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RESUMO

Este trabalho foi realizado tendo como tema a capacitacéo dos profissionais do varejo.
Teve como objetivo analisar a relagcdo entre a capacitacdo dos profissionais do
comeércio varejista e a qualidade do atendimento prestado aos clientes. Foram
escolhidos trés segmentos, estes com um grande fluxo de clientes para a realizacao
da pesquisa: calgcados e confec¢cbes, materiais de construcdo e eletrodomeésticos.
Sendo escolhidas duas lojas de cada segmento por terem o0 maior numero de
colaboradores e estarem situadas no centro da cidade de Concérdia - SC. Aplicaram-
se questionarios especificos para cada grupo: gestores, colaboradores e clientes,
presentes no dia da pesquisa, sendo que os mesmos foram entrevistados pelos
membros do grupo, obtendo assim as informacdes para a analise. Com os dados
coletados identificaram-se alguns pontos de melhorias, resultando em propostas de
cursos ou treinamentos nas areas de atuacao, fazendo com que se tenha uma maior
capacitacdo com relacdo as atitudes dos gestores e colaboradores quanto ao
atendimento ao cliente. A manutencdo destes deve ser constante, para que tenha
eficiéncia e eficacia. A qualidade no atendimento reflete em clientes satisfeitos.

Palavras-chave: Qualidade no atendimento. Comércio varejista. Capacitacéo
profissional.



ABSTRACT

This work was carried out with the theme of the training of retail professionals. The
purpose of this study was to analyze the relationship between the training of retail
professionals and the quality of customer service. Three segments were selected, with
a large flow of clients for the survey: footwear and clothing, construction materials and
appliances. Two stores in each segment were chosen because they had the largest
number of employees and were located in the city center of Concordia - SC. Specific
guestionnaires were applied to each group: managers, employees and clients, who
were present on the day of the survey, who were interviewed by the members of the
group, thus obtaining the information for the analysis. With the data collected, some
improvement points were identified, resulting in proposals for courses or training in the
areas of performance, making it possible to have a greater qualification regarding the
attitude of managers and employees regarding customer service. The maintenance of
these must be constant, so that it has efficiency and effectiveness. Quality in service
reflects on satisfied customers.

Key-words: Quality in care. Retail business. Professional qualification.
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1 INTRODUCAO

Um novo conceito de gestao estratégica de pessoas, mostra que a capacitacao
profissional € um diferencial para os que buscam nova recolocacdo no mercado de
trabalho. Cada vez mais precisa-se de profissionais qualificados no varejo, pois € um
mercado de trabalho competitivo, onde as pessoas precisam ser inspiradas e
influenciadas em buscar conhecimento para seu diferencial, perante seus
concorrentes diretos e poder dar um atendimento de qualidade a seus clientes.

O profissional que investe em sua carreira estd sempre em busca de novas
atualizac6es para o seu curriculo, procurando novas alternativas de se aperfeicoar,
motivar, influenciar sua equipe, seus clientes, mostrando o caminho, trabalhando
junto, assumindo a responsabilidade, dividindo as conquistas, focando no
desenvolvimento das pessoas e do negécio com base nas estratégias e metas da
empresa.

Em se tratando do segmento do varejo, a capacitacdo profissional dos
colaboradores que atuam no atendimento possui muito valor, pois eles € que estéao
em contato direto e pessoal com os clientes e, em func¢éo disso, € deles que depende
a percepcao de qualidade do atendimento. Nesta perspectiva, cabe aos gestores o
papel de dar suporte e direcdo a equipe e, para isso, também precisam estar
capacitados.

Dentro deste contexto, este estudo tem a pretenséo de responder ao seguinte
guestionamento: Qual a relacéo entre a capacitacado dos profissionais do varejo e a
percepcdo dos clientes quanto a qualidade do atendimento prestado no comeércio

varejista da cidade de Concordia - SC?

1.1 Objetivos

Neste topico sdo descritos 0s objetivos que norteiam a realizacdo deste

trabalho, os quais sao divididos em objetivo geral e objetivos especificos.
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1.1.1 Objetivo geral

Analisar a relacéo entre a capacitacao dos profissionais do varejo e a qualidade

do atendimento prestado aos clientes, na cidade de Concoérdia — SC.

1.1.2 Objetivos especificos

e Identificar o conhecimento acerca de produtos e atendimento, dos
colaboradores, que atuam no ramo de cal¢cados e confeccdes, eletrodomésticos e
materiais de construcao;

e Verificar se ha gaps entre as informacgdes dos gestores e colaboradores;

e Identificar a satisfacdo dos clientes referente ao atendimento nos ramos de
calcados e confeccdes, eletrodomésticos e materiais de construcao;

e Relatar a importancia da qualificacdo dos gestores e colaboradores na venda

de produtos.

1.2 Justificativa

A facilidade no acesso as informacfes faz com que muitos consumidores
busquem dados que informem a qualidade, os beneficios e 0 preco quando se trata
da compra de produtos, isso resulta em pessoas mais exigentes. Os profissionais que
realizam o atendimento a esses consumidores, precisam estar preparados para suprir
0S questionamentos e serem convincentes de que o local onde fardo a compra € o
melhor que poderiam alcancar, isso vai desde o atendimento até o preco final.

As empresas que estiverem dispostas a incentivar seus colaboradores a
fazerem cursos profissionalizantes nas areas onde atuam, geram uma mudanca de
comportamento e 0s investimentos retornam em profissionais mais preparados para
um atendimento adequado ao cliente. Cada vez mais, precisa-se de profissionais
qualificados no varejo, pois € um mercado de trabalho competitivo, onde uma simples
falha pode gerar a perda de uma venda, e até mesmo de clientes. Os profissionais
precisam buscar conhecimento, estar a procura de novas atualiza¢des, aperfeicoando

seu curriculo e investindo em sua carreira profissional.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo € feita uma revisdo da literatura acerca dos assuntos que
embasam a discussdo dos dados deste estudo. Sao tratados temas relacionados a
gestdo de pessoas, lideranca, motivacdo, treinamento e desenvolvimento, varejo,

atendimento ao cliente e qualidade no atendimento.

2.1 Gestao de pessoas

Conforme Loureiro (2018, p. 22), “um novo conceito de gestdo de pessoas
mostra que o poder ndo esta na autoridade, mas na autonomia das equipes”.

Segundo Knapik (2012, p. 52), “gestao focada no gerenciamento com e para
pessoas. Considera os colaboradores como talentos dotados de capacidade,
habilidades e intengao de levar a empresa ao sucesso”.

E preciso manter nas organizacbes pessoas capacitadas, comprometidas e
focadas em resultados e que tenham habilidade de relacionamento com as pessoas
envolvidas. E muito importante que tenham grande capacidade de ouvir olhando nos
olhos das pessoas para realmente dar a atencéo necessaria.

A gestao de pessoas tem um papel de consultoria e suporte, de parceria com
0s outros departamentos da empresa, com a responsabilidade de preparar e
desenvolver os gestores das diversas areas empresariais para gerenciar
seus colaboradores. Assim surge a figura do consultor interno de recursos
humanos (KNAPIK, 2012, p. 55).
A responsabilidade da gestéo dos colaboradores e de suas competéncias fica
a cargo de cada gestor em sua area, ele recebera auxilio da gestéo de pessoas e fica
responsavel pelos treinamentos, selecdo de novos colaboradores, feedback e
avaliacao de desempenho.
Um dos maiores desafios hoje da gestdo de pessoas é atrair, treinar,
desenvolver e reter os profissionais nas organizacdes. E necessario que eles tenham

0S mesmos principios de valores da organizacao para que possam permanecer nela.
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2.1.1 Lideranca

Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010, p.359), “definimos lideranca como a
capacidade de influenciar um conjunto de pessoas para alcangar metas e objetivos”.
Os verdadeiros lideres tém esta caracteristica em seu perfil de comportamento, ele
escolhe amar, servir, sacrificar, e quando faz isso exerce autoridade e influéncia sobre
seus liderados e ganha a confianga das pessoas.

Conforme Covey (2018, p. 23), “lideranca é comunicar o potencial e o valor dos
outros com tanta clareza que eles se sintam inspirados a vé-los em si mesmos”.

De acordo com Robbins (2003, p.371), “[...] sdo individuos que, por suas agoes,
facilitam o movimento de um grupo de pessoas rumo a uma meta comum ou

compartilhada. Essa definicdo sugere que a lideranca é um processo de influéncia”.

Os lideres auténticos sabem quem s&o, no que acreditam e o que valorizam
e agem conforme seus valores e suas crencas, de forma aberta e honesta.
Seus liderados os consideram pessoas éticas. A principal qualidade
produzida por uma lideranca auténtica é, portanto, a confianca. Os lideres
auténticos compartilham informacdes, encorajam a comunicacdo aberta e
sdo fiéis a seus ideais. Resultado as pessoas passam a ter fé neles
(ROBBINS; JUDGE; SOBRAL, 2010, p. 377).

Conforme Baldoni (2014, p.32), “a presenga € uma combinacgao de autoridade,
autenticidade e acessibilidade. Para té-la, é preciso ser capaz de agir de modo que
as outras acreditem que vocé esta no controle”. Deve-se utilizar a paixdo como uma
alavanca para ajudar individuos e equipes a fazer um bom trabalho & preciso
estabelecer metas ambiciosas, estimular os colaboradores e avaliar os resultados.

Pode-se notar uma diferenca entre lideres e chefes, os lideres séo pessoas
inspiradoras, que buscam continuamente a motivagao de sua equipe, trabalham junto
e nao impde seu poder, todos os seus colaboradores os veem com bons olhos. Os
chefes sdo os mais temidos pois eles impdem sua autoridade, esperam obediéncia e
se vangloriam dos objetivos alcangados e se algo der errado culpa sempre sua equipe,
nao assume a responsabilidade (NICOLAU, 2017).

O lider reflete o que se esta passando dentro da empresa para seus parceiros
e clientes, é de total influéncia tanto internamente e externamente, entdo para se
alcancar o sucesso almejado, se faz necessaria transparecer tranquilidade e ao
mesmo tempo firmeza para que todos se sintam a vontade de sempre buscar algo de

melhor para obter crescimento.
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[...] € o resultado de uma constelacao de qualidades que uma pessoa possui,
enquanto outros asseveram que o lider ndo precisa dispor de um conjunto de
regras, e sim de bom método de andlise da situacéo social dentro da qual se
deve agir, emergindo a solugdo, naturalmente, se a andlise for adequada
(CURY, 2010, p. 77).

Pode-se concluir que nos dias atuais as organizacdes estdo buscando cada
vez mais lideres que sejam capazes de influenciar, cativar e capacitar pessoas no
mercado corporativo, pois ele € admirado pelos seus colaboradores por assumir sua
responsabilidade e compatrtilhar suas conquistas com todos da equipe. Ndo ha mais
espaco para chefes, que somente querem sugar os colaboradores, obter vantagem

sobre suas ideias e ndo compartilham seu conhecimento.

2.1.2 Motivacéo

Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010, p. 196), “definimos motivagdo como
0 processo responsavel pela intensidade, pela direcdo e pela persisténcia dos
esforgcos de uma pessoa para alcangar determinada meta [...]".

As pessoas tém diferentes formas de motivacdo, estando de bem consigo
mesmas, tendo sua autoestima elevada buscam seus objetivos com mais foco e

persisténcia.

Embora seja importante fazer com que os funcionarios motivados
mantenham-se assim, o maior desafio para os gestores é descobrir o que
motiva os outros funcionarios. Motivagéo é algo muito pessoal. O que motiva
alguns funcionarios ndo motiva outros. Todavia, certos fatores tém um apelo
tdo amplo que fazem com que quase todas as pessoas reajam a eles de
forma positiva. (SILVERSTEIN, 2009, p. 15).

Cada individuo possui uma determinada motivacdo, lidando com diferentes
culturas, opinides, reacdes e cada um interpreta a partir de seu ponto de vista, as
sugestbes que sao dadas.

O dinheiro pode ser um efetivo motivador para maior produtividade, desde que
0 empregado perceba que o aumento de seu esforco levara de fato ao aumento de
sua recompensa monetaria. Esse pode ser um método de motivar seu funcionario a
produzir mais e melhor, pois sabe que seu esforco estd sendo reconhecido.
(CHIAVENATO, 2003).
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2.1.3 Treinamento e desenvolvimento

O treinamento tem se tornado cada vez mais vital ao sucesso das empresas. E
necessario descrever as acdes para planejar, organizar, executar e controlar um
programa para a realizagdo do treinamento, levando em conta as necessidades

apuradas e o levantamento de necessidades do treinamento.

O termo treinamento muitas vezes é usado de forma casual a fim de
descrever praticamente qualquer esforco da empresa para estimular o
aprendizado de seus membros. Muitos especialistas, entretanto, distinguem
entre treinamento (mais focalizado e orientado para questdes concernentes
a desempenho a curto prazo) e desenvolvimento (mais orientado a para
ampliar as habilidades dos individuos para futuras responsabilidades). Os
dois termos tendem a combinar-se numa Unica frase — treinamento e
desenvolvimento — para indicar a combinacdo de atividades nas empresas
gue aumentam a base de habilidades dos funcionéarios. (SNELL, 2010, p.
250).

A principal razdo das empresas treinarem seus colaboradores é levar seus
conhecimentos, habilidades e atitudes para um nivel de desempenho satisfatério para
gue 0s mesmos possam atingir niveis de performance mais elevados e terem
capacidade de desempenhar outros cargos e até em outras areas. Carvalho (2012, p.
169) diz que “o termo treinamento € empregado, com o mesmo significado dos
vocabulos ‘aperfeicoamento’, ‘capacitacdo’, ‘desenvolvimento’ e ‘formacédo™. O
treinamento pode contribuir para que o colaborador desenvolva suas habilidades e

capacidades que estejam ainda latentes, bem como ampliar seus conhecimentos.

O treinamento de Recursos Humanos é talvez o aspecto primordial para a
formacao de qualquer profissional. A intencéo € a de complementar mais um
ciclo na vida empresarial, adquirindo novos conhecimentos. A a¢cédo de
treinamento esta presente no dia a dia da empresa e dos colaboradores de
modo geral, e em particular daqueles voltados para o aumento e
aprimoramento de suas habilidades. (CARVALHO, 2012, p. 165).

Gameiro (2012) menciona que nada adianta querer alcancar um alto cargo, por
exemplo, sem antes utilizar todos o0s passos do treinamento e desenvolvimento para
chegar |a, é necessario que a organizacao também tenha total conhecimento de que
tudo que sera investido nos programas sera aplicado na pratica.

O desenvolvimento de pessoas engloba experiéncia, vivéncia, percepcéo e,
principalmente, a capacidade pessoal de cada um. Trata-se de um processo
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globalizante, considerando todos os estimulos e conhecimentos absorvidos
ao longo de sua trajetoria de vida. (PACHECO, 2005, p. 31).

O desenvolvimento organizacional representa um verdadeiro mutirdo de
esforgos, conjuntos para mudar a organizagdo atraves da mudanca de atitudes e
comportamentos das pessoas que nela trabalham. Antes o desenvolvimento
organizacional era aplicado em comportamentos pessoais: seus valores, sua conduta,
suas emocdes, as proprias atitudes, enfim, algo mais no sentido pessoal. Atualmente
houve uma pequena mudanca, ou seja, aplicado nas funcbes pessoais executadas
dentro da organizacdo, como saber qual a melhor estratégia a ser usada para que o
seu processo tenha mais agilidade, melhorias nos equipamentos para proceder da
melhor forma, reducéo de custos e assim por diante, para agregar valor a organizacao
nas suas negociacbes com os clientes, fornecedores e aos colaboradores.
(CHIAVENATO, 2004).

2.2 Varejo

Hé varias definicdes para varejo. Uma delas, por exemplo, diz que “varejo é a
atividade comercial responsavel por providenciar mercadorias e servicos desejados
pelo consumidor” (LAS CASAS, 2013, p. 6).

Richter (1954 apud LAS CASAS, 2013, p. 7), define varejo como “o processo
de compra de produtos em quantidade relativamente grande dos produtores
atacadistas e outros fornecedores e posterior venda em quantidades menores ao

consumidor final”.

Independentemente da forma com que as definicbes varejistas s&o

apresentadas, um aspecto importante a salientar é que se trata de
comercializagcdo a consumidores finais. Um comércio que vende por meio de
lojas é chamado de varejo lojista, e aquele que se vende diretamente € o0 ndo
lojista (LAS CASAS, 2013, p. 7).

O comércio varejista lojista na cidade de Concérdia € bem popular, onde as
pessoas costumam fazer suas compras. O lojista ao adquirir os produtos com o
fornecedor pratica sua politica de faturamento ja incluindo o custo do produto, seu
lucro e também a margem que podera ser usado como desconto para 0 consumidor

final.
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As compras ocorrem em menor quantidade de produtos e a negociacdo de
precos das mercadorias ocorre conforme as normas impostas e oferecidas pelas lojas,
cabendo ao cliente solicitar parcelamento do valor ou descontos para a diminui¢éo do
mesmo no momento de efetuar o pagamento das mercadorias adquiridas (DONATO,
2012).

2.2.1 Atendimento ao cliente

De acordo com Las Casas (2013, p. 166), “a empresa precisa disseminar a
cultura de bom atendimento ao cliente. Muitas vezes, 0s varejistas ndo conseguem
atingir esse objetivo devido ao fato que seus colaboradores ndo estédo conscientes de
certos aspectos que formam o sistema de crencas e valores da organizacao”.
Colaboradores comprometidos com a empresa e que gostam de se relacionar com
pessoas geram resultados satisfatorios para ambos. “E preciso receber o cliente e
fazer com que se sinta acolhido. E importante que cada funcionario cumprimente as
pessoas por quem passar. Se tem ar condicionado e TV, que seja oferecido desde o
primeiro cliente que chegue”. (MEDEIROS, 2008, p. 230).

Conforme Las Casas (2013, p. 166), “nas atividades de recrutamento, selegao
desenvolvimento do pessoal, a gestdo de pessoas deve observar alguns aspectos
basicos que facilitam a boa prestacéo de servicos. Um funcionario que ira atender os
clientes em uma loja deve, no minimo, gostar de se relacionar com pessoas para que

possa ter motivacdo e melhorar seu desempenho de forma constante”.

Todos os funcionarios novos devem passar por um treinamento inicial onde
as empresas transmitem técnicas de bom atendimento, ensina como
conhecer os produtos e estoque, entre outras informacdes para que os
iniciantes facam um bom trabalho (LAS CASAS, 2013, p. 166).

Segundo Las Casas (2013, p. 167), “uma empresa necessita ter um bom
relacionamento duradouro com seus clientes, o que significa que uma atencdo deve
ser dada na pos-venda”.

“O atendimento excelente se diferencia dos outros por caracterizar-se como
marcante para o consumidor. Exceléncia significa atender os desejos e necessidades
dos consumidores acima das expectativas de determinado publico-alvo” (LAS
CASAS, 2013, p. 170).
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2.3 Qualidade no atendimento

Determinados requisitos mostram se a pessoa esta preparada para assumir um
posto de vendedor. O vendedor que qualquer pessoa quer encontrar precisa
apresentar simultaneamente pelo menos dez caracteristicas determinantes ao
atendimento dos anseios do comprador. Algumas destas caracteristicas s&o
necessarias e ou inerentes ao proprio relacionamento humano em sociedade, porém
tornam-se mais exigidas no ambiente de vendas, onde se vive momentos um tanto
“mégicos”. E ali que a existéncia ou a falta de uma dessas caracteristicas podem
significar o fechamento de importantes negocios ou a sua frustacao.

As caracteristicas seguintes sdo fundamentais no ambiente de vendas:
competéncia, educacdo, simpatia, atencdo, respeito, sensibilidade, cortesia,
informac&o, presteza e equilibrio. E possivel que se encontre outras caracteristicas,
mas ha de se convir que uma pessoa que atenda a todos esses requisitos seja

preparada para assumir um posto de vendedor. (MEDEIROS, 2008).

A base de um atendimento com qualidade € o respeito. Respeito com o0s
sentimentos e preocupacdes das pessoas. Qualquer um pode ajudar
qualquer pessoa a resolver os seus problemas ou satisfazer suas
necessidades. Basta saber ouvir, informar e orientar com seguranca, agindo
com simplicidade e agilidade. (BAVUTTI, 2006, p.161).

De acordo com Medeiros (2008, p. 12), “o consumidor passou a ser visto nos
altimos anos como cidaddo, que merece respeito e tem direitos estipulados até em lei
especifica”.

Conforme as mudancas quem vem ocorrendo, 0 comércio se vé obrigado a
tomar certas atitudes, entre elas esta a capacitacdo de seus colaboradores, dessa
forma os mesmos conseguem identificar as necessidades de seus clientes,
atendendo-os de maneira personalizada resultando em vendas assertivas e

fidelizacdo destes.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Nesta secao faz-se a caracterizacdo da pesquisa, descreve-se as técnicas e
instrumentos que foram utilizados na coleta de dados, bem como descreve-se como

os dados sao apresentados.

3.1 Caracterizacado da pesquisa

Procurando entender melhor a realidade do atendimento do comércio de
Concordia, foi elaborada uma pesquisa a qual procurou questionar diretamente os
participantes da amostra.

Deste modo, quanto ao objetivo, esta pesquisa classifica-se como exploratéria.
De acordo com Beuren (2009, p. 80), é aquela através da qual “busca-se conhecer
com maior profundidade o assunto de modo a torna-lo mais claro ou construir
questdes importantes para a condugao da pesquisa’.

A pesquisa exploratdria é determinante, pois tem “tripla finalidade: desenvolver
hipéteses; aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou
fendbmeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa; modificar e
clarificar conceitos” (LAKATOS, MARCONI, 2017, p. 205).

‘A pesquisa exploratéria realiza descricdes precisas da situacdo e quer
descobrir as relagdes existentes entre os elementos componentes da mesma”
(CERVO, BERVIAN, 2006, p. 69).

Em relacdo ao método utilizado, esta pesquisa classifica-se como survey.

Os problemas de pesquisa tratados através dessa estratégia requerem uma
sistematica de coleta de dados de populacdes ou de amostras da populagao
por meio de varias técnicas. As denominagfes levantamento (survey) e
levantamento por amostragem (sample survey) sdo também empregadas
para identificar essa estratégia de pesquisa, que normalmente se estudam,
respectivamente, todos ou parte dos sujeitos da pesquisa (MARTINS;
THEOPHILO, 2016, p. 58).

A pesquisa survey € forma de coletar dados e informacbes a partir de
caracteristicas e opinides dos individuos entrevistados.
Quanto aos tipos de dados que foram coletados, esta pesquisa € quanti-

qualitativa. Conforme Lakatos e Marconi (2006, p.157), “a pesquisa, portando é um
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procedimento formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um tratamento
cientifico”

A pesquisa qualitativa é traduzida por aquilo que ndo pode ser mensuravel.
Assim sendo, levam-se em consideracdo seus tragos subjetivos e suas
particularidades, portanto ndo podem ser traduzidos em numeros quantificaveis. Ela
trabalha com o universo de significados, motivos, aspira¢des, crencas, valores e

atitudes.

Sobre a combinagédo ‘quali’ e ‘quanti’, € importante salientar que hoje o
pensamento predominante € o de que os limites da pesquisa qualitativa
podem ser contrabalancados pelo alcance da quantitativa e vice-versa
(MARTINS; THEOPHILO, 2016, p. 142).

O conjunto de dados quantitativos e qualitativos, porém, ndo se opdem. Ao
contrario, se complementam, pois, a realidade abrangida por eles interage
dinamicamente. Uma abordagem quanti-qualitativa permite que o0 pesquisador
consiga um cruzamento de conclusdes, obtendo maior confianca nos seus dados.

A ideia de combinar métodos quantitativos e qualitativos tem a intencdo de
proporcionar uma base contextual mais rica para interpretacdo e validacdo dos
resultados (MARTINS; THEOPHILO, 2016).

3.2 Técnicas de coleta de dados

Esta pesquisa foi realizada no centro da cidade de Concordia SC, onde foram
definidos trés segmentos do comércio varejista: calcados e confecgdes,
eletrodomésticos e materiais de construcdo. Estes trés segmentos foram escolhidos
em funcao de serem frequentados amplamente por todas as pessoas, possuirem um
grande fluxo de clientes e por demandarem o atendimento personalizado e
individualizado de um profissional de vendas. Além disso, foram escolhidos esses
segmentos em funcdo de atenderem aos requisitos da Pesquisa Mensal de Comércio,
realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica-IBGE. (IBGE, 2018).

De cada um dos segmentos, participaram do estudo, duas lojas, sendo o critério
de escolha as que possuiam o maior nimero de colaboradores.

Em cada uma das lojas, foram feitas entrevistas com 0s gestores, com 0sS

colaboradores que trabalham como vendedores, caixas, estoque e motoristas de
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entrega bem como com os clientes das lojas, sendo que, para cada um deles foi
aplicado um questionario diferente, especifico para cada grupo.

Conforme tabela abaixo, participaram da pesquisa:

Tabela 1 - Grupo de participantes da entrevista das empresas

Empresa Segmento Gestores | Colaboradores | Total Funcionérios

1 Material de Construcdo 2 10 12
2 Material de Construcdo 4 10 14
3 Eletrodomésticos 2 12 14
4 Eletrodomésticos 2 12 14
5 Calcados e Confeccbes 2 15 17
6 Calcados e Confeccbes 5 31 36

17 90 107

Fonte: As autoras (2018).

Em relacéo aos clientes, 87 sdo do segmento de cal¢cados e confec¢des, 44 do
segmento de eletrodomésticos e 39 do segmento de materiais de construcao.

Aos gestores foi aplicado um formulario de entrevista, contendo 9 perguntas
fechadas (Apéndice A), o qual foi realizado pelas integrantes do grupo, onde foram
feitos todos os questionamentos direta e pessoalmente aos gestores e feita a
anotacao das respostas. Da mesma forma, procedeu-se com os colaboradores do
setor de vendas (vendedores e caixas). Para estes, o formulario de entrevista conteve
10 questbes fechadas (Apéndice B). Essas duas entrevistas foram realizadas em dias
de menor fluxo de clientes, com o intuito de manter o funcionamento normal da loja.

J4, os clientes foram abordados ap0s a sua saida do estabelecimento, ou seja,
apos terem sido atendidos, sendo que estes foram abordados em um dia com maior
fluxo de pessoas circulando no comércio, a fim de possibilitar o acesso a um maior
namero de clientes.

O formuléario de entrevista aos clientes continha 9 perguntas fechadas
(Apéndice C), e as entrevistas foram realizadas pelas integrantes do grupo, as quais
se posicionaram proximo a porta de entrada e saida dos clientes. As autoras do estudo
se identificavam e convidavam os clientes a participar. A adesédo dos clientes para
responder a pesquisa foi voluntaria. As autoras do estudo permaneceram por um

periodo equivalente a quatro horas em cada estabelecimento para realizar as
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entrevistas com os clientes, sendo que o total de clientes entrevistados (170),
representa o numero de pessoas que se dispds a participar.

Entende-se como entrevista:

Um encontro entre duas pessoas, a fim de que uma delas, mediante
conversagao, obtenha informagdes a respeito de determinado assunto. E um
procedimento utilizado na investigacdo social, para a coleta de dados.
(MARCONI; LAKATOS, 2017, p. 213).

Conforme Selltiz (1965 apud MARCONI; LAKATOS, 2017, p. 231), formulario
“é 0 nome geral usado para designar uma colegao de questdes que sao perguntadas
e anotadas por um entrevistador numa situacao face a face com outra pessoa’.
Tendo em vista que as autoras do trabalho aplicaram os instrumentos de coleta
de dados, tiveram também a oportunidade de utilizar a técnica da observacao, afim
de obter as percepcdes das pessoas que estavam participando da pesquisa.
Observacdo € uma técnica de coleta de dados para conseguir informacgdes
gue utiliza os sentidos na obtencédo de determinados aspectos da realidade.

N&o consiste apenas em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou
fenbmenos que se deseja estudar. (MARCONI; LAKATOS, 2017, p. 208).

A técnica de observacédo consiste em observar o que estd acontecendo ao seu
redor, enquanto estéa sendo realizada a pesquisa. Conforme Vergara (2015, p. 3),

Coletar dados por meio de observacdes, por exemplo, ocorre praticamente
durante toda a permanéncia do pesquisador em campo, esteja ele realizando
entrevistas, aplicando questionarios ou utilizando outro procedimento
gualguer de coleta de dados.

3.3 Forma de anélise dos dados

Os dados desse projeto foram levantados através de formulario de entrevista
apresentado aos gestores, colaboradores e clientes no comércio varejista de
Concordia, nos segmentos de calcados e confeccdes, eletrodomésticos e materiais
de construcédo. Em funcéo dos dados coletados serem quantitativos, 0s mesmos foram
expostos em graficos, a fim de facilitar a sua analise. Em primeiro lugar, apresentam-
se os dados dos trés segmentos em conjunto e, na sequéncia, separado por

segmento.
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As analises decorrentes da interpretacdo dos dados expostos nos graficos
foram realizadas buscando-se o entendimento das suas causas, seguindo, portanto,
uma linha mais qualitativa de analise.

Buscou-se fazer um comparativo entre os dados apresentados nos trés

segmentos estudados.
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4 CONTEXTUALIZACAO E RESULTADOS

Nesta etapa, esta descrita a histéria da Camara de Dirigentes Lojistas e a

apresentacao e analise dos questionarios aplicados.

4.1 Contextualizagéo

A CDL deu inicio a sua historia no dia 13 de abril de 1970, no CTG Fronteira da
Queréncia. Alguns lojistas de Concodrdia reuniram-se para discutir sobre a criagdo de
uma entidade que representasse o comércio local. O objetivo era integrar a classe em
um esfor¢o conjunto no desenvolvimento dos setores. Em 23 de maio foi aprovado o
estatuto do Clube de Dirigentes Lojistas, pela iniciativa de 22 empresarios.

Em 1996, o Clube de Dirigentes Lojistas passou a se chamar Camara de
Dirigentes Lojistas (CDL) de Concoérdia.

Desde a sua fundacéo, a Entidade luta para congregar a classe empresarial e
desenvolver através da unido e do esforco mutuo o comércio local. Com muita
competéncia e dinamismo a CDL, atraves da Diretoria, Conselho e Colaboradores &
reconhecida pelos associados e comunidade, como uma entidade sélida e segura.

Missdo: Atender, representar e integrar 0s associados com servicos e
informacdes, desenvolvendo o comércio e valorizando o consumidor.

Viséo: Ser reconhecida pelos associados e sociedade como exceléncia em
prestacao de servigcos e apoio ao desenvolvimento empresarial.

Atualmente a CDL atende mais de 988 empresas associadas e 230 clubes de
descontos e conveniados.

No segmento de calcados e confecgdes consta aproximadamente 101
empresas associadas, materiais de construcao 20 empresas associadas, e moveis e
eletrodomésticos 15 empresas associadas, sendo que as demais empresas

associadas sao de outros ramos.

4.2 Apresentacao dos resultados

Nesta etapa, apresenta-se de forma grafica e descritiva os resultados obtidos
nas entrevistas dos gestores, colaboradores e clientes nos trés segmentos do
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comeércio varejista de Concordia - SC: calgados e confecgBes, materiais de construgédo
e eletrodomésticos.

Em primeiro lugar, sdo apresentados os resultados conjuntos dos trés
segmentos estudados. Na sequéncia, 0s trés segmentos sdo analisados

separadamente.

4.2.1 Resultados dos segmentos calcados e confec¢bes, materiais de construgao e

eletrodomésticos conjuntamente

Nesta etapa, apresenta-se de forma grafica os resultados obtidos nas
entrevistas dos gestores, colaboradores e clientes nos trés segmentos do comércio
varejista de Concoérdia - SC: calcados e confecgbes, materiais de construcdo e

eletrodomésticos.

421.1 Resultados das entrevistas realizadas com o0s gestores
Gréfico 1 - Género Grafico 2 - Idade
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9 53% . 60% 47%
60% 47% 35%
40%
40%
20%
0% - [ |
0% Até25 26até40 41até55 Acimade
Feminino Masculino anos anos anos 55 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).



Grafico 3 - Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 5 - A empresa oferece
treinamento/curso para o
desempenho da sua funcao?
100%
80%

60%
35%
40%

0%
Nao

Sim

65%

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 7 - Os seus colaboradores
fazem questionamentos sobre
duvidas que ocorrem no dia a dia?

100% 100%
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60%
40%
20%
0%

0%
Sim Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 4 - Vocé possui alguma
formacé&o/curso relacionado a area que
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atua (exceto treinamento/cursos oferecidos

pela empresa)?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 6 - Vocé se sente realizado ao
desempenhar sua funcao?
100%
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59%
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35%
0% ——

20%
Muito

realizado

Pouco
realizado
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 8 - Se sim, vocé se sente
capacitado para suprir tais davidas?
100% L00%

80%

60%

40%

20%

0%

0%

Sim Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2018).



Grafico 9 - Vocé considera que sua equipe esta capacitada para atender as
necessidades dos clientes?

100%
80% 65%
60%

40%
20%

0%
Sim

35%

Mais ou Menos / N3o
depende a situacdo

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

421.2 Resultados das entrevistas realizadas com os colaboradores

Grafico 10 - Género
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40%
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréafico 12 - Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréafico 11 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 13 - Vocé possui alguma
formagé&o/curso relacionado a area que
atua (exceto treinamento/cursos
oferecidos pela empresa)?

100%
80% 64%

60%
36%
40%

0%
Sim

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Nado
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Grafico 14 - A empresa oferece
treinamento/curso para o desempenho
da sua funcao?
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40% 27%
20% -
0%
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréafico 16 - Vocé se sente realizado ao
desempenhar sua funcao?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 18 - O Seu supervisor/lider
oferece suporte quando solicitado
(formas de pagamento / descontos /
trocas)?

100% L00%
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60%
40%
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0%
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 15 - Se sim, como vocé avalia?
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61%
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40% 33%
0% |
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 17 - O seu supervisor/lider
oferece conhecimento/informagdes com
relacdo as duvidas sobre os produtos

oferecidos?
100% 29%
80%
60%
40%
20% 1%
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Sim Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 19 - Vocé se sente preparado
para atender a todas as duvidas dos

clientes?
100% 82%
80%
60%
40% .
20% 13% 4%
0% [ | R
Sim Mais ou Nao
menos /
depende a
duvida

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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42.1.3 Resultados das entrevistas realizadas com os clientes

Grafico 20 - Género

Grafico 21 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 22 - Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 23 - Qual foi o tempo de espera
para que um colaborador percebesse a
sua presenca?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 24 - Quao bem o colaborador
soube atender sua necessidade/davida
com relacdo ao produto procurado?

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 25 - O vendedor se mostrou
prestativo em |he atender?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 26 - Vocé ja teve algum Grafico 27 - Se sim, como foi a troca do
problema com algum produto? mesmo?
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80% 80%
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Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Grafico 28 - Em caso de voltar a loja, procuraria 0 mesmo vendedor?
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40%
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0%

33%
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

4.2.2 Resultados das entrevistas realizadas no segmento de calgados e confecgdes

Nesta etapa, apresenta-se de forma grafica os resultados obtidos nas
entrevistas dos gestores, colaboradores e clientes no segmento de calgcados e

confecc¢des do comércio varejista de Concordia - SC.

4221 Resultados das entrevistas realizadas com os gestores
Gréfico 29 - Género Gréfico 30 — Idade
100% 100%
80% 71% 80%
60% 60% 43%
40% 29%
40% 29% % %
20% 14% 14%
20% . o |
0% Até 25 26 até 40 41 até 55 Acimade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).



Grafico 31 - Escolaridade

100%
80%
60%

40%
14% 14%  14%
20% gy

0% I

57%

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 33 - A empresa oferece
treinamento/curso para o desempenho
da sua funcéo?

100% Lo0%

80%

60%

40%
20% 0%

0%
Sim Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 35 - Os seus colaboradores
fazem questionamentos sobre davidas
gue ocorrem no dia a dia?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 32 - Vocé possui alguma
formacao/curso relacionado a &rea que
atua (exceto treinamento/cursos
oferecidos pela empresa)?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 34 - Vocé se sente realizado ao
desempenhar sua funcao?

100%

80% 71%
60%
40% 29%
0,

20% . 0%

0%

Muito Realizado Pouco
realizado realizado

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 36 - Se sim, vocé se sente
capacitado para suprir tais davidas?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).



Gréfico 37 - Vocé considera que sua equipe esta capacitada para atender as
necessidades dos clientes?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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4.2.2.2

Resultados das entrevistas realizadas com os colaboradores

Grafico 38 - Género
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20%
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 40 - Escolaridade
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Grafico 39 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 41 - Vocé possui alguma
formacao/curso relacionado a area que
atua (exceto treinamento/cursos

100%

oferecidos pela empresa)?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 42 - A empresa oferece
treinamento/curso para o desempenho
da sua funcao?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 44 - Vocé se sente realizado ao
desempenhar sua funcao?
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74%
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Muito Realizado Pouco
realizado realizado

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Graéfico 46 - O Seu supervisor/lider
oferece suporte quando solicitado
(formas de
pagamento/descontos/trocas)?

100% 100%

50%
0%
0%

Sim Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 43 - Se sim, como vocé avalia?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 45 - O seu supervisor/lider
oferece conhecimento/informagdes com
relacdo as duvidas sobre os produtos
oferecidos?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 47 - Vocé se sente preparado
para atender a todas as duvidas dos

clientes?
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Sim Mais ou menos Nao
/ depende a
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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4.2.2.3 Resultados das entrevistas realizadas com os clientes
Gréfico 48 - Género Grafico 49 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 50 - Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 52 - Quao bem o colaborador
soube atender sua necessidade/davida
com relacdo ao produto procurado?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 51 - Qual foi o tempo de espera
para que um colaborador percebesse a
sua presenca?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 53 - O vendedor se mostrou
prestativo em lhe atender?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Gréafico 54 - Vocé ja teve algum Grafico 55 - Se sim, como foi a troca do
problema com algum produto? mesmo?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 56 - Em caso de voltar a loja, procuraria o mesmo vendedor?
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80% 69%
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20% 6% 1% .
0% ||
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

4.2.3 Resultados das entrevistas realizadas no segmento de materiais de construgao

Nesta etapa, apresenta-se de forma gréfica os resultados obtidos nas
entrevistas dos gestores, colaboradores e clientes no segmento de materiais de

construcdo do comeércio varejista de Concordia - SC.
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4231 Resultados das entrevistas realizadas com 0s gestores
Grafico 57 - Género Gréfico 58 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 59 - Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Graéfico 61 - A empresa oferece
treinamento/curso para o desempenho
da sua funcéo?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

60%

0,
40% 33%
20%

0%

Até 25 26até40 41 até55 Acimade
anos anos anos 55 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 60 - Vocé possui alguma
formagé&o/curso relacionado a area que
atua (exceto treinamento/cursos
oferecidos pela empresa)?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 62 - Vocé se sente realizado ao
desempenhar sua funcao?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 63 - Os seus colaboradores Gréfico 64 - Se sim, vocé se sente
fazem questionamentos sobre duvidas capacitado para suprir tais dividas?
gue ocorrem no dia a dia? 100% 100%
100% L0C%
80%
80%
60%
60%
20% 40%
9 20%
20% 0% 0%
0% 0%
Sim N&o Sim N&o
Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 65 - Vocé considera que sua equipe esta capacitada para atender as
necessidades dos clientes?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

4232 Resultados das entrevistas realizadas com os colaboradores
Gréfico 66 - Género Grafico 67 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).



Grafico 68 - Escolaridade

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 70 - A empresa oferece
treinamento/curso para o desempenho
da sua funcao?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 72 - Vocé se sente realizado ao
desempenhar sua funcao?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Gréfico 69 - Vocé possui alguma
formacdao/curso relacionado a area que
atua (exceto treinamento/cursos
oferecidos pela empresa)?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 71 - Se sim, como vocé avalia?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 73 - O seu supervisor/lider
oferece conhecimento/informacdes com
relacdo as duvidas sobre os produtos
oferecidos?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).



Gréfico 74 - O Seu supervisor/lider
oferece suporte quando solicitado
(formas de
pagamento/descontos/trocas)?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

4.2.3.3
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Gréfico 75 - Vocé se sente preparado
para atender a todas as duvidas dos
clientes?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Resultados das entrevistas realizadas com os clientes

Grafico 76 - Género
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 78 - Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 77 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 79 - Qual foi o tempo de espera
para que um colaborador percebesse a
sua presenga?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).



46

Grafico 80 - Quao bem o colaborador Gréfico 81 - O vendedor se mostrou
soube atender sua necessidade/duvida prestativo em Ihe atender?
com relacdo ao produto procurado? 1009
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Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 82 - Voce ja teve algum Grafico 83 - Se sim, como foi a troca do
problema com algum produto? mesmo?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 84 - Em caso de voltar a loja, procuraria 0 mesmo vendedor?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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4.2.4 Resultados das entrevistas realizadas no segmento de eletrodomeésticos

Nesta etapa, apresenta-se de forma grafica os resultados obtidos nas
entrevistas dos gestores, colaboradores e clientes no segmento de eletrodomésticos

do comércio varejista de Concordia - SC.

424.1 Resultados das entrevistas realizadas com 0s gestores
Graéfico 85 - Género Grafico 86 — Idade
100% 100% 100%
80% 80%
60% 50%

60%
40% 40% 25% 25%

0,
20% 20% l . 0%
0%

0%

0% Até 25 26 até 40 41 até 55 Acima de
Feminino Masculino anos anos anos 55 anos
Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréafico 87 - Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Fonte: Dados da pesquisa (2018).



Gréfico 89 - A empresa oferece
treinamento/curso para o desempenho
da sua funcéo?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 91 - Os seus colaboradores
fazem guestionamentos sobre davidas
gue ocorrem no dia a dia?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 90 - Vocé se sente realizado ao

desempenhar sua funcao?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 92 - Se sim, vocé se sente
capacitado para suprir tais davidas?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 93 - Vocé considera que sua equipe esta capacitada para atender as
necessidades dos clientes?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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4.2.4.2 Resultados das entrevistas realizadas com os colaboradores
Gréafico 94 - Género Grafico 95 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréafico 96 - Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 98 - A empresa oferece
treinamento/curso para o desempenho
da sua funcéao?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 97 - Vocé possui alguma
formagé&o/curso relacionado a area que
atua (exceto treinamento/cursos
oferecidos pela empresa)?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 99 - Se sim, como vocé avalia?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).



Grafico 100 - Vocé se sente realizado
ao desempenhar sua funcao?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 102 - O Seu supervisor/lider
oferece suporte quando solicitado
(formas de
pagamento/descontos/trocas)?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 101 - O seu supervisor/lider
oferece conhecimento/informagdes com
relacdo as duvidas sobre os produtos
oferecidos?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 103 - Vocé se sente preparado
para atender a todas as duvidas dos
clientes?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

4243 Resultados das entrevistas realizadas com os clientes

Grafico 104 - Género
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 105 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).



Grafico 106 - Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 108 - Quao bem o colaborador
soube atender sua necessidade/duvida
com relacdo ao produto procurado?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 110 - Vocé ja teve algum
problema com algum produto?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 107 - Qual foi o tempo de espera
para que um colaborador percebesse a
sua presenca?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 109 - O vendedor se mostrou
prestativo em |he atender?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 111 - Se sim, como foi a troca do

mesmo?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 112 - Em caso de voltar a loja, procuraria 0 mesmo vendedor?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

4.3 Analise critica dos resultados

A equipe que elaborou este estudo entrou em contato com as lojas escolhidas
para ver a disponibilidade de participarem da pesquisa, explicou-se como seria 0
processo e todas se mostraram interessadas e prestativas. Cada loja do comércio
acolheu a equipe muito bem: tanto gestores como colaboradores deram atencéo e
participaram de forma ativa para o desenvolvimento do projeto.

Quanto aos clientes: alguns um tanto desconfiados, outros bem-dispostos.
Assim, conseguiu-se aplicar os questionarios de forma tranquila, sem precisar retornar
outros dias para finalizar o trabalho.

Pode-se perceber, pela analise dos graficos, que as informacgfes estdo em
equilibrio, havendo concordancias nos dados coletados entre 0s gestores,
colaboradores e resultados obtidos dos clientes.

Nota-se que 0s gestores percebem uma caréncia de 35% em seus
colaboradores, na questdo da capacidade de atender as necessidades dos clientes.
Em contrapartida, 17% dos colaboradores ndo se sentem totalmente preparados para
atender as necessidades dos clientes, perante duvidas sobre os produtos ofertados.
Revela-se, portanto, que tanto gestores quanto colaboradores percebem que ha uma
falha no processo de atendimento ao cliente.

Com relacéo ao género dos colaboradores, verifica-se que o indice € maior de
mulheres, representando um resultado de 60%. Levando em consideracdo: que no

segmento de materiais de construcdo, a presenca maior € de homens 80%, no
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segmento de cal¢cados e confeccdes a presenca maior € de mulheres 83%, enquanto
que no segmento de eletrodomésticos manteve-se um equilibrio de 50%.

Em relacdo a escolaridade, pode-se perceber que 17% dos colaboradores
possui até o ensino fundamental, sendo que 3% possui apenas o primario, 0 maior
indice é representado pelo segundo grau com 48%. Este € um fator onde as empresas
Nao se preocupam muito na hora da admissao, “[...] muitas vezes o problema dos
varejistas ndo esta na atividade de treinamento em si, mas no recrutamento e na
selecéo dos vendedores. A propria atividade pode atrair individuos com menor nivel”,
como afirmam Maranto e Rogers (1984 apud LAS CASAS, 2013, p. 301).

A escolaridade néo interferiu no resultado, pois mesmo os colaboradores sem
formacdo na area, prestam atendimento de forma a atender as necessidades dos
clientes, a maioria deles recebe treinamentos e repassam para 0s demais.

Apesar da empresa oferecer cursos para o desempenho das fungdes, 27% dos
entrevistados responderam que ndo recebem, sendo um resultado bastante
significativo indo ao encontro o que diz Keye e Cushman (1977 apud LAS CASAS,
2013, p. 301) “talvez um dos mais graves problemas da area de varejo nao seja
propriamente a falta de treinamento, mas o baixo nivel dos vendedores”. Levando em
consideracao que 64% dos colaboradores do comércio ndo possuem nenhum tipo de
formacao na area que atuam.

No que diz respeito ao atendimento, 17% dos colaboradores afirmam nao se
sentirem preparados para atender a todas as duvidas que possam surgir durante uma

negociacao.

Alcangcar 0 sucesso em vendas pressupbe uma série de interagdes,
principalmente a que ocorre no momento de contato direto entre o vendedor
e o cliente. Muitas vezes o vendedor, embora treinado, pode néo ser capaz
de adequar aquilo que sabe as necessidades de seu cliente durante o contato
na loja (LAS CASAS, 2013, p. 302).

Um fato que chama a atencdo em relacdo aos colaboradores é que, ao se fazer
a pergunta: "sentem-se realizados no que estdo fazendo”, eles pararam e pensaram,
refletiram e somente depois responderam. Assim, percebeu-se que, pela reacao de
alguns, nunca tinham parado para pensar se realmente estéo satisfeitos e realizados
com o que estdo fazendo, demonstrando que 12% dos colaboradores estdo pouco

realizados em executar sua fungao.
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As principais causas que favorecem a entrada de profissionais n&o
adequados na venda varejista sdo: demanda sazonal irregular; salarios
baixos; horarios irregulares e periodos de trabalho maiores. Estes podem ser
fatores relevantes para este resultado. (LAS CASAS, 2013, p. 301).

Levando em conta o tempo de espera para que a presenca do cliente fosse
notada, 19% responderam que se passou mais de 5 minutos para que algum
colaborador chegasse a lhe dar um primeiro atendimento.

Quanto as trocas de produtos com algum problema, 21% dos clientes relatam
que tiveram, sendo que 9% classificaram essa troca como regular ou ruim.

Os clientes, ao serem questionados se em caso de voltar a loja procurariam o
mesmo vendedor, alguns disseram que sim devido ao parentesco, amizade, anos de
compra com a mesma pessoa, ou pelo fato de a vendedora ter sido prestativa,
atenciosa, atendeu as necessidades e soube identificar o que o cliente precisava.
Outros responderam indiferente, por ndo terem um vendedor fixo, e por que qualquer
um que viesse atender supriria suas expectativas. Porém, em alguns relatos, pode-se
perceber que na loja que estava sendo feita a pesquisa, ndo havia reclamacéo, mas
gue se fosse questionado em outro estabelecimento, as respostas seriam diferentes.

Ja, considerando os trés segmentos pesquisados, pode-se identificar no
momento da realizacao da pesquisa, através do método de observacgéo que:

- No ramo de materiais de construcdo muitas vendas séo realizadas por meio de
telefone, pois as obras ja estdo em andamento, e a maioria dos valores e as vendas
ja foram negociadas anteriormente. Os orgamentos, em alguns casos, também séo
feitos pelo telefone, assim, os clientes ndo precisam comparecer na loja.

- Os questionarios aplicados neste ramo foram feitos na loja de venda dos materiais
e no estoque, e também se aplicou aos motoristas de entrega dos materiais de
construcao.

- Em alguns casos, os clientes relataram que fazem suas compras devido ao
atendimento prestado no local, ignorando valores da concorréncia.

- Alguns colaboradores nao responderam os questionarios, por motivos de estarem
de férias, atestados, ou fora do periodo de trabalho. Alguns clientes também né&o
responderam por motivos pessoais.

A expectativa inicial da equipe era a de que os resultados apontariam para uma
necessidade de mais qualificagdo por parte dos vendedores, a fim de atenderem as

expectativas dos clientes. Na amostra pesquisada, 0 que se verificou foi que os
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clientes se encontram razoavelmente satisfeitos com a forma como sdo atendidos.
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5 PROPOSICAO DE CAPACITACAO AOS GESTORES E COLABORADORES DO
COMERCIO DE CONCORDIA

Em vista das analises feitas a partir dos dados levantados, este estudo propde
a realizacdo de capacitagdes, tanto para os gestores, como para os colaboradores
das empresas pesquisadas.

Visando o aperfeicoamento profissional dos colaboradores e gestores o estudo
propde oferecer cursos prestados pela instituicdo Servico Nacional de Aprendizagem
Comercial-SENAC, em virtude de ser um estabelecimento especializado em
educacéo profissional do comércio e possuir uma ampla rede de cursos para atender

as demandas no mercado de trabalho.

5.1 Proposta para os gestores do comércio

Neste topico é demonstrada a proposta sugerida para os gestores. Neste
sentido, 0 SENAC possui um programa voltado especialmente para os gestores do
varejo. E um programa que possui 40 horas de duracéo, divididas em 5 médulos,
sendo 8 horas cada médulo. Em geral, cada médulo é desenvolvido com um intervalo
de um més, possibilitando que o gestor ndo se ausente por grandes periodos da sua

empresa.

5.1.1 Programa Senac Varejo

-Médulo: Gestéao estratégica

-Carga horaria: 8 horas

-Objetivo: Elaborar um plano de agéo estratégico para a organizacdao, com base na
analise do ambiente externo e interno e na identificacdo da sua proposta de valor.
-Tematicas norteadoras: Atributos da gestéo estratégica (Estratégia; Posicionamento
estratégico). Construcdo de cenarios (Conceito e importancia; Ferramentas).
Diretrizes estratégicas da organizacdo (Propdsito, negocio, missédo, visdo e valores;
Planejamento estratégico). Proposta de valor do negécio e para o cliente. Anéalise do

ambiente (Oportunidades e ameacas externas; Pontos fortes e fracos internos;
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Fatores Criticos de Sucesso-FCS. Plano de acdo (Objetivos estratégicos; Metas e
indicadores).

-Médulo: Gestéo de pessoas

-Carga horaria: 8 horas

-Objetivo: Orientar as pessoas a aplicar um conjunto de conhecimentos e técnicas
administrativas especializadas no gerenciamento das relagdes das pessoas com as
organizacdes, com o propdsito de atingir os objetivos organizacionais, bem como
proporcionar a satisfacdo e a realizacdo das pessoas envolvidas. A Gestdo de RH é
uma area estratégica em empresas. Sua missao é fazer com que a organizagao e o
colaborador alcancem o0s seus objetivos e mantenham uma relacdo trabalhista
vantajosa.

-Teméticas norteadoras: Pensamento critico e solugdo para problemas
(Autopercepcgao/Autoconhecimento; Entendendo as emocgfes; Técnica de perguntas
poderosas; Desenvolvimento de Propdsitos voltados a cultura organizacional).
Comunicacdo assertiva (Verbal e Nao Verbal, Comunicacdo positiva,
Feedback/Feedforword). Colaboragdo entre equipes e lideranca pela influéncia
(Gestéo da equipe; Administracéo de conflitos; Gestdo do tempo; Estilos de lideranca).
Foco em resultados (Desenvolvimento de objetivos/ metas; Estabelecimento de

indicadores métricas; Interpretacdo de resultados)

-Moddulo: Gestéo financeira

-Carga horaria: 8 horas

-Objetivo: O médulo aborda aspectos gerenciais focados no ambito financeiro da
empresa. Expbe os principais pontos relacionados ao orcamento empresarial, capital
de giro (movimento e necessidades); aplicacdo e interpretacdo do fluxo de caixa,
alternativas para o equilibrio da empresa; formacédo do preco de vendas e seus
impactos no gerenciamento da organizacdo. O trabalho inclui abordagem sobre
atualidades econbémicas e tributarias, possibilitando a expansdo dos horizontes
empresariais.

-Tematicas norteadoras: Principio da entidade. Controle financeiro (Orcamento
empresarial; Fluxo de caixa; Capital de giro; PMP / PMR). Indicadores financeiros
(Custo fixo; Custo variavel; KPI's e KRI's). Crédito e cobranga. Omnichannel
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(Obrigacdes tributarias; Performance por canal). Preco de venda (Preco segundo
mercado; Precificacdo com base em custos; Preco a vista e a prazo; Ponto de

equilibrio). Obrigacdes Contabeis (e-Social; Sped’s; EFD’s). Tendéncias financeiras.

-Médulo: Gestéo estratégica do processo logistico no varejo

-Carga horaria: 8 horas

-Objetivo: Possibilitar ao gestor a compreensdo e aplicacdo de ferramentas
estratégicas logisticas no varejo.

-Tematicas norteadoras: Planejamento de demanda. Compras. Gestdo de estoque.
Custos logisticos. Indicadores de desempenho do processo logistico. Roteirizacao.

Logistica reversa.

-Modulo: Gestao de marketing

-Carga horaria: 8 horas

-Objetivo: Possibilitar ao gestor o conhecimento e a elaboracdo de um plano
estratégico de marketing.

-Tematicas norteadoras: Varejo — Decisdes estratégicas (Mercado-Alvo e
posicionamento; Sortimento — Perfil, Conveniéncia, Nivel de Servico, Autosservico e
Localizacdo; Estoque — Velocidade, Armazenamento, Sistema LoOgico, Transporte e
Informacdes). Produto e Marca — Novos Produtos e Servigos (Linhas de Produtos
Baseadas em Categorias; Marca — Simbolo e Estratégias; Lancamento de Novos
Produtos e Servicos — Desenvolvimento, Teste e Validacdo). Gestao de Logistica e
Distribuicdo (Tipos de Distribuicdo; Conflitos no Canal de Distribuicdo). Comunicagao
de Marketing — Estratégias, Acdes de Comunicacdo e Promocgdes (Processo de
Comunicagéo — Objetivo, Mensagem, Definicdo de Meios, Controle de Resultados;
Promocdes — Definigcbes e Materiais no PDV; Publicidade, Propaganda e Patrocinios;
Gestao de Crises). Preco e controles (Componentes do Preco; Analise de Custos;

Concorréncia; Demandas Reprimidas; Controles, Indicadores e Métricas).

O investimento médio por participante no Programa Senac Varejo: R$ 2.000,00
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5.2 Propostas para os colaboradores do comércio

Neste topico é demonstrada a proposta sugerida para os colaboradores. Séao
apresentadas trés capacitacdes de curta e média duracdes, sendo uma delas na

modalidade a distancia.

5.2.1 Exceléncia em vendas

- Objetivo do curso: Promover o aperfeicoamento dos profissionais de vendas,
colaborando no desenvolvimento de acdes geradoras de exceléncia, realizando
vendas diferenciadas e com valor agregado;

- Requisitos de acesso: Idade minima: 15 anos;

- Escolaridade: Estar cursando, no minimo, o Ensino Fundamental Il (até o 9°
ano/antiga 82 série);

- Escolaridade caso EJA: Aprovado nas Disciplinas de Portugués e Matematica,

- Conhecimento e/ou experiéncia prévia: Nao ha;

- Organizacéo curricular: Exceléncia em Vendas;

- Carga Horéria: 40h;

- Valor aproximado do investimento por participante: R$ 533,00.

5.2.2 Qualidade no Atendimento

- Objetivo do Curso: Aperfeicoar técnicas profissionais para a otimizacéo e qualidade
do processo de atendimento aos clientes;

- Requisitos de acesso: Idade minima: 15 anos;

- Escolaridade: Ensino médio incompleto;

- Organizacéo curricular: Qualidade no Atendimento;

- Carga Horéria: 20h;

- Valor aproximado do investimento por participante: R$ 309,00.
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5.2.3 EAD: Vendedor

- Atualmente, a funcdo de vendedor se destaca como uma das ocupacdes mais
demandadas no mercado de trabalho, com diferentes oportunidades de atuacao e
possibilidades de crescimento profissional dentro das organizacdes. Para alcancar a
exceléncia no atendimento e proporcionar a satisfacdo do cliente, que se apresenta
cada vez mais exigente e dispfe de diversas opcdes de canais de compra, 0
profissional de vendas precisa investir em qualificacdo. Diante desse cenario, o Senac
oferece o curso de qualificacdo profissional em Vendedor, tendo em vista atender as
demandas do mercado e preparar pessoas para atuar em diferentes setores do
comeércio de bens e servicos;

- Carga Horéria: 160 horas;

- Certificagcdo: Para ter direito ao certificado o aluno deve ter Competéncia
Desenvolvida em todas as Unidades Curriculares;

- Periodo para realizacdo do curso: O prazo de estudos no curso € de
aproximadamente 90 dias corridos, a contar da data do inicio da turma. Os alunos
somente poderdo iniciar o curso apo6s a formacédo da turma.

- Valor aproximado do investimento por participante: R$ 350,00.
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6 CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo analisar a relacdo entre a capacitacdo dos
profissionais do varejo e a qualidade do atendimento prestado aos clientes na cidade
de Concérdia - SC, com a pesquisa realizada pode-se identificar que a capacitacéo
dos profissionais néo teve interferéncia no atendimento final ao cliente.

A maioria dos colaboradores sentem-se preparados para atender as
necessidades/davidas dos clientes com relacdo aos produtos, porém, percebeu-se
que um numero significativo de colaboradores ndo se sente totalmente capacitados
para sanar tais questionamentos.

N&o houveram grandes gaps nas informacdes entre gestores e colaboradores,
pois as respostas tiveram certo grau de coeréncia.

Durante a permanéncia do grupo nas lojas para a realiza¢do dos questionarios,
todos foram bem receptivos, ndo havendo dificuldades.

Notou-se um contentamento por parte dos clientes quanto ao atendimento
prestado, verificando que ndo ha uma fidelizacdo dos mesmos com relacao as lojas
pesquisadas, sendo que, um fator que pode ter interferido na amostragem da
pesquisa, foi o fato de o cliente ter sido abordado na saida do estabelecimento.

Todos os profissionais, tanto gestores, quanto colaboradores recebem algum
tipo de treinamento interno, porém percebeu-se a necessidade de treinamentos ou
cursos especificos, devido a maioria dos colaboradores ndo possuirem nenhum curso
nas areas atuantes. A qualificacdo resulta em uma melhor capacitagéo profissional
dos mesmos, deixando-os assim mais preparados para o mercado de trabalho,
oferendo um diferencial competitivo.

Conforme solicitado pelos gestores, o grupo se prop6ds a dar um retorno as
empresas participantes, apresentando o resultado individual de cada uma, para que
assim os mesmos possam identificar possiveis pontos de melhorias internas, bem
como o aperfeicoamento da equipe.

Sugere-se para 0s proximos grupos que queiram dar andamento a este projeto,
gue escolham somente um ramo, e que, dentro deste, sejam pesquisadas todas as
empresas da zona urbana do municipio de Concordia — SC, para que se possa ter um

resultado mais preciso e detalhado, fazendo as comparagfes necessarias.



62

REFERENCIAS

BALDONI, John. 101 dicas praticas de lideranca: técnicas, ferramentas e
estratégias indispensaveis. Rio de Janeiro, RJ: Sextante, 2014.

BAVUTTI, Carlos Eduardo. Técnicas de vendas: vendedor, eu? Por qué ndo? 1.
ed. Santa Cruz do Rio Pardo, SP: Viena, 2006. 222 p.

BEUREN, llse Maria (Org.). Como elaborar trabalhos monograficos em
contabilidade: teoria e pratica. 3. ed. Sdo Paulo, SP: Atlas, 2009. 195

CARVALHO, Antonio Vieira de; NASCIMENTO, Luiz Paulo do; SERAFIM, Oziléa
Clen Gomes. Administragéo de recursos humanos: volume 1. 2. ed. rev. Sao
Paulo, SP: Cengage Learning, 2012.

CERVO, Amado, BERVIAN, Pedro. Metodologia cientifica. 5. ed. Sado Paulo:
Person Prentice Hall, 2006.

CHIAVENATO, Idalberto. Gestao de pessoas: e 0 novo papel dos recursos
humanos nas organizacfes. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004.

. Remuneracdao, beneficios e relagfes de trabalho: como reter
talentos na organizacdo. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2003.

COVEY, Stephen R. Os 7 habitos das pessoas altamente eficazes. 65. ed. Rio de
Janeiro: BestSeller, 2018.

CURY, Antonio. Organizacdo e métodos: uma visao holistica. 8. ed. Sao Paulo,
2010.

DONATO, Claudio. O conceito do varejo e aimportancia da tomada de deciséao.
19 de novembro de 2012. Disponivel em:
<https://www.administradores.com.br/artigos/economia-e-financas/o-conceito-do-
varejo-e-a-importancia-da-tomada-de-decisao/67341/>. Acesso em: 03 ago. 2018.

GAMEIRO, Ricardo A. Treinamento e desenvolvimento: o que é T &D. 24 de
agosto de 2012. Disponivel em:
<http://www.administradores.com.br/artigos/carreira/treinamento-e-desenvolvimento-
0-que-e-t-d/65564/>. Acesso em: 24 abr. 2018.

INSTITUTO Brasileiro de Geografia e Estatistica-IBGE. Indicadores IBGE: pesquisa
mensal de comércio. Fev. 2018. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/periodicos/230/pmc_2018_fev.pdf. Acesso
em: 03 fev. 2018.

KNAPIK, Janete. Gestao de pessoas e talentos. Curitiba: InterSaberes, 2012.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de
metodologia cientifica. 6 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2006.


https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/periodicos/230/pmc_2018_fev.pdf

63

. Fundamentos de metodologia cientifica. 8. ed. Sdo Paulo, SP:
Atlas, 2017.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Marketing de varejo. 5. ed. Sdo Paulo, SP: Atlas,
2013.

LOUREIRO, Michele. A diferenca entre chefes e verdadeiros lideres. Vocé S/A. Sao
Paulo, SP: ed. 237, a. 20, n. 2, p. 22-29, fev. 2018.

MARTINS, Gilberto de Andrade; THEOPHILO, Carlos Renato. Metodologia da
investigacao cientifica para ciéncias sociais aplicadas. 2. ed. S&do Paulo, SP:
Atlas, 2009.

. Metodologia da investigacao cientifica para ciéncias sociais
aplicadas. 3. ed. Sédo Paulo, SP: Atlas, 2016.

MEDEIROS, Walter. Técnicas de atendimento: onde esta o atendimento? 2. ed.
rev. e ampl. Santa Cruz do Rio Pardo, SP: Viena, 2008.

NICOLAU, Ana Paula Faria. Diferenca entre chefe e lider. 2017. Disponivel em:
http://www.administradores.com.br/artigos/academico/diferenca-entre-chefe-e-
lider/107662/. Acesso em: 07 mar. 2018.

PACHECO, Luzia et al. Capacitacdo e desenvolvimento de pessoas. Rio de
Janeiro, RJ: Editora FGV, 2005. (Gestédo de pessoas).

ROBBINS, Stephen Paul. Administracdo: mudancas e perspectivas. Sdo Paulo:
Saraiva, 2003.

. JUDGE, Timothy A.; SOBRAL, Filipe. Comportamento
organizacional: teoria e pratica no contexto brasileiro. 14. ed. Sado Paulo, SP:
Pearson Prentice Hall, 2010.

SILVERSTEIN, Barry. Motivacao: desperte o que ha de melhor em sua equipe. Rio
de Janeiro, RJ: Ed. Senac Rio, 2009. (Gestéo inteligente).

SNELL, Scott; BOHLANDER, George W. Administracéo de recursos
humanos. Sao Paulo, SP: Cengage Learning, 2010.

VERGARA, Sylvia. Constant. Métodos de pesquisa em administracao. 6. ed. Sdo
Paulo: Atlas, 2015.



APENDICE A — QUESTIONARIO DOS GESTORES

-

Curso de Pos-Graduagao Lato sensu em Gestao Estrategica de

Pes

5]

Od

[T

Gestores

1)

2)

Geénerge.,

Gual sua idade?

[.JAte 25anos [ }26atedDanos { )41 ate55anos | ) Acima de 55 anos

3) Gual seu grau de escolaridade?
L.} Primario i ) Fundamental completo { ) Medio
completo [ ) Superior incompleto { | Superior completo [}

Especializagao

4)

3)

§)

7)

g)

J)

Voceé possui alguma formagaoicurso relacionado a area que atua {exceto

treimamento/cursos oferecidos pela empresa)?
i) Sim, Qual? { }Nac

A empresa oferece treinamentol/curso para o desempenho da sua fungac?
{-~) 5im { ) Nao

Voceé se sente realizado ao desempenhar sua fungao?
() Muito realizado [ } Realizadao { ) Pouco realizado

s seus colaboradores fazem questionamentos sobre duvidas gue occorrem n
dia a dia?

i) Sim { ) Nao

Se sim, vocé se sente capacitado para suprir tais duvidas?

i) Sim { ) Nao

Por qué?

Voce considera que sua equipe esta capacitada para atender as necessidades
dos clientes?

..} Sim { 1 Mais ou menos/ depende a situagao | )} Nao

Por qué?
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APENDICE B — QUESTIONARIO DOS COLABORADORES

FACULDADE SENAC CONCORDIA
Curso de Pos-Graduacgao Lato sensu em Gestio Estratégica de

Pessoas

Colaboradores

1) Géperpn,,

2} Gual sua idade?
[.YAte 25anos ([ J28atéd0anocs | j41 ate 55amos [ ) Acima de 55 anos

3) Gual seu grau de escolaridade?
{..} Primario { I Fundamental completo [} Médio
completo [ ) Superior incompleto { ) Superior completo
Especializagdo

4} Vocé possui alguma formagaoicurso relacionado a area que atua {exceto
treinamento/cursos oferecidos pela empresa)?
(.1 Sim, Qual? [ ) Nio

5) A empresa oferece treinamento/curso para o desempenho da sua fungao?
(] 5im i 1Mo

&} Se sim, como voce avalia?
() Muito bom { ) Bom { )} Regular

7} Wocé se sente realizado ao desempenhar sua fungao?
(. ) Muito realizado { )} Realizado { ) Pouco realizado

2} O seu supervisorilider oferece conhecimentofinformagdes com relagao as
dividas sobre os produtos oferecidos?
(.1 Sim i 1 MNao

3} O Seu supervisorilider oferece suporte guando solicitado (formas de
pagamento/descontositrocas)?
L..] 5im [ ) Mao

10) ¥océ se sente preparado para atender a todas as duvidas dos clientes?
L.} 8im { } Mais ou menos! depende a davida { }Maoc
Por qué?

(
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APENDICE C — QUESTIONARIO DOS CLIENTES

FACULDADE SENAC CONCORDIA
Curso de Pos-Graduagao Lato sensu em Gestao Estratégica de

Pessnas

Clientes

1) Génerme.,

2) Gual sua idade?
[.JAte 25anos | J26atedlanos { )41ate55anos | ) Acima de 55 anos

3] Gual seu grau de escolaridade?
L.} Primario { ) Fundamental completo i ) Medio

completo { ) Superior incompleto { ) Superior completo [}
Ecpecializagdo

4} Gual foi o tempo de espera para gue um colaborador percebesse a sua
presenga’?
Tempo:

§) Qudo bem o colaborador soube atender sua necessidade/duvida com relagdo ao

produto procurado?
{..) Muito bem [ ) Moderadamente bem { ) Pouco bem { )} Nada bem

] O vendedor se mostrou prestative em lhe atender?
() Muito Prestative { )} Prestative { )} Pouco Prestative | ) Mada
Prestativo

7) Voceé ja teve algum problema com algum produto?
L} Sim { JNao

2) Se sim, comoe foi a troca do mesmo?
(-] Muito bom { ) Bom { ) Regular [ ) Ruim

2) Em caso de voltar a loja, procuraria o mesmo vendedor?
(] 5im { ] Talvez i JHao { } Indiferente
Por que?
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