saber a técnica
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do produto, que que o produto tem, mas ele ndo ter a competéncia do
relacionamento. Nao ter a competéncia de saber fazer aquilo pro cliente, né?! Entéo
ele tem que ser uma pessoa comunicativa, tem que ser uma pessoa extrovertida, é...

Tem que ter esse tipo de competéncia pra ter sucesso na venda.
E vocés oferecem treinamentos sobre simpatia, comunicagao?

R: Sim. Sim. A gente tem, é... Como que funciona na loja? Toda semana o
gerente, duas vezes por semana, ele chega na loja, abre é... Eles chegam na loja
uma hora antes e eles déo treinamentos pra, pra equipe de vendas. Entdo nesses
treinamentos ta incluido todas essas habilidades. Vai ter dia que ele vai ter
treinamento sé sobre tecnologia. Vai ter dia que ele vai ter treinamento sobre
abordagem de cliente. Vai ter dia que ele vai ter treinamento sobre comunicacao,
como conversar com o cliente, né?! Porque é uma constante, né?! O mundo como,
como eu digo, o mundo ndo péra de, de, de girar. Entdo todo dia tem uma mudanca,
tem uma coisa nova. Entdo todo dia essa informag&o tem que ir pro nosso vendedor

la no ponto de venda.



