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RESUMO

PAZ, Acir Taborda. QUALIFICAGAO DE PESSOAS PARA MELHORAR RESULTADOS NO
ATENDIMENTO DE CLIENTES DE MICROEMPRESAS VAREJISTAS. Essa monografia tem
como objetivo destacar a importdncia da gestdo de pessoas na era globalizada aos pequenos
empresarios de microempresas - varejistas , quanto a qualificagdo de seus empregados para uma
melhoria nos resultados de atendimento aos clientes, principaimente em fungdo de que nesta
economia global os clientes estdo muito mais informados dos seus direitos, analisando, avaliando e
valorizando marcas e servigos, suas razdes pela qual suas preferéncias sdo conduzidas, umas
porque gostam, outras porque confiam e outras pelo bom atendimento, naquele determinado
estabelecimento comercial e ou por aquele tal empregado e finalmente porque tem o produto que
necessitam e sempre exigindo mais e melhor atendimento , personalizado, ja por outro lado as
expectativas dos empresarios sdo terem empregados motivados para encantar seus clientes e
preferencialmente qualificados para este nivel de satisfacdo e conseqiientemente maiores lucros, os
empregados sdo sobre o retorno dos seus servigos , uma vez que buscam assegurar a sua
empregabilidade, tendo em vista que as mudancas exigidas de comportamentos no mercado global
cada vez mais se concentram na motivagé@o de valores e ndo unicamente em vantagem financeira,
entdo o desafio de conseguir o equilibrio nas relacbes capital e trabalho tornaram-se mais
desafiadores aos pequenos empresarios, exigindo uma parcela de contribuicdo maior do que outrora,
porque as necessidades de adaptagdo a este novo cenario, exigem a pesquisa e a concentragéo no
foco , quais sdo as necessidades dos clientes e ai o investimento é focado para uma especial
estratégia mercadolégica e ou uma determinada acéo, visando atender todas essas expectativas e
com isso busca-se um diferencial da concorréncia para alcancar os propdsitos e obter 0 sucesso nos
empreendimentos .

Palavras chave:
Gestado de pessoas ,qualificagéo , atendimento , clientes e economia global .
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CAPITULO 1 - INTRODUGAO

A partir da globalizacdo no Brasil, na década de 90, surgiu uma nova onda
de universalizacdo do capitalismo, como modo de produgdo e processo
civilizatorio. As forgas produtivas basicas, compreendehdo o capital, a tecnologia,
a forga de trabalho e a diviséo transnacional do trabalho, ultrapassam fronteiras
geograficas, histéricas e culturais, multiplicando-se assim suas formas de
articulagdo e contradicido. Esse processo desafia, rompe, subordina, mutila,
destrdi ou recria outras formas sociais de vida e trabalho, compreendendo modos
de ser, pensar, agir, sentir e imaginar.

Com a globalizagdo do mundo reabre-se a problematica do trabalho,
articulando e rearticulando as mais diversas formas de organizacdo técnica da
producéo, envolvendo ampla transformacédo na esfera do trabalho, no modo pelo
qual o trabalho entra na organizagéo social da vida do individuo, familia, grupo,
classe e coletividade, em todas as nagdes e continentes, ilhas e arquipélagos.

No ambiente das organizagbes e especialmente nas pequenas e
microempresas que trabalham no varejo e na gestdo de pessoas, 0 mundo
moderno se caracteriza por tendéncias que envolvem globalizacdo, tecnologia,
informagédo, conhecimento, servigos, énfase no cliente, qualidade, produtividade e
competitividade. Todas essas fortes tendéncias tém influenciado poderosamente
as empresas € as pessoas e, de um lado estilo e de outro conflito em administrar
resultados e pessoas com equilibrio.

No segmento das pequenas e microempresas varejistas especificamente,
nao é diferente, com a abertura do mercado brasileiro e pode-se afirmar que antes
nao havia muito comprometimento das liderangas das empresas para o
desenvolvimento das pessoas, pela simples razdo de que n&o havia concorréncia,
- 0 povo e 0 mercado n&o tinham poder e os pregos eram ditados pelo governo e
muitos produtos eram inclusive proibidos de serem importados, hoje essa situacéo
mudou muito, a concorréncia € grande e feroz e a sobrevivéncia de uma pequena
e mais ainda microempresa varejista, passou a ser defendida nas prateleiras das
lojas e na qualidade da prestagéo de servigos.



A evolugdo exige mudangas do comportamento do empregador no que diz
respeito as exigéncias do mercado, do consumidor , do empregado . Por exemplo,
a multifuncdo , era do conhecimento, era digital e ai por diante , séo
conhecimentos de varias informagdes do mercado que resultam em atributos hoje
exigidos e tratados como qualificagdo e entdo, este trabalho de pesquisa ira
destacar para reflexdo das pessoas algumaé importantes e necessarias
mudangas que visam proporcionar de um lado oportunidades aos empregados.
para buscarem mais qualificacbes e de outro, parcerias que tornaram uma
exigéncia indispensavel aos gestores de pessoas visando um bom atendimento
para a satisfagéo dos clientes.

A globalizagdo trouxe ainda de bagagem um intenso ritmo de
transformagdo. A estratégia de atendimento aos clientes nesta época de
globalizagdo é principalmente a sobrevivéncia dos pequenos negécios e é |
preciso saber lidar com este mercado em mutagdo. Isto ndo significa criar
previsbes amplas ou sofisticadas, mas treinar o pessoal visando melhores
qualificagdes que atendam aos clientes, de modo mais criativo possivel e saber
explorar as novas formas de conquistar e encantar .

A preparagdo contempla saber quais produtos estdo em promogao,
conhecer com profundidade as linhas de produtos que o varejista oferece,
conhecer os sistemas de abastecimento da loja, processar uma devolugdo do
cliente ou lidar com uma reclamacao.

Inclui-se aqui o conhecimento da filosofia empresarial da empresa, a
missao e a visdo que deve ser a norteadora das decisbes que se quer tomar. A
qualificagdo dos funcionarios & uma ferramenta que as empresas precisam utilizar,
assim como uma postura pro-ativa no sentido de aprender e ampliar o
conhecimento sobre as caracteristicas e atributos dos produtos vendidos.

Por sua vez, quando se levanta a necessidade de uma anélise sobre o
resultado versus retorno do capital investido , muitas vezes n&o se contempla o
ativo “Recursos Humanos" e coloca-se em risco o sucesso do projeto. E nesta
hora que se faz necessario refletir sobre algumas importantes questbes:
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Como conciliar o equilibrio nas relagdes de competitividade da empresa e
principalmente das microempresas versus eficiéncia da gestdo de pessoas ?

Se uma das missbes da empresa é encantar o cliente, valorizagdo das
pessoas, entdo se faz necessario criar que mecanismos para qualificacdo das
pessoas, focando satisfacdo dos clientes internos e externos?

As empresas mais atualizadas exigem hoje um elevado grau de
competéncia e experiéncia dos colaboradores, porém, & preciso admitir que para
se chegar a uma gestéo equilibrada dos negécios entre empregador e empregado
ainda ha um grande caminho a ser percorrido: Nas pequenas € microempresas
varejistas, a hipotese de solucionar estas variaveis € a contratagdo de pessoal
qualificado sem onerar a politica salarial da empresa e investimento em
treinamentos especificos.

Por outro lado aposta-se que qualificagdo e remuneragao sdo garantia de
cliente satisfeito, sera este o maior desafio. Qutra hiptese é a modernizacdo da
gestdo de recursos humanos e especialmente abrindo espagos nas pequenas e
microempresas varejistas para buscar o equilibrio entre o capital e trabalho, de
forma que o empregador enxergue o desenvolvimento como um investimento do
seu capital humano e n&o despesas e se temos pessoal qualificado, temos
pessoas motivadas e pessoas motivadas, sdo sem duvida um diferencial para o
atendimento e a satisfagéo dos clientes.

O objetivo geral deste trabalho é destacar a importancia da qualificagcéo dos
empregados no segmento de microempresas varejistas, podendo ser uma das
ferramentas essenciais para a melhoria dos resultados no atendimento para a
satisfacéo dos clientes.

Para alcancar este importante objetivo, especificamente vamos :

a) examinar na escala de necessidades basicas das pessoas, que fatores
motivam a buscarem melhores qualificagcdes, na 6tica da teoria de Maslow.

b) analisar no cenario da globalizacdo apés anos 90 as principais mudancas de
papéis na gestéo de pessoas para obter vantagem competitiva.

c) destacar a importancia da motivacdo para o comprometimento entre os

empregados e as microempresas varejistas.
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d) ressaltar os elementos comportamentais mais importantes e necessarios para
a qualificagao dos empregédos nas microempresas varejistas.

O estudo apresentado traz ainda importantes contribuicbes para as
microempresas varejistas e outras pequenas empresas, para a ciéncia e para a
sociedade. Para as microempresas varejistas e pequenas empresas , porque
mostra as transformagdes que estdo ocorrendo na Administracdo de Recursos
Humanos e especialmente, no segmento varejista que tem muita necessidade de
desenvolver aptiddes em seus empregados e melhorar suas qualificagbes, tendo
em vista a competitividade e a necessidade de aperfeicoamento continuo dos
empregados.

Para a ciéncia, porque o estudo a ser realizado, baseia-se em opinido de
diversos autores de renome que puderam dar sua contribuicdo para o assunto.

Para a sociedade, porque influencia os individuos no sentido de dota-los de
maior capacidade e eficiéncia, bem como, de explorar a sua criatividade e de
encontrar solugdes para os problemas.

Tanto no segmento varejista como em outros varios segmentos da
economia, estamos atravessando um periodo de significativas mudancas. A
demografia e as necessidades dos clientes estdo mudando e o varejo
consequentemente precisa corresponder a estas mudancgas, tendo em vista que
os consumidores/clientes estdo mais bem informados,exigindo mais os seus
direitos, melhores produtos e servigcos de atendimento dos prestadores de servigos

| Diante dessas razdes, 0s atuais empregadores varejistas devem reformular
suas estratégias de vendas para manter-se neste mercado competitivo, atraindo e
conquistando novos clientes / consumidores. Para isso, conclui-se ser de grande
relevancia proceder a uma pesquisa teorica visando o aperfeicoamento dos
empregados, porque estes podem representar um potencial bastante criativo e
necessario para a sobrevivéncia dos negocios e das pequenas e microempresas

varejistas.
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CAPITULO 3 - DESENVOLVIMENTO

Destaca-se inicialmente nesta pesquisa cientifica a teoria de Maslow sobre
as multiplas necessidades do ser humano para a sua auto-realizagdo, porém com
o evento globalizagéo , houve uma necessidade de revisdo destas concepgbes no
que diz respeito a qualificagéo profissional.

As empresas mais estruturadas iniciaram nos anos 90 a revisdo dos seus
conceitos e abordagens no que se refere 8 motivagéo e qualificagido, procurando
identificar valores, missdo e visdo, focando clientes para a sustentabilidade dos
negaocios , ocasionando com isso uma reagdo em todos os segmentos do mercado
e mais precisamente nas pequenas e microempresas, que comeg¢aram a se
multiplicar em grande namero no mercado.

Com este cenario e com necessidades de profundas mudangas no que diz
respeito a gestdo de pessoas, surgiu a necessidade de redefinir papéis e
especificamente a area de recursos humanos, um desafio de apresentar um
progréma de qualificagédo profissional visando agregar valor 28 empresa como um
diferencial em recursos humanos e diante da concorréncia ter mais vantagem
competitiva.

Nas pequenas e microempresas varejistas, esse reflexo surgiu através do
consumidor mais exigente nas questdes de qualidade e atendimento, valorizando
muito o relacionamento interpessoal, uma vez que com a crescente fragmentacéo
dos negdcios e o aumento da concorréncia, os varejistas procurando aproveitar as
oportunidades que estavam surgindo para ampliar seus negocios, comegaram
exigir para contratar, pessoal mais qualificado e com talento de encantar clientes .

Para a sustentagdo desse processo num mercado altamente competitivo ,
a necessidade de qualificacdo dos empregados tornou-se essencial para
conquistar os espagos e ai &, que através de uma administracdo direta,
empregador e ou indireta por 6rgdos afins e ou consultorias , que surge a
oportunidade de explorar o tema Qualificacdo de Pessoas para Melhorar
Resultados no Atendimento aos Clientes de 'Microempresas Varejistas.
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3.1 - TEORIA DE MASLOW - MOTIVAGAO

A preocupacdo com as teorias motivacionais € assunto de varios autores
que estabeleceram multiplas consideragbes , porque as organizacbes de hoje
estdo reconhecendo a importancia de ter uma for¢a de trabalho altamente
qualificada e motivada.

A teoria da hierarquia das necessidades desenvolvida por Maslow propde
que os seres humanos sdo motivados por multiplas necessidades, e essas
necessidades existem numa ordem hierarquica, segundo a interpretacdo de
R.L.DAFT, (1999, p. 320):

a) necessidades de auto-realizagdo: que pode ser considerada a mais
alta categoria de necessidades. Essas necessidades podem ser satisfeitas na
organizacdo dando as pessoas oportunidades de crescerem, serem criativas e de
adquirirem treinamento pata tarefas desafiadoras e progredirem;

b) necessidades de estima: relaciona-se ao desejo de auto-imagem
positiva e de receber atengdo, reconhecimento e apreciagdo dos outros. Nas
organizagcbes as necessidades de estima refletem uma motivagdo pelo
reconhecimento, aumento de responsabilidade, status elevado e recebimento de
créditos pelas contribuicbes a organizagéo;

c) necessidades de participacdo: refletem o desejo de ser aceito no
ambiente pelos colegas, de ter amizades, de fazer parte de um grupo e ser
amado. Nas organizacdes, essas necessidades influenciam o desejo de bons
relacionamentos com colegas de trabalho, de participagdo em grupo de trabalho e
de um relacionamento positivo com supervisores;

d) necessidades de seguranca: sdo as necessidades de um ambiente
fisico e emocional seguro, protegido e livre das ameacgas, a necessidade de estar

livre da violéncia e de uma sociedade ordenada;
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e) necessidades fisioldgicas: sdo a maioria das necessidades fisicas
basicas dos seres humanos, incluindo comida, agua e sexo. Nas organizacdes
elas se relacionam nas necessidades de aquecimento adequado, ar e no salério
basico para assegurar a sobrevivéncia.

Para Maslow, as necessidades de ordem mais baixa tém prioridade e
devem ser satisfeitas antes de as necessidades de ordem mais elevada serem
ativadas. Assim, as necessidades s&do satisfeitas em seqUéncia: necessidades
fisiolégicas vém antes das necessidades se seguranca, as necessidades de
seguranca vem antes das sociais. Toda vez que uma necessidade € satisfeita, sua
importancia diminui € a necessidade mais préoxima e mais elevada ¢ ativada.

Por mais interessante que possa parecer, as pesquisas nao confirmam a
existéncia exata dessa hierarquia. Pode ser mais provavel que elas funcionam
numa hierarquia flexivel e que variem de pessoa para pessoa e circunstancias, ou
seja, elas podem variar de acordo com o estagio da carreira, tamanho da
organizacdo ou até mesmo que as necessidades de ordem superior se tornam
mais importantes conforme as pessoas s&o promovidas para niveis mais altos de
responsabilidade organizacional. Do ponto de vista da motivacdo, Maslow afirma
que “‘embora nenhuma necessidade jamais seja plenamente satisfeita, uma
necessidade substancialmente realizada ndo mais motiva”.

(ROBBINS, 2001, p. 12).

SCHERMERHORN et al. (1999, p. 87) considera que “quando a hierarquia
das necessidades € analisada em culturas diferentes, as diferencas ficam bem
aparentes. Em nagbes como Japao ou Grécia, a necessidade de seguranca tende
a motivar com mais for¢a do que a auto-realizagao”.

Nota-se que com o correr do tempo houve mudangas nessas concepgdes
por conta das misturas de diversidade que estdo ocorrendo em varias situacbes
pelas quais as organizag¢des estdo atravessando.

Algumas, como aquelas encontradas no ambiente empresarial ou na forga

de trabalho, podem ser inerentes as diferengcas culturais ou resultado do
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expressivo aumento na interdependéncia das organizagbes, ou mesmo
associadas com a transformagéo e a mudanga organizacional. Isto significa que
muitas organizagdes precisam rever seus antigos conceitos € abordagens, no que
se refere a motivagéo.

Quanto a qualificagéo , especialmente no Brasil e especificamente nos
ultimos dez anos, o numero de instituicbes profissionalizantes e o nimero de
pessoas formadas, se multiplicaram e continuam num crescimento ainda
imprevisivel, de forma até preocupante, porque de um lado se busca a
qualificagcéo e por outro lado precisa criar novos postos de trabalho, esta equacéo
atualmente esta desequilibrada e se por um lado se tem qualificagdo, por outro
também tem excesso de qualificados contribuindo para o barateamento dos custos
de pessoal. Paradoxalmente, os que mais precisam , ndo tem a qualificacdo
basica e se antes essa m&o de obra era barata, agora com essa equacido €
praticamente somente pela sobrevivéncia, porque o mercado ficou e ficara ainda
mais exigente. O que é diferencial hoje , 0 que é ser o melhor hoje?

O que era diferencial ontem, hoje ja ndo € mais, os espacgos estdo cada
vez menores, a motivacdo simples, hoje n&o serve, sé ter vontade, n&o
adianta,entdo estas teorias atualmente, servem de base para estudos, mas na
reviséo das necessidades humanas, qualificagdo nesta escala de valores, passou
a ser indispensavel em qualquer setor e em qualquer nivel e ai o reforgo para a
pratica da ética, porque se tem uma grande oportunidade para os oportunistas
aumentarem seus lucros, terem retornos imediatos de suas supostas injegdes de
investimentos, explorando algumas necessidades do individuo como motivacdo e
este sem qualificacdo, sujeitando-se apenas pela sobrevivéncia, e ai com este
pensamento e pelo homem ter capacidade intelectual diferentemente dos animais
este processo tende a durar pouco tempo, porque € insuficiente para a sua
satisfacédo e seus basicos objetivos, logo busca outras alternativas, nem sempre o
certo, por isso, destacamos da importancia do investimento na qualificagéo basica

neste segmento, para que se por um lado nao conseguimos manter este recurso,
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por outro estara mais capacitado a ingressar num segmento mais rico e nesta

linha estaremos contribuindo para uma melhor qualidade de vida do homem.
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3.2 - PRINCIPAIS DESAFIOS DA GESTAO DE PESSOAS APOS ANOS 90

A moderna gestdo de pessoas abrange varias atividades, nas quais as
organizagdes estéo tentando transforma-las em vantagens competitivas.

Assim, buscam-se alternativas para auxiliar as empresas a manterem a
competitividade, mediante o planejamento de recursos humanos, a descricéo e a
analise de cargos, o recrutamento, a orientacdo e a motivacdo das pessoas, a
avaliagdo do desempenho, a remuneragéo, o treinamento e o desenvolvimento, as
relagbes sindicais, a seguranc¢a, a saude, o bem estar entre outros.

A preocupagdo em administrar esses fatores tem como meta criar uma
forca de trabalho bem treinada e motivada no sentido de obter qualidade e
produtividade mais altas, reduzindo-se os custos e 'realcando os conceitos de
inovagao, flexibilidade, adaptabilidade e participacéo."

(MATTOS, 2000, p. 11).

Se antigamente a gestdo de pessoas estava estruturada dentro do
esquema de departamentos, em que cada divisdo aglutinava profissional
especializada em suas fungbes, sendo que se privilegiavam o0s objetivos
divisionais e departamentais em detrimento dos objetivos empresariais, nas
Ultimas décadas a gestdo de pessoas tem sido apontada como um dos
indicadores que asseguram o diferencial no mercado, ao lado de competéncias
fundamentais, gestdo do conhecimento, mudan¢as na estrutura organizacional,
inovagéo e custo de produgéo, segundo GRAMIGNA, (2002, p. 1).

Nas dultimas décadas foram adotados no Brasil, os programas de
Desenvolvimento Organizacional, Qualidade Total e Reengenharia que
influenciaram a area de Recursos Humanos conforme podem ser observado no

quadro um (1) da pagina seguinte.

O quadro reflete os trés (3) momentos na gestdo de pessoas e evidencia as

épocas em que foram mais evidentes:
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QUADRO 1 - OS TRES MOMENTOS NA GESTAO DE PESSOAS

MOVIMENTOS E EPOCA EM
FORAM MAIS EVIDENTES

INFLUENCIA NA GESTAO DE PESSOAS

Desenvolvimento Organizacional
(Final dos anos 70 ¢ inicio dos anos 80)

Participacdo das pessoas na definicdo de suas missGes setoriais,
objetivos e metas de trabalho.
Melhor compreensdo do negdcio pelos gerentes das diversas areas
e possibilidades de nortear as decisdes relativas ao aproveitamento
das competéncias individuais.

Qualidade (inicio nos anos 80 ¢ auge
nos anos 90)

Surgimento da cultura participativa, gerando o envolvimento das
pessoas nas decisdes direcionadas a melhoria nos processos de
trabalho.
Identificagdo de indicadores de desempenho, servindo como
padrio para a mensuragio do desempenho individual e das
equipes.

Reengenharia (Anos 90)

Constatacio da inutilidade de serem adotadas medidas radicais de
enxugamento de quadros, como forma de redugio de custos e
aumento da produtividade.

Retorno a idéia de valorizacgio e retencgiio dos talentos.

FONTE: GRAMIGNA (2002, p. 3)

A partir dos anos 90 a gestdo de pessoas tem encontrado mais desafios. A

preocupacdo com a competitividade e com os resultados tem gerado novas

atitudes e demandas.

Neste sentido, os profissionais que militam em recrutamento, selegéo,

treinamento, desenvolvimento, avaliacdo de desempenho, carreira e remuneracao
precisam conhecer a necessidade de mudangas adotando a integragdo das
diversas fungdes da moderna gestdo de pessoas e com a crescente proliferagéo
de micros e peguenos negodcios, maior nivel de exigéncia dos clientes
consumidores, onde o acionista é o principal gestor de recursos humanos e
visando maior integracdo, satisfagdo dos clientes, a preocupagdo com O
desenvolvimento dos recursos humanos nas organizacdes e especialmente nas

pequenas e microempresas varejistas passa a ser uma condicéo crucial.
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Por outro lado, muitos empregados querem possuir aperfeigoamento técnico,
para que de fato, possam competir no mercado de trabalho.

Compreender a gestéo de pessoas requer, segundo VERGARA (2000, p. 9):

a) identificar a complexidade do mundo contemporaneo, contexto do ambiente
de negdcios e as habilidades que esse mundo requer do gestor;
b) aceitar questdes relativas a motivacéo, lideranga, poder e trabalho em
equipe como essenciais a compreensao das pessoas e a sua gestao;
c) obter informacdes acerca de contribui¢bes tedricas e aprecia-las criticamente
em face das caracteristicas do novo ambiente de negdcios;
d) identificar novas tendéncias;
e) estabelecer a ponte entre construgdes tedricas e suas praticas cotidianas;
f) desenvolver a consciéncia de si e do mundo;
g) desenvolver competéncias gerenciais;

h) desenvolver vis&o holistica, visdo de totalidade.

Essas habilidades sao flexiveis porque podem desenvolver uma forca
diversificada de trabalho e por meio dela, estabelecer uma vantagem competitiva,
que no entender de BATEMAN e SNELL (1998, p. 312),

"E fundamental para as empresas que precisam ser competitivas, porque
desenvolvem, atraem e conservam funcionarios e garantem o0 apoio da
administracao".

Neste enfoque, no quadro dois (2) da pagina seguinte est&o relacionadas

as dez melhores dicas para cultivar uma forga de trabalho diversificada.
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AS DEZ MELHORES DICAS PARA CULTIVAR UMA

FORCA DE TRABALHO DIVERSIFICADA

Esclarecer a motivagfo

Obrigactes sociais, morais e legais ndo sdo0 maus motivos para aprender a administrar
a diversidade, mas ndo sdo motivos relativos aos negocios. Em termos comerciais,
uma forga de trabalho diversificada nfo é um dever da empresa; é algo necessario para
fins de competitividade.

Esclarecer a visdo

Longe da opinido publica, o administrador deve estabelecer sua visdo particular sobre
uma forga de trabalho diversificada. Em termos ideais, pode passar de uma visdo
antiga de igualdade e coexisténcia com “eles” para uma imagem d¢ utilizagdo pela do
potencial humano de cada membro da forga de trabalho.

Expandir o enfoque

O administrador deve fazer com que sua definicio da diversidade ultrapasse questdes
de género, raga, credo e etnia para incluir idade, background, escolaridade, funcio e
diferencas de personalidade. O objetivo nfo ¢ assimilar mulheres e minorias a uma
cultura dominada por homens brancos, mas criar uma cultura heterogénea dominante.

Fazer uma auditoria da
cultura da corporagio

Examinar a fundo valores, suposicies ¢ mitologias que ndo sdo questionadas na
empresa. A cultura € muitas vezes herdada do fundador.

Modificar suposigdes

Vencer a resisténcia 3 mudanca ¢ dificil porque implicitamente as suposigdes basicas
das pessoas estdo sendo desafiadas. Os lideres devem trabalhar muito para estabelecer
valores e um senso de proposito que transcendam os interesses de qualquer um dos
grupos em particular.

Modificar sistemas

Os sistemas de promogdcs e recompensas devem ser ajustados para permitir que as
pessoas desempenhem o trabatho que thes foi atribuido.

Modificar modelos

Expandir ideais sobre como os gerentes e funciondrios supostamente devem agir.

Ajudar as pessoas a
liderar

Nio existe um tnico modo melhor de administrar a dversidade; trata-se de um
processo de aprendizagem. Os pioneiros devem ser auxiliados a lidar com conflitos ¢
fracassos e tratados de forma adequada.

Aplicar o teste de

consideragio social

O teste consiste em uma pergunta: Este programa, politica ou principio concede
consideracdo especial a um grupo? Se a resposta for sim, provavelmente o
administrador ndo estd no caminho certo da administracio da diversidade.

Continuar a
afirmativa

acio

Deve-se primeiro ter uma forga de trabalho que scja diversificada em cada nivel antes
de administrar a empresa sem favorecer nem prejudicar ninguém. Para isso, €
necessaria a agdo afirmativa.

FONTE: BATEMAN e SNELL (1998, p. 315)
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Esta diversidade torna-se fundamental para compreender conflitos e
resisténcias que permeiam as relagdes institucionais. Portanto, essa viséo
diversificada pode permitir a criagdo de modelos, fazer categorizacdes, lidar mais
facilmente com as coisas do cotidiano, estabelecer mituos relacionamentos, como
também criar uma perspectiva integrada, que nao aceita dicotomias e na qual o
ser humano pode ser considerado como um gerador de recursos, isto € um dos
caminhos para a qualificagao de pessoas.

Todos esses aspectos podem ser considerados pelas pequenas e
microempresas varejistas que querem ser fornecedoras de conhecimentos,
habilidades, capacidades no sentido de prover seus funcionarios no que se refere
a atitudes, decisbes racionais, ajudar a organizacido a alcangar seus objetivos e
acima de tudo, proporcionar competitividade no segmento.

A diversidade pode ser apreciada pelas competéncias e perspectivas que ela
acrescenta a solugdo dos problemas do cliente, ou seja, ela gira em torno da
clientela. A medida que as organizacbes ddo continuidade ao processo de
transformacéo, tanto a geréncia como todo o pessoal precisam se adaptar as
constantes mudancgas ocorrendo ao mesmo tempo em toda parte.

Assim, ao mesmo tempo em que, um gerente quer optar por excluir ou recusar
a possibilidade de mudanca, ele pode também incluir ou criar misturas de
diversidades e alternativas, nas pequenas e microempresas isto ndo é diferente, é
inclusive uma necessidade para a sobrevivéncia da uma pequena comunidade
dependente e uma oportunidade para colocar em pratica a criatividade do gestor
em realizar com poucos recursos, qualificagdo aos seus empregados.

Refletindo um pouco mais sobre as pequenas € microempresas varejistas,
serd mesmo necessaria esta preocupacéo das pessoas com trabalho em grupo,
criatividade, conhecer mais de uma lingua, ser um usuario da informatica, ser um
multifuncionario, ser versatil, ter visdo de conjunto e de tempo, ter capacidade de
mudar e de propor mudancas além de fazer, capacidade de trabalhar com pressao
e saber o nivel ideal de tolerancia para também impor pressao, lidar com as varias
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incertezas do dia a dia, capacidade de executar e de implementar novas idéias, ter
capacidade de equilibrar vida profissional, familia, escola e qualidade de vida,
quem sabe para ter um melhor histérico profissional, uma melhor qualificagcéo ,
uma viagem internacional?

Com relacéo a cadeia de relacionamentos na comunidade das pequenas e
microempresas varejistas, sao valores, a qualificacdo de atitudes de correr riscos,
flexibilidade, curiosidade, vontade de aprender, fortalecimento de relacionamentos
estratégicos e parcerias, habilidades de perceber o outro, perceber as diferencas
entre as pessoas e suas expectativas e dai extrair resultados positivos, ter energia
e buscar sinergia, boa comunicagédo, enfim, todo atributo de qualificagdo
profissional necessario para sobreviver em qualquer organizagdo, seja ela
pequena ou microempresa, média ou de grande porte, neste trabalho especifico,
visa-se as pequenas e microempresas varejistas e, € extremamente importante
para os dois lados, empregador e empregado, pessoas que buscam estabilidade
nos negocios e nos relacionamentos, resultados que dependem da satisfagédo dos
clientes .

Quando o cliente no organograma da empresa € o inicio de qualquer
planejamento e existe esta compreenséo entre os empregados, dai ha percepc¢éo
é mais facil sobre a importancia do cliente; e, servir, pode ser traduzido como
sinbnimo de atendimento com empatia e atencdo, logo, como consequéncia,
lucros.

O retorno do cliente € o primeiro sinal de prosperidade, de que a gestéo esta
no caminho certo, que a qualificagdo dos colaboradores esta dando retorno,
porque cliente satisfeito comenta com outros cinco (5) e cliente insatisfeito conta
para mais dezessete (17), sendo assim a capacidade de valorizar o marketing
boca-a-boca e estar atento as referéncias do cliente sdo também diferenciais, que
a gestdo de pessoas devem estar ligadas.

Finalmente visando exemplificar sobre a necessidade da gestdo de pessoas
estarem ligados ao mercado, pesquisas revelam que a maior perda de cliente é
por indiferenca no atendimento mais ou menos sessenta e sete por cento (67%) e
o segundo maior indice de perda € ao item reclamacbes n&o atendidas, quinze por



24

cento (15%), entéo se observa o quanto é fundamental satisfazer as necessidades
dos clientes e qualificar colaboradores para melhor atender, produto ou servigo
terdo propaganda gratuita, além do que , mesmo sem ter o foco, ainda fidelizar o
cliente.

A fidelizag&o do cliente com o produto e ou servigo tem como conseqgiiéncia
maiores volumes de vendas e ou pedidos e ai se consegue atingir o segundo
plano, dinheiro, maior margem e se bem administrado financeiramente, maior
lucratividade, porque a lucratividade é para retroalimentar o sistema e se a
organizaco ja esta numa fase de crescimento e prosperidade, que competéncias
precisa-se para conseguir melhorar e reformular outros novos objetivos?

Ha varias sugestdes sobre as competéncias para uma ideal qualificacdo e
podem se relacionar as funcbes comerciais, como atendimento ao cliente
presencial e o virtual, atendimento a fornecedores, negociagbes de venda e a
venda propriamente dita por telefone e ou internet. Podem relacionar
competéncias a fungbes financeiras, como o balancete de resultados, o balanco
contabil, tesouraria , andlise de custos, auditoria, tributagdo, investimentos,
precos.

Neste trabalho apresenta-se para analise, material sobre as principais
competéncias na gestdo da qualiﬁcagéo de pessoas para as pequenas e
microempresas varejistas, assim como quais atitudes que realmente precisa-se
para que as coisas acontegcam de fato e quais as ferramentas s80 necessdrias
para provocar este com,portamentd positivo.

O campo de compet"énciaé é extenso, da para relacionar as fungbes
gerenciais de planejamento, organizagéo, controle e avaliagdo, comunicagéo,
tecnologia, logistica, marketing, producdo, meio ambiente, qualidade e recursos
humanos.

Neste cenario a moderna gestdo de pessoas, ndo s6 tem a responsabilidade
de selecionar, tréinar, manter e avaliar pessoas , mas na evolugdo das mudancas
precisou ser ;repensada em criar condi¢gbes para a redefinicdo e o aprimoramento
das pe‘séoas. Nas pequenas e microempresas sem estruturas em que 0

empregador normalmente é o principal e Unico gestor de pessoas, surgiu a
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oportunidade de um aprendizado para adaptar-se as novas mudangas que o
proprio sistema mercadolégico exige.

Na visdo de ROSAS (1999, p. 22), as transformacdes politicas, sociais e
econdmicas prenunciam um quadro sem precedentes de mudancas a partir de
1990, tendo como pressupostos o0 avango da globalizagdo, a crescente
sofisticac@o dos mercados e 0 aumento da competitividade.

Em face disso, os programas de treinamento instrucionais devem
complementar o treinamento em servigo, os esforcos de autodesenvolvimento das
pessoas, levando em conta os seus planos de vida e carreira. "Mais do que isso
pode também assessorar O processo de mudanga e desenvolvimento
organizacional, contribuindo para a definicdo de novas politicas, estratégias e
estruturas, coerentemente ajustadas aos recursos e competéncias existentes"
(ROSAS, 1999, p. 24).

Preocupado com a qualidade total e melhoria continua, BATEMAN e SNELL
(1998, p. 499) se refere ao quadro de mudangas "bem-sucedidas como resultado
de acgdes inspiradas, referentes tanto a problemas quanto a oportunidades, de
motivar as pessoas a mudar e de fazer uma abordagem estratégica para
implementar a mudanca".

Numa perspectiva futurista as questdes de recursos humanos podem ser
vistas como o novo foro para empresas que buscam criar valor e obter resultados,
gue podem ser: a busca da competitividade que engloba uma série de fatores e
dentre eles, pode ser citado o treinamento e o aprendizado.

Assim, cabe a todo o empresario a responsabilidade de contratar, gerir e
desenvolver as pessoas que integram sua equipe, formada a partir de
identifica¢éo das oportunidades gerenciais. Isto envolve "o treinamento em
servigo, os esforcos de autodesenvolvimento das pessoas, bem como levam em
conta os seus planos de vida e de carreira." (ROSAS, 1999, p. 23).

O funcionario passa a ter um papel mais ativo na organizacédo: de simples
batedor de cartdo-ponto para a condicdo de parceiro e colaborador da

organizagao.
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Neste sentido, a empresa questiona-se: “Como contrataremos pessoal para o
quadro da empresa? Como garantir que os funcionarios consigam adequar-se a cultura
da empresa? Como criar incentivos para reforgar comportamentos adequados entre os
funcionarios nos diferentes paises? Como estabeleceremos os programas de
comunicagdo na nova unidade e entre a matriz e a unidade no pais?”’

(ULRICH, 1999, p. 290)

As respostas a estes questionamentos mostram que a gestao de pessoas
precisa estar atenta as mudancas da era global, cujas tendéncias a partir dos anos
90, passam a ser de “vantagens competitivas, com a perspectiva voltada para o
negocio da empresa, mas levantando o papel das pessoas através de estratégias
para transforma-las em agentes de competitividade.”

(LACOMBE, 2001, p. 161).

Assim, o papel da gestdo de pessoas se amplia, conforme demonstracéo

no quadro numero 3 :
Quadro 3
GESTAO DE PESSOAS ESTRATEGIA VERSUS VANTAGEM COMPETITIVA

GESTAODE ESTRATEGICO VANTAGEM COMPETITIVA
PESSOAS COMO
Periodo aproximado 1980-1990 1990-
CondigBes que Reconhecimento/importincia dos | Maior competitividade: necessidade de diferenciagéo;

propiciam surgimento | fatores do ambiente: necessidade de|as pessoas sfo vistas como recursos para vantagem
vincular gestio ‘de pessoas  as | competitiva.
estratégias organizacionais.

Papel Adaptacdo das pessoas 4s necessidades | Transmissfo das - estratégias 4ds pessoas e
estratégicas. transformaco dessas pessoas em #agentes de
competitividade.

Fungdes e contribuicdes | Motivar o funciondrio, manter a | Estratégica, competitiva, focada na mudanca e no
seguranca € o bom ambiente, | envolvimento dos funcionarios.
garantindo o envolvimento.

Principais atividades Treinamento: recrutamento interno; | Administrar redes de agentes organizacionais:
desenvolvimento, busca de praticas | gerentes, parceiros internos e externos; admnistrar
ideais; terceirizagio e | programas que dependem do comportamento das
descentralizaco. pessoas; criar instrumentos de gestfio para as pessoas;
mensurar impactos de RH, manter a capacidade
intelectual da organizagdo, orientar para um
desenvolvimento integrado.

FONTE: LACOMBE (2001, p. 162)
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A analise do quadro 3, que se refere a gestdo de pessoas levando-se em
conta a estratégia em relagdo a vantagem competitiva remete para um novo
paradigma conforme demonstrado no quadro 4, que revela os papéis da gestdo

de pessoas na construcdo de uma organizacdo competitiva, segundo

ULRICH, (1998, p. 40).

QUADRO 4

PAPEIS DA GESTAO DE PESSOAS NA CONSTRUCAO
DE UMA ORGANIZACAO COMPETITIVA

FUTURO/ESTRATEGICO FOCO

Administragdo de Administragdo da
Estratégias da Gestdo de Transformagdo e Mudanca
Pessoas

PESSOAL Administragio da Infra- | Administragdo da
estrutura da Empresa Contribui¢go dos
Funcionarios

COTIDIANO/OPERACIONAL FOCO

FONTE: ULRICH (1998, p. 42)

A administracdo de estratégias de gestdo de pessoas permite que o
profissional de gestdo de pessoas torne-se um parceiro estratégico da empresa,
porque ele tem a finalidade de traduzir em praticas de gestdo de pessoas, as
estratégias empresariais como a redu¢ao de tempo da concepgéo a execugdo da
estratégia, no sentido de atender melhor as exigéncias do consumidor.

A administracédo da infra-estrutura organizacional da empresa exige que
os profissionais de gestdo de pessoas concebam e desenvolvam processos
eficientes para contratar, treinar, avaliar, premiar, promover e gerir o fluxo de

funcionarios na organizagao.
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Administrar a contribuicdo dos funcionarios significa auxiliar os mesmos
a contribuir mediante sua competéncia para a realizagdo de um bom trabalho.

A administracéo da transformagé&o e da mudanca reflete a preocupacdo
das empresas com as mudancas, no qual os gestores de pessoas precisam estar
preparados para ajudar os funcionarios a se livrarem da antiga cultura e se
adaptarem a uma nova.

Todos esses aspectos citados sdo importantes para compreender que, a
partir do século XXl “a natureza do trabalho, as relagdes sociais, os padrdes dos
gastos, as horas e atividades de lazer e as oportunidades de investimento
refletirdo uma rapida evolugéo da nova sociedade.”

(CRAWFORD, 1994, p. 173).

Este fato ira refletir em todos aspectos da vida, pois antigas verdades e
normas ja ndo podem ser aplicadas no mundo da informatica e da automacéo, dos
produtos de alta tecnologia e dos servicos do conhecimento, da redugdo no
tamanho das corporagbes e do desemprego do nivel gerencial.

Em face disso, novos pressupostos precisam ser reavaliadas e novas
suposicbes mais consistentes em relacdo a realidade atual e as expectativas
futuras devem ser criadas. “Além disso, modos de pensar e reagir devem ser
coerentes com as novas suposi¢cées. Uma falha nesta adaptagdo resultara em
reacOes e decisbes inadequadas.”

(CRAWFORD, 1994, p. 173).

Como um dos principais desafios a serem destacados neste trabalho € a
importancia da qualificacdo das pessoas nas pequenas € microempresas
varejistas, o outro & conseguir despertar nos empregadores que todas estas
mudancas citadas de mercado de pessoas € do comportamento das liderangas
estdo acontecendo, outras ja aconteceram e que ndo s6 se tornou vital esta
sintonia na operacgéo dia a dia do empregador, empregado e cliente como € um

caso de fechar as portas, se realmente insistir em ndo mudar.
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Quando se fala em era global, deve-se entender que ndo ha mais
fronteiras “nacionais” entre os paises e os negécios fluem pelo mundo todo. A
exigéncia de capacidade para enfrentar este mundo em mutacdo é bastante
abrangente e o setor de recursos humanos precisa estar dotado de ferramentas
necessarias e adequado para isto.

No entender de ROBBINS (2001, p. 19) esta tarefa reveste-se de muitos
aspectos, para os quais 0s administradores precisam estar preparados em termos
de conhecimentos, habilidades e adaptagéo cultural para lidar com os encargos
globais, além de trabalhar com as diferencas de formacéao, lingua e costumes.

Por sua vez, o profissional de gestdo de pessoas, seja ele empregador e
ou empregado de uma microempresa varejista ou mesmo um lider de equipe em
uma pequena comunidade tem grande importancia social neste momento de
mudangas. Os responsaveis pela area de recursos humanos precisam ser
capazes de interpretar comportamentos humanos e, a partir dessas
interpretagbes, ensinar o outro a entender e a agir em momentos de mudancgas,
esclarecer a necessidade e o que é qualificacio.

Entre os impactos em curto prazo que a globalizacdo esta causando na
area de gest@o de pessoas, destacam-se as mudancas radicais de gestdo que
visam tornar as empresas competitivas e internacionalizadas. Entre essas
mudangas estad a racionalizagdo do processo administrativo, a implantagéo de
programas de qualidade total e a descentralizacéo das areas de apoio. Em longo
prazo a globalizacdo tende a gerar uma universalizagdo de padrbes de
gerenciamento e, dessa forma, os profissionais passarao por um processo de
aculturamento e poderdo sofrer os impactos provenientes da globalizagéo, como
por exemplo, o desemprego.

O desenvolvimento dos meios de comunicagdo e a rapida disseminagéo
de informagdes fardo com que padrdes de gerenciamento de recursos humanos
sejam assimilados por microempresas varejistas em qualquer segmento,

diretamente pelo seu proprietario e ou indiretamente pela consuitoria contratada,
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seja ela especifica e ou eventual, uma tendéncia do mercado atual, mesmo no
ramo varejista. Isto significa aprender a se comunicar em finangas, produgéo,
marketing e informatica e até em idiomas nem sempre por eles dominados,
abandonando suas posi¢gdes de expectadores e partindo para agao.

As tendéncias da administragdo de recursos humanos trazem uma
identificagdo entre as empresas e as pessoas, no qual ambas precisam ser
flexiveis e adaptaveis as novas mudangas, seja aprendendo novas coisas ou
evitando os velhos paradigmas.

Neste contexto, s o saber técnico ndo é mais suficiente, mas outras
habilidades e conhecimentos passam a ser exigidos. Se antigamente as fungbes
de recursos humanos eram pautadas na eficiéncia administrativa, na atualidade
séo adicionadas novas capacidades, como:

a) velocidade dos trabalhos;

b) implementagédo de novas idéias que permitam solucionar velhos
problemas;

c) aintegracéo que permite estabelecer planos estratégicos, metas do
cliente e necessidades dos funcionarios.

Na leitura de GRAMIGNA (2002, p. 7-9), as novas tendéncias da
administracdo de recursos humanos sdo analisadas em trés fun¢bes basicas:

a) na area de recrutamento e selegéo de pessoal, 0 que mais se
destaca é a busca do aproveitamento dos talentos existentes na empresa e a
avaliacdo do candidato tendo como base o perfil de competéncias exigido para o
cargo, que podem ser: 0 conjunto de atitudes, habilidades e conhecimentos; sendo
que a primeira pratica revela a preocupagdo da empresa em aproveitar os
elementos internos para ocupar outros cargos de maior importancia, ou seja , a
empresa quer elementos que estejam afinizados com sua filosofia de trabalho; e,
na segunda pratica ha interesse em avaliar o candidato por meio de um conjunto
de competéncias exigido para o cargo, sem esquecer as suas atitudes, ou seja,

mede-se também o seu comportamento.
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b) na area de treinamento e desenvolvimento, oferecem-se varios
programas de treinamento e desenvolvimento buscando-se aprimorar aqueles
funcionarios que buscam o autodesenvolvimento; pois se percebe que 0
interesse das empresas € desenvolver aqueles funcionarios que realmente
querem progredir no trabalho mediante a oferta de cursos, isto &, as empresas
querem profissionais habilitados ndo s6 na sua area de atuagdo, mas em
outras areas; pelo lado da empresa, isto pode trazer étimos resultados, pois ela
pode aproveitar seus funcionarios em outras areas, por exemplo; e ainda,
quanto ao funcionario, ele tem condi¢cdes de se desenvolver e ampliar uma
gama de conhecimentos e com isto se aprimorar em varias areas, conseguindo
com isto, melhores salarios e ofertas de trabalho;

c) na éarea de cargos e saldrios, sdo destaques: a énfase no trabalho
em equipe, o foco na pessoa, 0 uso de salario variavel como oportunidade de
auferir maiores ganhos e para recompensar o desempenho da equipe; do
ponto de vista da moderna administracdo de recursos humanos, estes
aspectos vem ao encontro da necessidade da descentralizacdo, da
produtividade, da dimens&do “grupal” do trabalho e da recompensa do
desempenho da equipe; pois alids, esta ultima pratica procura enfatizar a
importancia do trabalho em equipe, ou seja, a equipe e ndo o individuo tem
aparecido como o bloco basico da construggdo do desenho de uma
organizagdo; e ainda sob este aspecto, & medida que cada vez mais servigos,
em todos os tipos de ambiente de trabalho, s&o rearranjados em projetos de
equipes criativas, todos os envolvidos precisam enfrentar o desafio de
trabalhar em equipes.

Neste campo de analises e reflexdes, mais uma janela de consideragdes
sobre os processos de treinamentos , ora geral e ou especifico e focando para
as pequenas e microempresas varejistas, considerando a pouca

disponibilidade de recursos para a execugéo de um programa basico e eficaz.
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Variando de empresa para empresa, dependendo do seu foco de negdcio,
do seu porte, da quantidade de colaboradores, das interligacdes dos parceiros,
da cadeia de relacionamento e o segmento, mas de qualquer forma ha
necessidade de se criar pequenos moédulos, bem claros para 0os novos
integrantes na empresa, estes podem ser empregados colaboradores, clientes
parceiros e ou fornecedores e o0 questionamento é o que basicamente
devemos e como fazer?

A sugestéo é ter pelo menos um médulo de “conhecendo a empresa’,
como ela trabalha, seu segmento de atuagao, destacar os principais produtos,
o carro chefe das vendas, servicos disponiveis, quem s&o 0s principais
concorrentes e 0os menores também, estrategicamente, o acompanhamento do
mercado se cresce ou ndo , € importante para revis&o de algumas metas, qual
€ o0 panorama geral do setor em que estamos atuando, em que posi¢cao nossa
empresa esta em relagdo a concorréncia.

A integracido de novos colaboradores e ou empregados com toda a
equipe é comum e importante na medida em que a empresa cresce, também
vai crescendo naturalmente os conflitos de interesses de areas, entdo criar um
ambiente de integrac&o, se faz necessario, destacando a importancia de cada
um para 0 alcance do objetivo final, do resultado final.

Num terceiro médulo a sugestdo € pensar em desenvolver a
integracé@o executiva operacional, onde o empregado conhecera a sua rotina
de trabalho e seu papel principal e especifico na empresa, cobrar o que, de
guem, porque e apresentar os resultados para quem? Ira conhecer as
ferramentas de trabalho, computador, maquinas e que dados, informagoes
relatorios devem ser gerados, qual é o fluxo dos documentos e 0 que deve e 0
gue nao deve ser divulgado.

Pode-se desenvolver um moédulo de conhecimentos gerais, incluindo
como € a politica e a gestdo de pessoas na empresa, quem sao e o perfil dos

nossos principais clientes, como construir uma analise de mercado, como
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definir o preco, se temos uma certificacdo de qualidade, quais o0s
procedimentos indispensaveis e quais 0s riscos na operacao, qual é a
expectativa de retorno sobre o capital empregado e como administrar melhor o
tempo.

Todos esses médulos propostos, vem ao encontro do tema principal da
pesquisa cientifica, que é a qualificaco de pessoas para melhorar resultados
no atendimento de clientes em microempresas varejistas, logo também se faz
necessario, a identificacdo de necessidades especificas de treinamento,
dependendo do ramo de atividade . O ideal seria ter um plano individual de
desenvolvimento para cada empregado e de acordo com as necessidades de
cada um , também uma programacgéo especifica, ressaltando o interesse de
ambos na parceria e isto nada mais € do que qualificar.

Importante ressaltar que o0s modulos dos programas propostos,
podem parecer inadequado numa primeira analise, porém com a fragmentacéo
dos negbcios e as crescentes surpresas de microempresas que surgem em
mercados emergentes e se tornam referéncias, até se posicionando no lugar
de empresas tradicionais, faz-se acreditar que neste trabalho de pesquisa seja
uma opgao perfeitamente viavel e adaptavel a microempresa varejista, pois se
entende que o0 pequeno empresario com visdo de futuro para a expanséo dos
seus negocios, deva e procure estruturar-se desde o0s primeiros passos 0 seu

empreendimento.
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3.3 - GESTAO DA MOTIVAGAO PARA O COMPROMETIMENTO ENTRE
EMPREGADO VERSUS VAREJISTA

A funcdo do empregador e principalmente o varejista das microempresas
em termos de gestdo de pessoas tém como um dos principais desafios do seu
empreendimento o de canalizar suas atividades para a competitividade, encantar
clientes, reduzir indice de reclamagbes, melhorar resultados e para isso sdo
necessarios treinamentos continuo aos seus empregados e especifico para a sua
qualificagcdo. "Esse processo demanda defensores de recursos humanos, sejam
eles gerentes de linha ou profissionais de recursos humanos, que possam criar
valor e produzir resultados"

(ULRICH, 1998, p. 282).

O processo da gestdo de pessoas engloba também, a programacéo e
avaliagdo. No que se refere a programacéo, séo efetuadas comparagdes entre os
empregados e as comparagdes partem do principio da analise do desempenho
dos mesmos. Se os empregados tém melhor desempenho, eles sdo ayvaliados
positivamente e tém condigbes de progredir dentro da empresa, caso contrario
podem ser demitidos.

A pratica da avaliagdo envolve vérias informagdes sobre o ambiente de
trabalho e como este ambiente se reflete nas pessoas. Assim, se 0 ambiente for
agradavel, pode ocorrer uma interacéo satisfatéria entre as pessoas. Por sua vez, .
se ele for desagradavel, as consequiéncias tendem a ser frias ou desalentadoras.

BATEMAN e SNELL (1998, p. 57) admitem que ‘o comportamento
organizacional emerge de uma gama de disciplinas, incluindo Psicologia e
Sociologia, para explicar o comportamento de uma pessoa no trabalho”. Um dos
aspectos que nao pode ser esquecido é o que se refere a motivagado

BATEMAN (1998, p. 360) refere a motivagédo como “forgas que energizam,
dirigem e sustentam os esfor¢cos de uma pessoa. Todo comportamento, exceto
reflexos involuntarios como o piscar de olhos, é motivado. Uma pessoa

altamente motivada trabalhara com afinco para atingir metas de desempenho.“ O
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comportamento motivado no trabalho tem como metas, principalmente, facilitar o
bom desempenho do empregado. Essas metas precisam ser desafiadoras, mas
atingiveis, como por exemplo, o alcance de uma meta de produtividade maior do
que a existente.

O envolvimento do empregado torna-o mais motivado, porque permite
aumentar a autonomia e controle sobre sua vida de trabalho, bem como a
produtividade em seus empregos. “Aprendendo novas habilidades ou melhorando
as habilidades que ja tém, empregados achario seus trabalhos mais desafiantes”
(ROBBINS, 1999, p. 139).

SCHEMERHORN (1999, p. 93) afirma que a “motivacdo no trabalho
depende da satisfacdo no trabalho, que é uma atitude ou resposta emocional as
tarefas de trabalho, assim como as condigbes fisicas e sociais do local de
trabalho”. No trabalho em equipe, 0s gerentes e os lideres dessa equipe também
precisam ser capazes de compreender a satisfagdo no trabalho dos outros.

Assim, a satisfacdo no trabalho pode causar alto nivel de desempenho e
para melhorar esse desempenho é preciso tornar as pessoas satisfeitas, ou seja,
tudo isso é influenciado por atributos individuais como habilidade e experiéncia,
apoio organizacional e esfor¢o. “A motivagdo também é influenciada por qualquer
satisfagdo no trabalho decorrente de recompensas extrinsecas ou intrinsecas que
s&o percebidas como equilibradas.” (SCHEMERHORN ,1899, p. 96).

Neste processo de gestdo de pessoas, &€ importante
destacar para uma reflexdo especifica na era do conhecimento, a necessidade de
maiores informagbes aos empregados e colaboradores, no sentido de um melhor
aproveitamento da tecnologia disponivel no mercado, principalmente nas
pequenas e microempresas que tem muitas vezes uma idéia de custos além do
real, esquecem de levar em conta o custo beneficio em termos de tempo e

qualidade , além de proporcionarem uma grande oportunidade de aprendizado .
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Ha de se levar em conta também a indisposicdo da maioria das pessoas |,
guando se fala em informatica, internet, principalmente neste segmento onde a
concentragdo de pessoas sem formagdo e sem condigdes de acesso aos
equipamentos € muito grande, porém também podemos afirmar que se de um lado
tem esta deficiéncia, por outro tem na maioria das vezes falta de um incentivo, por
razles de interesses multiplos da sociedade, politica governamental e se ndo ha
interesse em investir , desviando muitas vezes a atencdo para a simples
sobrevivéncia e nao para o desenvolvimento e crescimento, entdo a oportunidade
€ mais reforcada ainda para o segmento das pequenas e microempresas
varejistas abrir portas para que tenhamos maiores usuarios e interessados nas
facilidades, principalmente no que a tecnologia da informagéo nos proporciona
atualmente.

As organizacbes e as pessoas que nelas trabalham estdo em constante
mudanga. Novos objetivos sdo estabelecidos, enquanto velhos objetivos s&o
revistos e modificados, novos departamentos s3o criados e os velhos
reestruturados; as pessoas saem da organizacido ou mudam de cargos; novas
pessoas sdo admitidas; os produtos sofrem alteragdes profundas; a tecnologia
avancga inexoravelmente. As pessoas também se desenvolvem, aprendem coisas,
modificam seu comportamento e suas atividades, desenvolvem novas motivagdes,
criam novos problemas. Os tempos mudam. Nas organizacdes, algumas
mudangas ocorrem por for¢a das oportunidades que surgem, enquanto outras séo
projetadas antecipadamente. Vale ressaltar que o termo desenvolvimento é
geralmente aplicado quando a mudanga € intencional e projetada com
antecipacéo .

(KANAANE, 1999).

Quando se fala em treinamento e desenvolvimento, a nocdo €
microscopica e quase sempre individual. Quando se fala em Desenvolvimento
Organizacional, a nogdo & macroscopica e sistémica. Fala-se aqui em termos
organizacionais e globais e ndo simplesmente individuais; em longo prazo e néo a
curto ou em médio prazo. (KANAANE, 1999).
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KANAANE (1999, p. 73) em sua obra Comportamento Humano, focaliza o
Desenvolvimento Organizacional “como um mecanismo regulador dos setores de
trabalho e possibilita, dessa forma, a intervencdo em tais processos e a
adequacdo da empresa mercadologica.” O Desenvolvimento Organizacional
baseia-se nos conceitos e métodos das Ciéncias do Comportamento, visualiza a
organizagdo como um sistema total e compromete-se a melhorar a eficiéncia da
organizagdo em longo prazo, mediante intervencdes construtivas em processos e
estrutura organizacionais. Ha muitas variagdes nas abordagens dos varios
autores de Desenvolvimento Organizacional, cada um deles desenvolve uma
tecnologia diferente e especifica, que permite combinacdes variadas, dependendo
dos tipos de problemas organizacionais envolvidos e do estilo de trabalho e de
consultoria a ser delineado.

(KANAANE, 1999).

Entdo sera que se pode afirmar que nas pequenas € microempresas
varejistas 0 comprometimento do seu gestor com os empregados € com certeza
repassado por eles aos clientes. Se uma boa causa é progredir com qualidade e
ter lucro, bons servigos aos clientes, buscando sempre a exceléncia como um
grande diferencial € uma espécie de comprometimento?

O comprometimento das pessoas com a empresa € sem duvida uma
pratica que muitos conhecem, mas que poucos, ou melhor s6 0s bem sucedidos
utiizam: €& importante destacar alguns itens que s&o para as pessoas que
acreditam, ndo existem férmulas, mas precisa trabalhar com amor e paixdo pelo
cliente, que € a razdo da existéncia da empresa, sem o cliente ndo adianta
investimento em produtos, servigos, tecnologia, uma grande estrutura, um
excelente ponto comercial, e quando se acha que comprometimento das pessoas
€ uma coisa muito complexa, precisa-se de muito treinamento e de muitos
recursos financeiros no dia a dia com contribuicbes espontaneas e com vontade
de ajudar, pode-se auxiliar as pessoas se desenvolverem e cada vez mais,

sentirem-se importantes no processo € conseqlientemente e quase que
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inconscientemente, comprometidas com o complexo empresa e mercado,
empregado e cliente, expectativas de ganhos e resultados, com algumas armas de
relacionamento pessoal, entre elas destaca-se:

Os clientes adoram cortesia, simpatia, entusiasmo, alegria e amizade . Um
bom dia com alegria ao telefone e a satisfagdo em servir, valem mais do que todo
o composto promocional. O acompanhamento e a lealdade ao cliente podem ser
outra arma poderosa na busca de vantagem competitiva, pds-venda, ouvir a
opinido do cliente .

Recompensar e reconhecer os colaboradores, se os clientes buscam bons
servicos e reconhecem, custa mais barato que investir em publicidade para captar
mais clientes, porque o colaborador e o cliente satisfeito, sdo os maiores
divulgadores e angariadores para a tua empresa com custos zero.

Ainda destaca-se como comprometimento e uma das principais
qualificagGes tanto do gestor como do empregado, a capacidade de valorizagéo da
demonstracao dos produtos vendidos, além da oportunidade de estar a frente do
cliente, informando e pesquisando sobre outros produtos e servigos que o mesmo
necessita , visando a sustentabilidade dos negécios e com essa teérica
abordagem, quem sabe ja fechando um préximo pedido.

Comprometimento é responsabilizagdo , compromisso, exposig¢éo a risco,
logo ha necessidade chamar os clientes, os colaboradores, fornecedores, pelo
nome, encantar clientes é ter amigos que gostam de comprar de amigos, encantar
clientes é oferecer comodidade, facilitando a entrega, cobrancga, trocas, horarios
flexiveis de atendimento, valorizando o tempo do cliente, procurando ser a solugéo
para o cliente, descobre-se a sua necessidade sem constrangimento e clientes
satisfeitos sdo para as pequenas e microempresas varejistas, o maior ativo,
sindnimo de continuidade e sustentabilidade dos negécios e empregabilidade aos
colaboradores que estdo atentos a estas e outras qualificagbes necessarias para o

melhor desempenho operacional .
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A funcéo principal do negociante varejista € de realizar a venda de
produtos em pequenas quantidades, vende por miudos e ou servicos a
consumidores finais e tem como determinacdo qualidade de atendimento para o
sucesso da sua empreitada, o varejista precisa de gente preparada, treinada para
saber atender com satisfacio as necessidades dos clientes consumidores, foco
principal de conquista para sucesso do seu negacio.

Para COBRA (1993, p. 306), "o sucesso ou fracasso do varejista
depende da pratica de um velho ditado:" Uma boa compra é uma meia venda ".
Ou seja, o varejista precisa saber comprar para atender adequadamente as
necessidades do seu publico consumidor”.

Neste sentido, um consumidor ao escolher um varejista, precisa levar em
conta: a variedade para escolha, qualidade dos produtos, servigos oferecidos,
precos ou outros fatores, como busca de status ao comprar numa loja, satisfagéo
de seu ego e principalmente o atendimento as suas necessidades de produtos e
de servigos por colaboradores e ou parceiros com qualidade.

O papel do varejista funciona como intermediario entre o produtor e o
consumidor € sua importancia pode ser cada vez mais ativa, em virtude de poder
identificar as necessidades do consumidor, e desta forma, auxiliar na definigdo do
que deve ser produzido para atender as demandas de mercado.

Neste sentido, a necessidade da qualificacdo constante de pessoal é
sempre premente nas organizagdes, porque "a competitividade de uma empresa
depende do seu pessoal, seu principal ativo." (CHIAVENATO, 1996, p. 180).

Ora, o que se espera de um empregado de uma pequena ou microempresa
varejista, entre outras coisas é também o entusiasmo e € uma das qualificagbes
mais dificeis, porque tem muito a ver com o perfil das pessoas, e, ai vem mais um
desafio ao gestor de pessoas , que é identificar este talento no momento de uma
entrevista para a contratacdo.

Entusiasmo é excitacdo, orgulho,animag&o e alegria, é cultivar um sonho, um
objetivo de vida, caminhar persistentemente e confiante em direcdo ao seu
objetivo. As pequenas e microempresas varejistas precisam de pessoas que
acreditam na sua capacidade e que tem vontade, vontade é entusiasmo , €
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acreditar que vai dar certo, e ousar com criatividade e bom senso, sabendo
arriscar-se com preparo, prudéncia, intuicdo e coragem para vencer todos 0s
obstaculos do dia a dia, na entrega, no atendimento do balcio, na cobranca, no
troco, tratando este ou aquele cliente com bom humor, tendo foco no aqui e agora
e no futuro, isto € qualificagdo e um dos inumeros caminhos do sucesso.

Ao se aprofundar um pouco mais, tanto o pequeno empresério, como o
colaborador de um pequeno negocio, é fundamental que ambos nas suas devidas
proporgées, tenham espirito de empreendedores.

Ser um empreendedor € muito mais que ter vontade de realizar um objetivo,
é algo mais, é conhecer o tamanho do seu desafio, é planejar cada detalhe do seu
objetivo a alcancar, é ter a nogéo de prioridade, saber o que precisa de
ferramentas, quais informagbes, pesquisa de mercado, hoje, sdo necessarias a
informatica, ter conhecimentos basicos de uma publicidade , uma propaganda e
buscar incansavelmente o0 melhor caminho, estar comprometido com o resultado,
ser persistente, calcular os riscos, preparar-se fisica € mentalmente e acreditar na
sua prépria capacidade de comecgar e recomegar para alcangar aquilo que se
propds.

Estas conexbes motivacionais em gestdo de pessoas nas pequenas e
microempresas varejistas em sintonia empregador e empregado, mercado e
clientes, pode-se afirmar que € uma estratégia ou em outras palavras parceria
para o comprometimento de fato.
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3.4 — IMPORTANCIA DA QUALIFICAGAO DAS PESSOAS PARA AS
MICROEMPRESAS VAREJISTAS

As organizagbes, que antes estavam voltadas as necessidades de sua
clientela e aos problemas com que se defrontavam, tornaram-se paulatinamente
mais velhas, menos ageis, arqueadas sob 0 peso de novos problemas e desafios
e muitas vezes, incapazes de propor alternativas para os problemas atuais.

Ensinar as pessoas a raciocinar sobre seu comportamento de um modo novo
e mais eficaz pode romper as defesas que bloqueiam o aprendizado
organizacional.

CHIAVENATO (1996, p. 181-183) acredita que a preparacéo e formagéo de
pessoas devem converter-se o quanto antes em uma verdadeira obsessdo
empresarial, cujos dez elementos basicos fundamentais séo a seguir sintetizados:

a) Intensa formacgdo e instrugdo absolutamente centrada nas capacidades
primordiais da empresa, cujos programas de formagdo devem superestimular os
tracos que melhor definem a singularidade do neg6cio da empresa, concentrando-
se na capacidade de servir ao cliente e encanta-lo, sobretudo.

b) Tratar todas as pessoas como funcionarios potenciais de carreira: a
formacao deve ser pensada em fungéo da pratica de encarreiramento;

¢) Reinstruir com regularidade: pode ser entendida como a mais importante,
porque através dela é possivel a empresa afrontar o novo desafio;

d) Controlar os gastos de tempo ou de dinheiro: proporcionar condi¢des para
que as pessoas utilizem regularmente parte de seu tempo de trabalho a fim de
compiletar sua formagéo profissional;

e) Nao descartar a formagéo no local: as empresas devem desenvolver os
programas de formacgéo de pessoal feita na pratica cotidiana;

f) O volume de técnicas e de conhecimentos que se pode transmitir
proveitosamente a todo empregado ndo tem limite: as pessoas podem assimilar
conhecimentos e técnicas de-maneira impressionante;

g) Utilizar a formagao como prenuncio de um novo esfor¢o estratégico, ou seja,

utilizar a instruc&o como a base principal de mudanca estratégica;
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h) Os periodos de crise enfatizam o papel da instru¢cgo: a formag&o do pessoal
como base para a reformulagdo intensa e massiva € como apoio para o
relancamento da empresa em tempos de mudangas tecnologicas deve ser
enfatizada, pois apbia o relancamento da empresa em tempos de mudancas
tecnolégicas ou para contribuir com o deslocamento da concorréncia.

I) Conceber toda formacéo em fungéo da linha que deve sempre determinar o
programa educativo;

J) Transmitir; através da formacao, a filosofia e os valores da empresa: os
melhores programas de formacdo em todos os niveis da organizagédo, desde
principiantes a veteranos, sao aqueles que conseguem aproximar-se dos valores e
da filosofia da empresa.

Além desses dez fatores basicos, ndo se deve deixar de lado a formacgéo e o
desenvolvimento do pessoal, que s&o muito Uteis as empresas.

CARAVANTES (1993, p. 59), complementa essa idéia, ao afirmar que "o
importante é que cada pessoa se posicione como um ser pensante, auto-
atualizante, ativo em relag&o a si mesmo e ao mundo".

Dessa forma, o meio de se produzir resultados cada vez melhores é
aprender continuamente novas habilidades e modos de fazer as coisas, ou em
outras palavras, ser cada vez mais qualificado.

Assim pode-se destacar no campo operacional a importancia do segundo
idioma que na era globalizada e principalmente nas microempresas varejistas
passou a ser vital para o futuro. Se antes era suficiente fazer um curso de inglés
ou espanhol, hoje se qualifica quem tem um conhecimento mais avancado e para
isso precisa ter habito do exercicio da leitura, assistir videos em outras linguas,
procurar conversar com quem também esta a procura da pratica . Deixou de ser
luxo o estudar inglés ou espanhol, 0 mercado de trabalho e as microempresas n&o
aceitam mais o regionalismo, respeitam , mas exigem enriquecimento de sua
cultura também, entdo a saida, para quem pensa em sobreviver , crescer e
prosperar, neste cendrio € buscar esta qualificagdo, além do mais para ter as
condicbes operacionais dos sistemas de informatica € preciso deste
conhecimento.
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A qualificagdo parece num primeiro momento muito complexo , principalmente
quando se pensa num processo macro, mas explorando passo a passo as células
e estimulando as pessoas, passa ser uma realizacdo primorosa e de altissima
satisfacdo nos resultados, normalmente visiveis na comunidade local e com o
tempo na sociedade, contribuindo para uma qualidade de vida melhor, ou
resgatando a cidadania, principalmente neste segmento de grandes necessidades
de qualificacéo.

Qualificagdo é competéncia, aptiddo, capacidade, atitude, iniciativa, técnicas
que fazem a diferenga pessoal num mercado altamente exigente, € habilidade de
ter atitude de colocar em pratica aquilo que aprendeu e ai a questéo é de ter ou
néao ter atitude.

Independentemente do cargo, das posi¢ées nas microempresas e de sua
condicdo econémica, o que determina o sucesso de um empreendimento pessoal
ou profissional neste mercado de fusdo de culturas e especialmente, hoje numa
cultura cibernética, digital, virtual e consumista principalmente aos empregados do
segmento da pequena e microempresa varegjista, &€ a busca de uma qualificagéo
basica e atitude para alcangar metas e ou objetivos tragados.

Outro elemento importante para qualificacéo profissional é a capacidade de
relacionamentos e o estabelecer network (trabalho em grupo e rede de contatos),
€ uma das qualificagbes mais valorizadas hoje no mercado, agregando pessoas
gue poderdo ajudar a projetar o sucesso no seu futuro. E & no dia a dia que as
coisas acontecem, na familia, escola, clube, padaria, shopping condominio,
palestra, e para isso ha necessidade de tolerancia de expressdo, saber ouvir,
saber colocar sua opinido na hora oportuna e se conseguir 0 CONsSenso NO grupo,
com certeza que ha grandes possibilidades de estar no caminho certo para os
objetivos.

No mundo globalizado, pode se dizer que ha até excessos de dados,
informacdes, de canais de comunicacdes , radio, televisdo, internet e que na
musica, no marketing, na moda, na pintura, independentemente do conhecimento
ha necessidade da pessoa ter criatividade, empresas valorizam o recurso humano

com este perfil que além do conhecimento técnico, é criativo, ser criativo € em
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outras palavras é pesquisar, ser curioso, disposto a aprender novas coisas,
espirito de criador, inventor, fundador, enfim, se a pessoa nao tem este perfil, mas
tem um objetivo a ser alcangado, podera trabalhar para melhorar este elemento.

Versatilidade e ou flexibilidade no campo profissional ganha a cada dia mais
valor, o profissional precisa saber fazer e saber ensinar, analisar fatos de modo
analitico valorizando os detalhes e também compreender o global, ter visdo micro
e ampla, macro de mandar e micro de fazer.

Precisa -se ter visdo de conjunto e de longo prazo, isto quer dizer, apesar da
importancia da micro analise do momento, € preciso olhar para frente, o que é
hoje sucesso, amanha e depois de amanhé, como e o que fazer para que continue
sendo 0 sucesso, em outras palavras é o poder de desenhar uma expectativa
futura e aceitavel.

Assim como a versatilidade e a flexibilidade , 0 empregado precisa saber um
pouco de tudo , estar preocupado e se preparando para assumir um novo desafio
a qualquer momento que surgir a oportunidade, assim como a pessoa tem na vida
multiplas fungdes, bom filho, bom estudante, bom colega, bom namorado, na
empresa ndo é diferente, um bom digitador, um bom secretario, um bom
mensageiro, um bom entregador, além das informag¢des que recebe e que pode
ajudar no armazenar conhecimentos , com criatividade pode estar se preparando
para o futuro e para outras fungdes, tem a oportunidade de aprender e exercer
multiplas fungdes .

Se por um lado as pessoas tem tendéncias ao comodismo, s&o resistentes as
mudangas, sdo teimosos e sd0 avessas a qualquer modificagdo, a globalizagéo
teve um lado extremamente importante , que foi mexer com as pessoas, as
organizagdes sejam elas pequenas ou microempresas € exigiu que pessoas
mudassem, methorassem as suas competéncias e qualificagbes para sobreviver e
crescer neste novo cenario, porque isto acaba alterando valores e com muita
velocidade. Ressalta-se a vontade para mudangas, ouvir, ter ética, programar e
aceitar que a mudanga é um processo evolutivo, precisa-se ser disciplinado,

enxergar que no mundo, pedras e pessoas rigidas ndo tem mais espaco e se a
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pedra ndo tem capacidade de mudar isoladamente, ja as pessoas tem a
capacidade de planejar e quando quiser, comegar o processo de mudangas.

Se antes da década de 90 n&o se sabia lidar com termos stress, pressao por
resultados, produtividade, competitividade e ser diferente, com a globalizacdo
foram injetados a essa nova qualidade de vida, ou seja 0 saber viver neste mundo
de mudangas e pressdo, sem contudo explodir e ou viver em intenso stress. A
pressao para os que tém objetivos tracados e bem definidos, passou ser uma
forca, um impulso para se alcancar metas e, inteligente € desenvolver técnicas
gue aliviam esta pressdo, como a musica, ioga, meditacdo, cinema, esporte € a
leitura que sdo a busca do equilibrio que a mente e o corpo precisam para buscar
maiores energias maior flexibilidade e versatilidade .

A leitura neste processo de aprendizado é fundamental para qualquer
plano que se estabeleca na vida pessoal e ou profissional, conduz o individuo a
atualizacbes necessarias para acompanhar o ritmo das mudangas, alimenta o
banco de dados que é a base do pensar e auxilia nas tomadas de decisfes, faz
refletir sobre os caminhos e as correcées necessarias e também ajuda a ter o
conhecimento necessario para gerar dados € ou informag¢des . Numa era digital,
nado basta ser usuario da internet, mas vale a pena mergulhar um pouco mais nos
sistemas para um melhor aprendizado e para desenvolver suas idéias e seus
talentos, importante qualificagdo e extremamente necessaria nas pequenas €
microempresas varejistas. |
Nas pequenas e microempresas , empregador e empregado terem idéias e
metas, s&o extremamente importantes , mas para os empregados das
microempresas a capacidade e o saber distinguir da iniciativa para implementar
essas idéias e sair na frente para alcangar as metas € um diferencial, vontade de
fazer, vontade de aprender, vontade de realizar, vontade de empreendedor, ativo,
arrojado, ndo tem receita, cada empregado, empreendedor desenvolve sua
propria receita de sucesso, sua propria marca.
Quando se fala de atitude , que é citada e que chama a atencéo , € a

atitude relacionada com comportamento ético, com principios morais e valores do
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individuo. As empresas investem em profissionais de valores elevados e os
descartam imediatamente se houver algum ato falho ou suspeito nesse sentido.

Atitude pode ser entendida como sua forma, maneira de agir perante o
grupo, os clientes da empresa, os fornecedores, a sociedade.

Simplificando, um dos elementos mais importantes da qualificacdo é a
atitude, atitude pro-ativa, espera-se do erhpregado ideal uma atitude para a
competéncia adequada e as habilidades necessarias para a harmonia e o bom
andamento das atividades que estardo sob sua responsabilidade e ter vontade, €
0 querer, desejo, talento, capricho, espontaneidade, prazer, apetite, disposicéo
fisica e mental para alcance dos objetivos almejados e com a maior exigéncia dos
clientes com relacdo a qualidade e atendimento, este elemento é essencial para
0s resultados esperados nas pequenas e microempresas varejistas.

A capacidade de executar tarefas com rapidez e principalmente com
qualidade é um dos fatores de maior relevancia e de diferenciacdo , desde o
desenvolvimento de um sistema e ou produto até no servico de atendimento ao
cliente, valorizando muito o lado operacional. Este item associado a outros varios
com qualidade, normalmente destaca-se as pessoas. Velocidade com qualidade.

O empregador busca empregado neste segmento com curiosidade positiva
que € outro elemento de qualificag&o importante, abertura intelectual, saber ouvir
e aceitar os novos conceitos, aceitar e experimentar novos gostos e cores, ter
nogdo do momento de uma contestacdo, utilizando em outras palavras uma
agressividade positiva , estabelecendo limites.

Na globalizacdo a importancia do relacionamento humano tornou-se
fundamental para que as pessoas possam crescer e progredir, ndo ha referéncia
neste tdpico em sobrevivéncia, porque se entende que ha uma transicéo dessa
fase nesta etapa para o crescer e a habilidade de se relacionar com pessoas e
principalmente lidar com pessoas, € um diferencial e com certeza, um facilitador
para as suas pretensdes. A percepcdo do cenario, do saber que vocé ndo é
sozinho e que outras pessoas desejam também interagir harmonicamente, reflete

a visdo do mundo , necessdria para que juntamente com outros elementos
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essenciais de atitudes e comportamentos de qualificacdo, a pessoa seja também
aceita por outras. O termo que mais se utiliza atualmente é parceria.

Um outro elemento de qualificagdo nas microempresas € a capacidade do
empregado ter a disposi¢éo para ser estrela e ao mesmo tempo a humildade de
carregar o piano. N&o precisa deixar de ser o melhor, de ser a estrela se
realmente é reconhecido , mas é importante fazer coisas mais simples e neste
mesmo caminho o individualismo cada vez mais perde espago, porque as
pequenas e microempresas, poderdo ser grandes amanhd e se conseguirem
desenvolver nos seus empregados, o espirito e a cultura do trabalho em equipe,
em times de trabalho , terdo com esta qualificacdo agregado valor ao seu negécio.

Assim como a versatilidade € uma das principais competéncias, os
empregados das microempresas varejistas, precisam de muita energia, ndo ha
lugar para preguigoso ou lento, trabalhar com velocidade acompanhada da
qualidade, é um requisito de diferenciagcdo no mercado global.

A necessidade de disposi¢do das partes empregador e empregado no que
diz respeito a mudanga de habitos e de lugares , de setor, de area, pode até
incomodar algumas pessoas, mas faz parte da rotina de um bom empregado, mas
a mudanga evidentemente positiva, para melhor, isto é, adaptabilidade, é o saber
distinguir este termo de comodismo, é desenvolver a capacidade de adaptar-se ao
mesmo tempo em que vive num intenso stress e transmitir tranquilidade no
ambiente que esta inserida.

Neste trabalho de pesquisa destaca-se ainda a comunicabilidade como mais
uma das importantes necessidades para alcangar os objetivos. A necessidade de
0 empregado ser esperto no bom sentido e abrir canais de comunicagdo em
sintonia com quem esta ouvindo e o saber ouvir a outra parte, entender a variagao
dos vocabularios regionais, olhar preferencialmente para a pessoa com quem esta
trocando estas experiéncias, ¢ vital no trabalho. Esta capacidade de comunicacéo,
inclui-se também os gestos adequados e esta capacidade de adaptacgéo,
versatilidade, velocidade, flexibilidade € um constante aprendizado, dispensa
maiores comentarios e os seres humanos precisam estar sempre dispostos a

aprender.
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Nas pequenas e microempresas varejistas e ao empregador e empregados
¢é indispensavel a disposi¢do e a disciplina para que todos os elementos até aqui
mencionados, se transformem em conhecimento porque na educacdo basica ndo
se tem a condigcéo de escolha baseado no perfil, mas a partir do conhecimento e
da migragéo para a universidade, com muita dedicagéo e principalmente disciplina
isto se torna mais facil a sua interpretagdo, para escolher o estudo baseado nos
seus talentos e isto é também uma qualificagéo.

Vale a pena destacar deste capitulo algumas palavras chave e muito
pesquisadas sobre qualificagdo profissional das pessoas principalmente com a
expansdo das pequenas e microempresas , tornaram-se importantes para
empregados e empregadores, no sentido de buscarem o seu real significado nos
comportamentos e atitudes didrios : competéncias pessoais, relacionamento
interpessoal, criatividade, versatilidade, visdo de conjunto e de prazo, multifungio,
capacidade de lidar com pressées, incertezas, equilibrio da vida pessoal,
profissional e académica, conhecimentos acumulados, leitura, capacidade de
implementar, importancia do segundo idioma, velocidade, qualidade, curiosidade
positiva, capacidade de interagir com as pessoas, disposi¢ao para colocar a mao
na massa, trabalho em equipe, energia, adaptagcdo a novos ambientes,
comunicagao e disposicdo ao aprendizado, atitude, comportamento e disciplina.

Ha de se levar em conta que um segundo idioma é importante nos dias
atuais, em fungao principalmente do aumento de produtos estrangeiros e a propria
oportunidade das pequenas empresas exportarem seus produtos , com as novas
legislacbes as possibilidades aumentaram assim como para se cumprir o codigo
de direitos dos consumidores, ha necessidade do conhecimento do produto que
esta se vendendo e em aiguns casos, das especifica¢gdes técnicas , dai da

importancia da qualificagdo dos empregados neste segmento.
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CAPITULO 4 - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste intenso processo de mudancas que se exige das pessoas, sejam elas
empregadores, gestores, clientes ou empregados, atitudes de resultados,
satisfacdo dos clientes, honrar cédigo do consumidor, de empresas mecanicas
para era da rede, da departamentalizacdo para times de trabalho e ou
comunidades competitivas, tecnologia de informagdes, surge também a
oportunidade para as pequenas e microempresas varejistas, que cumprem seu
papel social importantissimo para o desenvolvimento das riquezas, seja, elas de
sobrevivéncia ou de prosperidade, ser um dos agentes geradores de novos
valores, ora contratando e valorizando aqueles que investiram em melhores
qualificagbes, ora entendendo que ha necessidade de prioritizar na gestdo a
geragcdo de novas oportunidades e estabelecendo como uma missdo, o
direcionamento do que fazer, quando, porque e como, orientando o segmento
para plena aceitagdo dessa educagdo e treinamento, conhecendo a empresa,
seus objetivos, estratégias, quem ¢é o cliente, qual é o foco e finalmente,
acompanhando o processo, incentivando o desenvolvimento, incentivando novas
experiéncias, extraindo novos conhecimentos e ensinamentos dos erros e
incentivando novas tentativas, enfim trabalhando e comunicando a comunidade,
visando a qualificacdo, valorizacdo da comunidade e como consequéncia
resultados positivos, neste caso especifico, “Qualificacdo de pessoas para
melhorar resultados no atendimento de clientes de microempresas
varejistas” , buscando a satisfagdo dos clientes, para garantia da continuidade, da
sustentabilidade das pequenas e microempresas varejistas.

Se for certo de um lado apostar na qualificagdo profissional como um
caminho, um diferencial para conquistar a satisfacdo dos clientes, por outro lado,
0 que ¢é satisfacédo dos clientes?

No mercado globalizado o simples atender é suficiente? Sera certo afirmar
que o cliente satisfeito € aquele que tem as informagdes claras e objetivas dos
produtos que esta adquirindo, que esta protegida contra publicidade enganosa e
abusiva, dos prazos e do local das entregas dos pedidos, da certeza de uma pega
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de reposi¢ao, que o produto adquirido tem o peso certo, pre¢o justo, que o produto
esta em boa conservagéo, ou é tudo isso € mais o composto gente? Gente que
atende e que satisfaz?

Neste paradigma, ndo da para abordar neste trabalho académico todas as
variaveis enumeradas, entdo o foco para uma melhor compressao dos leitores, foi
a qualificacdo profissional basica e trivial necesséria para as pequenas e
microempresas varejistas, visando atingir um objetivo importantissimo e
estratégico que é melhoria dos resultados no atendimento aos clientes , visando
sua satisfagao.

A recomendacdo principal é destacar sobre a importancia do tema
qualificagdo profissional para as pequenas e microempresas varejistas e acredita-
se que esta, trard& mais contribuicbes para se conseguir satisfacdo e
consequentemente melhores resultados no atendimento de clientes, por outro lado
atendendo as expectativas dos empregadores e empregados.

Finalimente, uma recomendag¢do sobre as consequéncias das profundas
transformacdes, mudangas em que 0 homem vem sendo obrigado acompanhar
para sobreviver, crescer e prosperar e uma convocacgao reflexiva para que cada
um compartilhe com pequenas contribui¢des individuais, buscando uma melhoria
de vida na sua comunidade local e, com esta harmonia, gere naturalmente uma
produtividade, sem, contudo tornar-se escravos e vivermos sob intensas
pressdes/stress e sem destruir a qualidade de vida do homem.

Cabera aos agentes de mudangas este desafio e neste trabalho
especialmente as pequenas e microempresa varejista, através de um lado o
empregador e de outro lado empregado, a miss&o de buscar esta harmonia para
melhores resultados globais, de um lado qualificacéo profissional e de outro
buscando melhorias no atendimento aos clientes que poderdo ser a
sustentabilidade desejada , buscando parémetros e ferramentas que possam
ajudar na gestdo de pessoas e a sinalizar a dimens&o do lucro e da satisfagéo
dos clientes internos e externos, sem, contudo, ser mercenarios, mas precisa-se
sim, resgatar uma melhor qualidade de vida do homem com a comunidade e na

comunidade, sobrevivendo, crescendo e prosperando.
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GLOSSARIO DE PRINCIPAIS TERMOS DO MERCADO GLOBAL

AMA - (American Marketing Association) Associagdo Americana de Marketing

Acéo - Documento comprobatério de posse de uma fragéo do capital de uma
empresa. Geralmente negociavel e com valorizagdo que espelha a situagdo da
empresa.

Amostragem - Em merchandising: operagéo de distribuicdo de amostras,
degustagéo. Em pesquisa: consulta em universo reduzido e representativo.
Atacadista - Comerciante que trabalha com mercadorias em grandes
quantidades. E o intermediério entre produtor e varejistas em alguns segmentos
da economia, que vendem ao consumidor final. Em alguns setores tem o papel de
distribuidor para pequenos comércios varejistas € normalmente com regido
delimitada.

Atitude - Palavra de origem (do latim atitudine) maneira, procedimento, forma de
proceder, agir ou comportar-se diante de determinada situacéo, estimulo.

Balancete - Levantamento parcial, geralmente mensal, com objetivo de
acompanhar o andamento da empresa ou para aferir a exatidao de langamentos.
Balango - Levantamento contabil para demonstracdo dos resultados econémico-
financeiros de uma empresa em determinado periodo.

Benchmarking - Analise comparativa entre empresas, areas ou ag¢des para obter
referéncia das melhores praticas.

Bens - Produtos fisicos tangiveis. Numa divisdo genérica, podem ser: bens de
capital ou bens de producao. Usados para gerar receita, como maquinas,
equipamentos. Bens de consumo pereciveis: com vida util curta, como
alimenticios ou de uso limitado por modismo, épocas. Podem também ter sua
classificagdo de acordo com o uso. Ex. O automével para um taxista € um bem
capital, mas para qualquer outro cidadao € um bem de consumo duravel.
Costuma-se chamar iméveis de bens de raiz.

Bonificagao - Em vendas: vantagem concedida pelo vendedor ao comprador,
através de reducéo de preco ou acréscimo de mercadorias. No mercado de ages:
distribuicdo de novas agdes a acionistas, de forma proporcional as quantias ja de
posse destes, em funcéo de lucros da empresa, aumento de capital ou reavaliagdo
de ativos. Também chamados de bdnus.

Bénus - Titulos da divida publica, utilizavel para pagamento de impostos,
langados ao portador e com vencimento determinado. Tem objetivo de antecipar
receita. No mercado de aces, é o mesmo que bonificagéo.

Budget - (ingl) Orgamento.
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Capital - Na definicdo imediata, dinheiro. Representado também pelo conjunto dos
recursos produtivos de uma empresa ou instituicdo e recursos financeiros.

Capital de giro - Dinheiro disponivel a operagéo da empresa.

Clientes - Fregués , usuario de um servigo, membro do publico externo ou interno
que consome, se beneficia ou é usuario de produto, servigo ou informacao
processados. O externo é o tradicional cliente (fregués) das organizagées
privadas e o contribuinte ou (usuario) das publicas. O cliente interno é o
colaborador posterior no fluxograma do processo produtivo.

Clientela - Conjunto de clientes.

Colaborador - Ajudante, auxiliar, cooperador.

Competéncia - Idoneidade;aptidao; rivalidade; capacidade.

Comportamento - Conjunto de atitudes e reagbes de uma pessoa de acordo com
as suas crencas e ideais, em face do meio em que vive , conduta , procedimento,
atuacgao.

Dono - Senhor, possuidor.

Empreendedor - Ativo, arrojado.

Estande - Recinto reservado a cada participante de uma feira ou exposicao.
Exceléncia - Qualidade de primazia ou que ocupa o primeiro lugar. Competéncia
no relacionamento pessoal. Capacidade de producgao de resultados acima da
expectativa.

Factoring - Atividade pela qual empresa ou institui¢des financeiras compram a
vista e administram duplicatas de outras empresas, mediante determinada taxa.
Faléncia - Situagdo em que, por determinacgéao judicial, a empresa é declarada
insolvente e formalmente interditada.

Fluxo de caixa - Controle de entrada e saida de dinheiro na empresa; tem ligagéo
direta com capital de giro e pode depender deste.

Fornecedor - E aquele que providencia insumos (produto/servicofinformagao).
Pode ser interno e externo. Ministrador, abastecedor.

Franchising - (ingl) Método de comercializacéo em que o franqueado obtém
direito de uso de marca do franqueador e aceita as normas por este determinada.

Globalizagdo - Tendéncia mundial em que as relagdes comerciais e econémicas
entre as nagdes se intensificam, independentemente de fronteiras ou distancia.
Um dos principais efeitos é a redugéo da importancia de caracteristicas regionais .
Valorizagbes dos mercados, supridas com produtos ou servigcos que melhor
atendem independentes da origem.

Gondola - Tipo de expositor usado em supermercado.

Imposto - Taxa obrigatéria paga ao poder publico municipal, estadual ou federal.
Em tese, devem reverter em beneficio do contribuinte, sob forma de beneficios
sociais e servicos a coletividade.

Insolvéncia - Circunstancia em que pessoas fisicas e juridicas tornam-se
incapazes de honrar seus compromissos financeiros.
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Layout - (ingl) em propaganda: esboco de um anuincio ou de uma pega publicitaria
ou gréfica; em organizagéo: forma de distribuicdo de equipamentos méveis,
balcdes, maquinas.

Limitada - (Ltda) ou empresa por cotas de responsabilidade limitada; sociedade
em que a responsabilidade de cada sécio é limitada a medida de suas cotas.
Liquidagdo - Transformagédo de estoques ou de ativos em dinheiro. Em marketing:
operagéo promocional com objetivo de renovagédo de estoques, normalmente em
fim de temporada. Judicialmente: venda de estoques e ativos para garantir o
pagamento de credores e que pode resultar no fechamento ou decretacéo da
faléncia de uma empresa.

Liquidez - Condigao objetiva de um investimento ou de um ativo ser transformado
rapidamente em dinheiro. Alta liquidez: geralmente, aplica¢des de curto prazo;
baixa liquidez: dependendo da época e localizagéo, imbveis, que raramente se
vendem de um dia para outro.

Lucro - Diferenga positiva entre receita e despesa. Remuneracao do capital.

Mala-direta - Sistema de comunica¢éo comercial destinado a gerar respostas e/ou
vendas por correio.

Marketing - “Sé&o as atividades que conduzem o fluxo de mercadorias e servigos,
do produtor ao consumidor”, definicdo AMA. Servem-se de matematica,
estatistica,sociologia e psicologia para estudar o comportamento do mercado e
suas oportunidades.

Markup - (ingl) Margem bruta, diferenca entre o custo de produgéo e seu prego
final ao cliente, incluindo todos os custos de impostos, armazenagem, distribuicdo
e lucros de terceiros, intermediarios ou comissoes.

Mercadinho - Diminutivo de mercado; mercearia

Mercado - Conjunto de pessoas e ou empresas compradoras e vendedoras de
produtos, servicos e capitais, que realizam trocas entre si. Nas economias abertas,
é regulado pela oferta e procura. Centro de comércio; o comércio.

Mercadoria - Aquilo que é objeto de comércio; aquilo que se comprou e se expds
a venda.

Mercantilismo - Tendéncia para subordinar tudo ao comércio, ao interesse, ao
ganho.

Mercearia - Comércio ou loja onde se vendem géneros alimenticios a varejo.
Merchandising - “Conjunto de a¢des e planejamento necessario para se por ao
alcance do cliente o produto/servigo certo, no tempo certo, na quantidade certa, no
local certo”, definicdo AMA. E o cuidado ao produto no seu ponto de venda.
Microempresa - Empresa de pequeno porte.

Microempresario - Empresario ou dono de uma microempresa.

Oferta - Quantidade de produtos ou servigos postos a disposi¢cdo do mercado.
Orgamento - Previsdo de quantias monetérias que deveréo entrar e sair em-
determinado periodo, geralmente dividido por departamento ou centros de custo,
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Outdoor - (ingl.) Do lado de fora ou ao ar livre; propaganda de rua; designa
cartazes ou paineis colocados em vias publicas de trafego intenso efou fluxo de
pessoas ou veiculos, geralmente com apelo visual ou mensagem de leitura rapida.

Parceiro - Companheiro, colega, cumplice.

Parceria - Reuni&o de pessoas para um fim de interesse comum, sociedade,
companhia.

Performance - Resuitado final de uma operagéo produtiva, eventualmente tomada
como referéncia para medicéo de outros resultados. Desempenho

Permuta - Negociac&o de espaco ou tempo publicitario de um veiculo em troca de
produtos ou servigos do anunciante.

Planejamento - Atividade destinada a organizar as varias tarefas e seus
responsaveis, em uma seqiéncia coesa e integrada para atingir um objetivo.
Ponto de Equilibrio - Momento em que se igualam as despesas e a receita; néo
ha nem lucro nem prejuizo.

Principios - Doutrinas. Conjunto de normas, valores morais, sociais ou filoséficos
que servem de parametros de conduta. Base de crencas e convicgles éticas para
determinado comportamento.

Produto - Sentido amplo, produto é todo e qualquer bem ou servigo resultante da
atividade produtiva da empresa, entidade, individuo ou pais.

Promocgéo - Atividade que complementa a ag¢do e a propaganda. Ex.: distribuigéo
de amostras, liquidagao, brindes.

Propaganda - Divulgacgdo por varios meios de comunicagédo de produtos ou
servigos postos a venda ou a disposigdo de clientes potenciais; agdo com intengdo
persuasiva.

Qualificagao - Ato de qualificar; distingdo; classificagéo.

Qualificado - Indicado; classificado; distinto; nobre; que esta em posicdo elevada.
Rentabilidade - Grau de rendimento de um investimento qualquer, geralmente
expresso pelo percentual de lucro obtido sobre o montante aplicado.
Telemarketing - Conjunto de a¢des por telefone que envolve vendas, pesquisas,
servicos a cliente, promocdes, acompanhamento e pés-venda. Pode ser aplicado
de forma ativa, buscando e prospectando clientes; de forma passiva, recebendo
ligacbes de qualquer fonte receptiva, acolhendo ligagbes geradas por midias
complementares e especialmente acionadas para esse fim.

Teletrabalho - Todo aquele realizado fora do ambiente fisico e sem recursos
diretos da instituicdo empregadora, mas desenvolvido dentro de uma outra
estrutura, como por exemplo a residéncia do contratado conectada a Internet. Se
por um lado , o teletrabalho melhora a qualidade de vida, por outro, ha indicios de
auséncia de identidade com o quadro de colaboradores presenciais da empresa.
Esse tipo de relagéo de trabalho é mais freqlente em empresas de consultorias,
de pesquisas, editor, etc. Ndo é sindnimo de “bicos” nem de trabalhos ocasionais
ou parciais realizados em casa para o empregador. Em outras palavras, o
“teletrabalho” ndo tem cadeira cativa na empresa que o contratou. Sindnimos:
e-work, telecomuting, telework, trabalho remoto, trabalho a distancia,
telecomunicacéo.

Televendas - Venda por telefone de forma metodizada e sistémica.
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Time - Na gest&o para qualidade, denominag¢ao de uma unidade de trabalho de
alto desempenho; equipe; quadro; grupo de pessoas.

Vantagem - Primazia, superioridade, 0 que o produto ou servico faz para o cliente
em potencial. Satisfagcdo da necessidade ou resolu¢do de um problema. Motivo
racional de compra.

Visao sistémica - Maneira de ver as coisas como sistemas cibernéticos, isto &,
sistemas abertos, portanto aqueles que interagem com o ambiente externo.
Vivacidade - Qualidade do que ¢é vivaz, atividade; brilho; brilhantismo; finura;
esperteza.

Vocacgao - Tendéncia ou inclinagéo; talento.

Vontade - Faculdade de querer; desejo; resolugdo; designio; talento; capricho;
espontaneidade; prazer, apetite; desvelo; necessidade fisica ou moral; tendéncia
ou disposicao de espirito;



