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RESUMO

O interesse geral deste estudo € identificar recursos de
aprendizagem na area da programacdo neurolinguistica, voltados
para o desenvolvimento de aptidées dos funcionérios do setor de
atendimento da panificadora Saint Georges. O foco esté voltado para
a area de treinamento, ferramenta fundamental para alavancar
negécios em qualquer atividade empresarial. Os resultados principais
foram obtidos através de metodologia exploratéria e apontaram
estratégias de ensino com base na percepcéo profissional e perfil
neurolinguistico dos esquemas representacionais auditivo, visual e
cinestésico. Considera-se que os dados levantados apontam como
relevancia a perspectiva de estimular o funcionario a se
autodesenvolver, a organizar padrbes de reciclagem, ambientar
funcionarios e fornecer conhecimentos necessarios para a qualidade
do trabalho, além evidentemente de alterar de modo significativo a
performance da empresa.

Palavras-chave: Treinamento. Programacdo Neurolinguistica.
Vendas.

ABSTRACT

The general interest of this study is to identify learning resources in
the field of neurolinguistic programming, focused on the development
of skills of staff in the service sector of the bakery Saint Georges. The
focus is on the training area, a key tool to leverage business in any
business activity. The main results were obtained through exploratory
methodology and identified teaching strategies based on professional
perceptions and neurolinguistic profile of auditory, visual and
kinesthetic representational schemes. It is considered that the data
collected indicate how important the perspective of encouraging the
employee to autodesenvolver, organizing recycling standards,
acclimatise employees and provide expertise to the quality of work of
course and alters significantly the performance of the company.
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Programacao Neurolinguistica (PNL) como forma de Identificagao da Aprendizagem e Elaborag&o do Roteiro...

1 INTRODUCAO

Dados da ABIEPAN (2010) mostram que o indice de crescimento das empresas de
Panificacdo e Confeitaria em 2013, foi de 8,7% 0 que representa um faturamento de R$ 76.406
bilhGes. As empresas que oferecem um servico completo de foodservice e conveniéncia
registraram aumento de mais de 15% e foram as que mantiveram o crescimento, o que faz com
gue o setor de atendimento (SA) ou &area de vendas, preponderante nestes numeros, seja
objeto continuo de estudo no ramo panaderil. A relevancia do profissional balconista para o
sucesso de vendas exige cada vez mais, profissionalizacdo em niveis de exceléncia. As
empresas deste ramo sao levadas a constituir monitoramentos de qualidade continuos, para

detectar, onde e quando devem intervir com programas de treinamento.

De outro modo, a programacao neurolinguistica (PNL) vem apresentando numeros
expressivos para uso como ferramenta gerencial. O estudo de situac6es de trabalho passiveis
de melhoria ao lado da identificacdo de caracteristicas que compdem um grupo de trabalho e a
expectativa de préaticas favoraveis ao bom atendimento ao cliente, alinham os pilares deste
artigo.

Ao identificar comportamentos de trabalho suscetiveis de melhoria no setor de
atendimento da Panificadora Saint Georges, este trabalho busca identificar esquemas
representacionais da programacao neurolinguistica para serem usados em estratégias de
aprendizagem durante treinamento.

Dentro do enfoque apresentado prople-se este trabalho, a elaborar um
conjunto de subsidios que permita favorecer a elaboracédo de um roteiro de treinamento
para atendentes. Com esta direcdo, pergunta-se como identificar sistemas
representacionais em um grupo de atendentes e quais dificuldades de trabalho
neste setor podem ser trabalhadas em um roteiro de treinamento baseado na
ferramenta PNL?

O objetivo geral deste estudo é apresentar subsidios para um roteiro de treinamento
da Panificadora Saint Georges com base na PNL.

Os objetivos especificos aplicam-se ao setor de atendimento (SA) da seguinte
forma:

1 - Investigar aspectos criticos na rotina de atuagdo do SA para elaboracao de roteiro
de treinamento;

2 - Identificar sistemas representacionais da PNL;

3 - Apresentar a elaboracéo do roteiro de treinamento;

Os objetivos do trabalho alinham-se a formacao académica dos pesquisadores, que

entendem ser esta uma pesquisa inovadora para proporcionar aquisicdo de conhecimentos

diversos na &rea de gestdo de pessoas. Neste ambito, a programacdo neurolinguistica
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apresenta-se como referencial de apoio em treinamentos que exijam mudancas. Acredita-se
que o estudo possa contribuir para maior conhecimento da empresa e a um de seus
importantes setores e possibilite que se de atencdo a possiveis treinamentos para otimizacao

do setor que reflita em vendas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Programacéao Neurolinguistica (PNL)

A programacdo neuroliguistica (PNL) foi iniciada pelos americanos John Grinder e
Richard Bandler na Universidade da Califérnia, na década de 70, nos Estados Unidos. Na
época, Grinder juntou seus conhecimentos em matematica, computacdo, programacao de
sistemas, fisica, filosofia e psicologia as contribuicbes de Bandler, psicologo e professor que foi
0 seu supervisor. A dupla reelaborou padrdes e desenvolveu um modelo de estilo claro, capaz
de proporcionar uma comunicacdo mais eficaz, e uma mudanca pessoal, uma aprendizagem
mais rapida e, consequentemente uma melhor maneira de usufruir a vida. (O'CONNOR e
SEYMOUR, 1995).

Sobre o termo programacdo neurolinguistica, entende-se, segundo Andreas e
Faulkner (1995, p. 13) que neuro refere-se ao sistema nervoso, os fluxos mentais nos cinco
sentidos de visdo, audicdo, tato, paladar e olfato. A linguistica € a “linguagem silenciosa” de
atitudes, gestos e habitos que mostram nossos estilos de pensamento, crengas e outras coisas.
A programacdo vem da informatica para indicar que nossos pensamentos, sentimentos e
acoes, sdo programas habituais que podem ser mudados pelo upgrade do nosso software

mental.

a

A PNL abrange trés areas: “Neuro refere-se a nossa neurologia, nossos
processos mentais.Linguistica é a linguagem, como a utilizamos e como
somos influenciados por ela. Programacéo refere-se aos padrées do nosso
comportamento e o0s objetivos que estabelecemos (O’'CONNOR e SEYMOUR,
1996, p. 37).

Sistema representacional € um conceito vinculado a nocdo de comunicagdo, e
compreende a maneira como se codifica mentalmente a informacao em um ou em varios dos
cinco sistemas sensoriais: (a) visual, auditivo, cinestésico, olfativo e gustativo e (b), os cinco
sentidos, visdo, audicdo, tato (sensacédo) olfato e paladar. Isso enseja entender que como
dizem Bandler e Grinder (1982, p. 130) “a PNL traga como novidade a habilidade de analisar
sistematicamente as pessoas e experiéncias excepcionais de modo que elas possam tornar-se

amplamente disponiveis para outros”.

Existem diversos métodos dentro da PNL que ajudam na identificacdo e no processo

de aprendizagem, bem como, a influéncia dos relacionamentos. Segundo Robert B. Dilts,
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(1999, p.32) “os relacionamentos confusos ou desestimulantes podem ter uma influéncia

negativa na aprendizagem”.

Joseph O’Connor (1996) aponta que as pessoas tém preferéncias sobre o que
aprendem e de como aprendem. Como um instrutor também possui fraquezas particulares em
sua maneira de pensar e apresentar o assunto. E ter consciéncia do proprio estilo de
aprendizagem e dos diferentes estilos dentro de um grupo significa que vocé pode deixar de
lado as proprias preferéncias e apresentar o assunto de maneiras diferentes, tornando-a facil

para todos.

Considerando-se 0s esquemas representacionais, e de acordo com Furini (1995, p.
30) “Os sentidos sdo como terminais de um computador. Através deles programamos 0 nosso
mundo”. O autor foca-se em trés modalidades. De acordo com o sentido que predomina, a
pessoa sera visual, auditiva ou cinestésica, Hallawell (2008) aponta que todas as pessoas
utilizam as trés formas de comunicacdo, porém cada um predomina uma dessas formas, ou
seja, usa mais do que as outras, essa caracteristica € o que define o estilo de aprendizagem.
Existem diversas formas de identificar os estilos de aprendizagem, nesta pesquisa o0 método
escolhido foi o questionério dicotdmico, o qual esta nos apéndices do presente.

De acordo com Ferraz (2010), pessoas visuais organizam seus pensamentos através
de imagens. Suas memorias descrevem detalhes visuais com maior facilidade do que sons ou
sensacdes, como por exemplo, a aparéncia de alguém. Compreendem melhor assistindo
alguém em acdo do que ouvindo ou executando e tém uma visdo holistica. Quanto aos
individuos com predominancia do sentido auditivo, 0 autor explica que 0s mesmos organizam
seus pensamentos atraveés dos sons, memorizam detalhes sonoros, como vozes ou musicas,
mas encontram dificuldade de concentragdo em ambientes rumorosos, por isso preferem
chegar mais cedo no trabalho e ficar apds o horario, para aproveitar o siléncio. Para eles,
instrugbes e informagdes por escrito transmitem o recado com uma énfase maior. J4 0s
cinestésicos, segundo o autor, interpretam o mundo por meio do contato fisico e pela emocao.
Importam-se pouco com informagfes visuais e auditivas, cujas representam respectivamente
rapidez e ldgica. Preferem usar o improviso. Tem fécil adaptagdo em ambientes novos, e
possuem necessidade de se relacionarem bem com as pessoas, até mesmo no trabalho,

aprendem melhor executando do que assistindo ou escutando.

2.1.1 Exemplos de empresas que utilizaram a PNL

De acordo com Souza (2014), a PNL ja é aceita como ciéncia do comportamento e da
comunicacdo humana e faz parte das disciplinas do curso de poés-graduacdo em Medicina
Comportamental da Escola Paulista de Medicina. No artigo ReturnOninvestment: NLP In

Business, disponivel no site NLP Comprehensive, Lara Ewing (2014, apud Souza, 2014)
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descreve que a Fiat utilizou o processo de modelagem para padronizar as habilidades dos seus

melhores lideres.

Outra empresa a aplicar a PNL foi a BMW, na Inglaterra, em trabalhos para modelar
os padrbes de comunicagéo dos funcionarios responsaveis pela maior parte das vendas. Souza
(2014) explica que nesta organizacdo, as habilidades foram ensinadas para todos os outros
vendedores.

Ewing (2014, apud Souza, 2014) relata ainda que a American Express, na Asia,
aplicou treinamento com base na PNL aos gerentes da linha de atendimento 24 horas,

transformando-os, sem nenhuma experiéncia, em lideres de qualidade da empresa.

2.2 Treinamento

A importancia do profissional balconista tem crescido na propor¢éo da evolucdo do
setor panaderil, o que torna a perspectiva de treinamento indispensavel para qualquer empresa
do ramo. O mau-atendimento é um dos motivos pela perda de clientes no setor
(FLEISCHMANN, 2012). Isso é ocasionado por falta de atengdo ao que o cliente necessita,
insatisfacéo do cliente pela forma com que foi atendido ou por desinformacdes do balconista ao
produto. Uma investigacdo da NationalRetailMerchantsAssociation (PASTORIM & COSTA,
2010), mostra que 68% dos clientes fogem das empresas por problemas de postura no
atendimento, 14% fogem por ndo terem suas reclamacodes atendidas, 9% fogem pelo preco,

9% fogem por mudanca de endere¢co ou morte.

A postura no atendimento esta relacionada ao comportamento de trabalho do
profissional desta area. Entendendo-se o treinamento como processo sistematico de alterar o
comportamento do empregado na dire¢do do alcance dos objetivos organizacionais.
Chiavenato (1999) ao apresentar este conceito refere trés tipos de mudancas de
comportamento que podem ser obtidas através do treinamento e que aplicam-se no setor
panaderil aos balconistas: a transmisséo de informagfes, o desenvolvimento de habilidades -
nesse estudo focado na abordagem e o desenvolvimento de atitudes - aqui vistas no

relacionamento.

A transmissdo da informacdo é fundamental para o profissional balconista. Nesta
condicdo o treinamento deve concentrar-se em transmitir conhecimento sobre tudo o que diga
respeito aos produtos e o que eles ensejam como possiveis duvidas para a clientela. A

informacé&o neste ambito guia 0 comportamento das pessoas e o torna eficaz.

Um roteiro de treinamento que vise o desenvolvimento de habilidades na abordagem
em balconistas sobre como abordar um cliente tem como efeito capacita-los na arte de vender
os produtos. Faz parte deste esquema conceitual, que o profissional perceba-se em sua
comunicacdo. Como o atendente se expressa vocal e gestualmente, como ouve. (SEBRAE,
1999).
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Entre os varios requisitos presentes no desenvolvimento de atitudes no
relacionamento de atendentes é imprescindivel abordar com sucesso um cliente e isso implica
em compreendé-lo, entendendo suas necessidades e as formas como ele se relaciona com o
mundo. A percepc¢do deste profissional deve levar em conta a empatia, ou seja, a forma como
avaliamos uma pessoa e a maneira adequada de tratar os clientes deixando de lado as

impressfes pessoais e 0s preconceitos (SEBRAE, 1999).

A finalidade do treinamento segundo Salvador; Cancado e Jeumon, (2009, p.5 apud
Amorim e Silva, 2011, p.36) “é promover a melhoria de desempenho, capacitar o profissional
para o uso de novas tecnologias e, prepara-lo para novas fungdes”. Com isso a empresa
ganha, pois o profissional se destaca em meio ao mercado e agrega conhecimentos na sua

area.

Goldstein (1991, apud Lacerda e Abbad, 2003) define treinamento como formagéo de
atitudes, conhecimento, habilidades e regras de comportamento, as quais resultam no melhor
desempenho do trabalho. Ja Wexley (1984, apud Lacerda e Abbad, 2003), descreve
treinamento como o esforgo planejado das organizacdes com objetivo de facilitar o aprendizado
de comportamentos exigidos pelas tarefas realizadas no trabalho.

Considerando os conceitos dos autores citados, para este contexto, salienta-se ainda
Tamayo (2006), que afirma que o programa de treinamento tem como finalidade a aquisi¢éo de
conhecimentos visando obter mudangas a curto e longo prazo na maneira de agir e de pensar

do individuo, considerando as formas de aprendizagem para desenvolver novas habilidades.

2.2.1 Treinamento com base na PNL para otimizacdo das vendas

Para a melhoria do desempenho de seus atendentes de vendas, a empresa deve ter a
percepcdo da necessidade dos vendedores em comum e individual, pois pessoas reagem de
formas diferentes pelas mesmas circunstancias, sendo assim a PNL contribuird para esse
processo, ajudando o gestor na avaliagdo e na condugédo do caminho a ser seguido conforme
as caracteristicas, bem como treina-lo de forma que desenvolva as habilidades necessarias

para a fungao.

Cada estabelecimento requer diversas habilidades de seus vendedores, a prestacdo
de servico depende em sua maior parte do esforco dos vendedores. Para Keye&Cushman
(1977, apud Casas, 1997, p. 67), “talvez um dos mais graves problemas da area de varejo nao
seja propriamente a falta de treinamento, mas o baixo nivel dos vendedores”. Sendo eles
responsaveis pela ligacdo empresa-cliente, e muitas vezes a caréncia de certas habilidades
deixa falhas nesse relacionamento, onde a empresa deve intervir proporcionando treinamento
adequado para cada individuo com as expectativas que a mesma tem em relacdo aos seus

objetivos.
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A relacdo que as empresas mantém com seus vendedores afeta a qualidade do
servico realizado por eles. Havendo um consenso em varias obras tratando da tematica de
como 0s servicos realizados pelos vendedores se transfere para os clientes conforme
tratamento que a organizacdo lhe da. (WETZEL & SCHAWARZKOPF 1989, apud CASAS,
1997).

Atualmente, as industrias de servi¢co sdo a fonte de lideranga econémica, no entanto,
para muitas pessoas, servico € tratado como serviddo, trazendo a mente trabalhadores
preparando hambulrgueres e esperando em balcGes. Tratando do setor de servicos que
cresceu significativamente nos ultimos 30 anos ndo pode ser corretamente descrito como
composto somente por empregos mal remunerados e desinteressantes em lojas de
departamentos ou restaurantes fast food (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2000).

A PNL se torna uma grande aliada nesse processo, pois, de acordo com Dilts e
Epstein (1999, p. 27) “as pessoas aprendem proporcionalmente ao uso que fazem dos
sentidos. Aprendemos por meio dos sentidos, aprendemos vendo, ouvindo, sentindo coisas,

aprendemos até mesmo cheirando e provando”.

A relagédo dos temas da pesquisa intenciona, por meio do treinamento embasado na
PNL, a construgdo de um ambiente favoravel para o desenvolvimento de novas habilidades e
conhecimentos, que pode proporcionar uma vantagem competitiva para a organizacao e seus

integrantes, visando o alcance de objetivos individuais e organizacionais.

2.3 Aprendizagem e vendas

O impulso & execugédo de processos de vendas envolve aprendizagem e esta distribui-
se em comunicagdo com o0 outro, comunicacdo com o0 préprio corpo, auto-estima e
autoconfianca, aumento de comprometimento com metas pessoais, utilizagdo de recursos

interiores em demandas de negociagao.

s

Como processo inicial de treinamento, € necessario destacar a relevancia da
aprendizagem, pois para Mourdo e Marins (2009) esta € um dos niveis mais importantes do
processo de capacitacdo e encontra-se presente nos diversos modelos de avaliacdo de
treinamento, desenvolvimento e educagdo. Os autores também consideram que “a
aprendizagem consiste em um processo de mudancga de comportamento obtido por meio da
experiéncia construida por fatores emocionais, neurolédgicos, relacionais e ambientais”

(MOURAO E MARINS, 2009, p. 73).
Pantoja e Andrade (2004, p.118) afirmam que “As pessoas podem estar o tempo todo
aprendendo”. Segundo eles:

Do mesmo modo que em qualquer outra esfera da vida, os individuos em seu
trabalho podem aprender: por exemplo, por meio das consequéncias

organizacionais resultantes de seus comportamentos; observando as
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consequéncias dos comportamentos dos demais membros de sua equipe;
ouvindo histérias de seus companheiros mais antigos; ou recebendo instru¢des
de seus supervisores ou de outras pessoas designadas pela organizacdo. Essa
aquisicdo pode ou néo levar a desempenhos melhores que 0s anteriores; pode
ou ndo ser consciente ou deliberada; e pode envolver atos explicitos ou
implicitos. O aprendido durante a realizacdo de uma tarefa de trabalho, ou em
contato com outras pessoas, ou em interacdo com uma maquina pode ou nao
ser transferido para outros contextos ocupacionais ou organizacionais.
(PANTOJA, M. J.; ANDRADE, J. E. B., 2004, p. 118)

Nakata et al (2009, apud Amorim e Silva, 2011) afirma que para criar oportunidades de
aprendizado de maneira eficaz, torna-se necessario que as organizacdes criem e
disponibilizem um ambiente propicio. Sendo a aprendizagem um processo de mudanca de
comportamento, que na percep¢ao dos autores acima apresentados pode ser alterado por meio
de treinamentos.

J& o processo de vendas € parte fundamental para todas as organizagdes e segundo
Kotler (1998) citado por El-Kouba (2009, pag. 300) “os objetivos da forca de vendas sdo mais
amplos do que, simplesmente, vender”. O processo de vendas ndo € um meio mecanico,
através dele, as pessoas se comunicam se relacionam e criam lacos de confianga. Segundo
Cotham Il (1968, apud Casas, 1997, pag 69), “o vendedor diferencia-se pela capacidade de
perceber e oferecer os atributos certos. Trata-se muito mais de sensibilidade para cada

situacao do que aplicacéo pratica dos métodos tradicionais”.

Sendo verdade que os clientes compram desde uma barra de chocolate ou uma
corporagdo de acordo com suas necessidades, que os levam dessa situacdo para uma melhor.
Se 0 seu produto satisfaz essa necessidade, agindo como um meio para leva-los do lugar em
que estdo agora para aquele no qual desejam estar. Deste modo, faz-se necessario que junto
ao desejo da compra o vendedor interaja e esteja atento as expectativas dos clientes,
possibilitando o aumento nas vendas.

Vender, hoje, possivelmente é uma das a¢Bes mais importantes no mundo dos
negécios. E vender é muito mais do que o ato de venda, é um desafio diario. A
empresa ou o profissional bem sucedido precisa ter muito claro que tudo é
sempre uma venda. (SILVA, et.al., 2009 pag. 6).

Quando realiza-se uma venda, ndo se vende apenas um produto ou servico, vende-se
também a marca, a imagem e até a credibilidade da empresa buscando sempre superar as
expectativas do cliente. Em concordancia, O’ Connor (1997) aponta que as pessoas nao
compram apenas o produto, elas compram sensacgfes boas que acham que este ira lhes
oferecer. O atrativo daquela situacdo desejada s&o as sensacOes gratificantes da satisfacéo,

seguranga ou auto-estima que o acompanham.
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3 PERFIL DA ORGANIZACAO

3.1 Historico da empresa

No ano de 1998, dois irmdos e suas esposas, decidiram apostar na caréncia de
excelentes produtos de panificacdo e confeitaria na regifio do Taruma em Curitiba e
inauguraram em julho de 1998 a Saint Georges Paes Especiais. Cursos de confeitaria fina e
panificacdo caseira e rustica foram realizados e apds um periodo de 13 anos, 0s irmaos
decidiram se desligar do ramo de panificacdo e passaram o comando da Saint Georges Pées
Especiais ao novo proprietario, que mantém a tradicionalidade dos produtos, preocupa-se com
a satisfacdo dos clientes e em melhor atendé-los, mantém alguns profissionais que perpetuam

desde a inauguracédo da panificadora.

s

A Panificadora também é classificada como lanchonete, casa de cha, de sucos e
similares; comércio varejista de produtos de padaria, confeitaria e sorveteria. Esta situada na
Avenida Victor Ferreira do Amaral, n°® 518. Seu mercado principal € composto pelos bairros que
abrangem a regidao, como Jardim Social, Tarum&, Alto da XV e o municipio de Pinhais.

3.2 Forca de trabalho

Atualmente, a Panificadora ocupa uma area de 870 m2 e a sua forga de trabalho é
composta por 25 funcionarios além dos empregados terceirizados(limpeza, seguranca e

contador), distribuidos de acordo com a tabela abaixo:

Quadro 1 - Quantitativo Funcionarios

FUNCOES NUMERO Os cargos e as suas respectivas fungdes sao:
Ge_rente 2| Balconista: Realizam atendimento a clientes, efetuando
Caixa 4 .

Balconista 11 vendas de bolos, salgados e bebidas entre outros produtos
Servigos Gerais 2| da panificadora, quantificando os produtos vendidos a cada
Confeiteiro 2| cliente e os enviando para o caixa realizar as cobrancas.
Salgadeiro 2

Padeiro 2

Total 25

Fonte: Panificadora e Confeitaria
Saint Georges (2014)

Caixa: Receber valores de vendas de produtos e servicos, ficar no check-out
passando compras, prestar um 6timo atendimento e por fim cobrar os valores certos com o
auxilio de equipamentos eletronicos.

Padeiro: Realizam a producdo e preparacdo de massas de pao e similares. Fazem

paes, bolachas, biscoitos e bolos. Elaboram caldas e cremes para os confeitos. Confeitam

doces, preparam recheios e confeccionam salgados.

ISSN 1679-3765 Cadernos da Escola de Negdcios | Curitiba | Vol.15 | N°. 1 | Ano 2017 | 89-126 | p. 97



Programacao Neurolinguistica (PNL) como forma de Identificagao da Aprendizagem e Elaborag&o do Roteiro...

Confeiteiro: Realizam a producéo e preparacédo de massas de pao e similares. Fazem
paes, bolachas, biscoitos e bolos. Elaboram caldas e cremes para os confeitos. Confeitam

doces, preparam recheios e confeccionam salgados.

Salgadeiro: Realizam a producédo e preparacédo de massas de pao e similares. Fazem
paes, bolachas, biscoitos e bolos. Elaboram caldas e cremes para os confeitos. Confeitam

doces, preparam recheios e confeccionam salgados.

3.3 Produtos e processos

Os principais produtos da Saint Georges sao:

Padaria: pao de queijo, brioche, broas especiais, chineques, chipa, panetones, péo de

forma, pao de hamburguer, pdo de cachorro quente, pao francés, péo italiano, roscas.

Confeitaria: lua de mel, rosca espanhola, torteletas, bombas, carolinas, cuques,

doces especiais, bolos, bombons, folhados, sonhos, rocamboles.

Tortas: alema, alpino, brigadeiro, brigadeiro com morango, chokito, crocante,

dois amores, floresta negra, folhadas, marta-rocha, prestigio, seducao.

Cafeteria: cafés, chas, lanches frios, lanches quentes, sucos naturais.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A busca de subsidios para um roteiro de treinamento baseado em PNL no SA da
Panificadora Saint Georges, foi desenvolvida em pesquisa aplicada, que segundo Marconi e
Lakatos (2002, p. 20) “se caracteriza por sua praticidade e especificidade, e seus resultados

ajudam a resolver problemas reais”.

O tratamento dos dados visou levantar informac¢des sobre possiveis mudangas de
comportamentos na atuagao de balconistas. A abordagem situou-se na constru¢ao qualitativa e
quantitativa que abrange a mensuragdo das variaveis de estudo. Segue abaixo o conceito de
método quantitativo:

O método quantitativo, como o proprio nome indica, caracteriza-se pelo
emprego da quantificacdo tanto nas modalidades de coleta de informacdes,
guanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, desde as mais
simples como percentual, média, desvio padrdo, as mais complexas, como
coeficiente de correlacdo, andlise de regressdo, etc. (RICHARDSON, R.J.
2010, p.70)

Quanto ao método qualitativo, RICHARDSON (2010), afirma ainda que o mesmo
difere-se do método quantitativo, pois ndo utiliza nenhum instrumento estatistico como
processo de andlise. Sua inten¢do ndao é numerar ou medir e sim uma opcao para entender a

natureza dos fenbmenos sociais. Esses métodos ndo podem ser vistos como opostos, ou seja,
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um nao anula o outro. Sendo assim, justifica-se o uso conjunto dos dois métodos neste

contexto.

Em outro ponto de andlise a investigacéo é definida neste trabalho como exploratéria e
descritiva. GIL (2012) afirma que as pesquisas exploratorias tém como proposito proporcionar
maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir
hipdteses, seu planejamento tende a ser bastante flexivel, pois, interessa considerar os mais
variados aspectos relativos ao fato ou fendmeno estudado. O autor ainda aponta que as
pesquisas descritivas tém como objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo. Podem ser elaboradas também com a finalidade de identificar possiveis relacdes
entre variaveis. S80 em grandes numeros as pesquisas que podem ser classificadas como
descritivas e a maioria das que sao realizadas com objetivos profissionais provavelmente se

enguadra nessa categoria.

Considerando-se o publico alvo deste trabalho, pode-se dizer que embora nao tenha
havido a presenca de todos os integrantes em todos 0s instrumentos, iSso ocorreu na maior
parte, o que caracteriza o estudo como destinado a populacdo, uma vez que se tratou de todas
as funcionarias do cargo, que para os autores Cooper e Schindler (2008), refere-se ao conjunto
completo de elementos sobre os quais se deseja fazer uma inferéncia. A populacdo pode ser
formada por pessoas, produtos, documentos organizacionais (arquivos), entre outros
elementos. A panificadora possui um total de 11 atendentes do sexo feminino, com idade e
escolaridade diferentes as quais estédo diretamente ligadas ao processo de vendas, preparacao

de lanches, cafés e sucos e ao atendimento ao cliente.

O desenho metodoldgico valeu-se da aplicacdo de quatro instrumentos de pesquisa:
observacao assistematica (Apéndice 1), investigacao de aspectos criticos na rotina de trabalho
do SA através de uma escala Likert (Apéndice 2), identificacdo de sistemas representacionais
da PNL, por meio de um questionario dicotbmico (Apéndice 3) e um quarto instrumento

baseado em grupo focal (Apéndice 4 e 5) para complementar os dois instrumentos anteriores.

A observacédo assistematica ou ndo estruturada foi realizada na forma como entende
Gressler (2003, p. 174), ou seja, um estagio inicial, como prévio levantamento de fatos,
ocorréncias e objetos que aparecem num contexto natural, ndo preparado pelo observador,
mas selecionado previamente. As questdes levantadas foram discutidas em reunides de grupo

ou orientagdo, para preparar os demais instrumentos.

A técnica de Rensis Likert é usada neste trabalho para estudo de dominios e facetas.
Para Urbina (2007) os dominios referem-se a um nivel de competéncia em um campo de
conhecimento ou habilidade desempenho, usados em contexto de educacéo e treinamento. A
autora entende que os dominios devem ser vistos em amostras de comportamento, habilidades
ou competéncias que neste estudo correspondem as facetas definidas pelo Dicionario Online
de Portugués (2014) como caracteristica particular de algo ou de alguém (por exemplo, “ele

tem faceta de escritor”).
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Para Pasquali (2010) quem utiliza a Escala de Likert, ndo se preocupa em determinar
o valor escalar dos itens, mas verificar o nivel de concordancia do sujeito com assertivas que
expressam algo de favoravel ou desfavoravel em relacdo a um objeto. O niumero de pontos

nesta escala varia de trés a mais de 10, sendo as mais utilizadas as escalas de cinco a sete.

Utilizou-se neste trabalho a escala de 1 a 5. Para tanto, os entrevistados atribuiram
valores numéricos para demonstrar a intensidade da sua resposta. As respostas de maior
concordancia receberam valores positivos ou altos, j4 as respostas de discordancia recebem
valores negativos ou baixos (RICHARDSON, R.J., 2010). Considerando-se que muitas vezes a
concordancia com um item mostra uma tendéncia de opinido, enquanto concordar com um
outro demonstra exatamente o oposto, trabalhou-se neste estudo com a pontuacao invertida

em duas assertivas.

O terceiro instrumento trata-se de um questionario dicotbmico. Prodanov e Freitas
(2013) definem, questionario como um instrumento de coleta de dados para as pesquisas em
geral, sendo formado por uma série de perguntas ordenadas, as quais devem ser respondidas
por escrito. Os questionarios do tipo dicotdmico se caracterizam pela sua bipolaridade, ou seja,
respostas do tipo: sim ou ndo, concordo ou ndo concordo, entre outras. Este tipo de
guestionario é utilizado com problemas claramente definidos e facilita a tabulacdo das
respostas. O instrumento 3 foi elaborado com o objetivo de levantar informacdes sobre o perfil

linguistico das atendentes considerando-se a contribuicdo da PNL.

Embora se privilegie nas citacdes a seguir o autor Bini (2002) é importante destacar
que outros estudiosos da PNL (BANDLER & GRINDER, 1982, O'CONNOR & SEYMOUR,
1985, O’'CONNOR & PRIOR, 1997, BINI, 2002) contribuiram para melhor entendimento das
questbes a serem elaboradas sobre as modalidades presentes nos esquemas

representacionais

Os trés perfis da PNL, descritos por Bini (2002), ajudaram a planejar a pesquisa. Para
0 autor, visuais, auditivos e cinestésicos, possuem caracteristicas individuais para serem
avaliados, como, movimento dos olhos palavras faladas e escritas e pela fisiologia e
comportamento. Estes aspectos sdo importantes no grupo focal. O autor ainda ressalta a
relacdo do aluno e professor. quando o professor fala com o aluno, dependendo da
movimentacdo dos seus olhos € possivel identificar tracos de algum perfil neurolinguistico e
através disso os professores podem descobrir ndo “o que” seus alunos estdo pensando, mas
sim “como”, ou seja, como eles passam as informagdes a sua volta de acordo com suas

estruturas psicoldgicas e percepcoes.

O autor citado ainda traz elementos que ajudaram na elaborag¢@o do questionario. Ao
estudar a linguagem visual (Fator V), deve-se pensar nos valores, gostos e preferéncias do
funcionario em relacdo as situagbes do tipo “EU VEJO”, ou seja, elaborar questdes
relacionada a estética, organizacdo, atividades passadas por escrito ou a preferéncia por

escrever lista das atividades que se deve realizar ou produtos que precisa comprar.Bini (2002)
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afirma ainda, que para estudar o perfil auditivo (Fator A), deve-se dar importancia as palavras,
pois, para os auditivos as palavras sdo muito importantes, e dificilmente esquecem o que
ouvem. Para tanto pode ser utilizada questfes relacionadas ao gosto por musicas, sons, tom

de voz e a preferéncia entre falar e escrever.

A linguagem cinestésica esta relacionada ao conforto, bem-estar e contato, pessoas
pertencentes a esse perfil estdo fortemente ligadas ao experimento de sensacdes e se movem
mais, sdo inquietos. As questfes direcionadas ao perfil cinestésico (Fator C) devem estar
voltadas a situagdes “EU SINTO”, buscando descobrir o gosto do funcionario com o contato
fisico com os colegas, movimentar-se pelas salas, espreguicar ou alongar durante pausas nas

atividades (Bini, 2002).

No grupo focal, a finalidade foi complementar os dados obtidos nos instrumentos
anteriores. Para GIL (2012), as recomendacdes para preparagdo e conducdo de entrevistas
referem-se muitas vezes a entrevistas individuais, porém entrevistas também podem ser
realizadas em grupo, caracterizando a técnica conhecida como Focus Group. Estas entrevistas
sdo utilizadas com frequéncia em estudos exploratorios, com intuito de proporcionar melhor
compreensdo do problema, gerar hipétese e fornecer elementos que favorecam a construcao
do instrumento de coleta de dados, também podem ser usados para averiguar um tema em

profundidade, como ocorre em pesquisas caracterizadas como qualitativas.

O roteiro de elaboragéo das perguntas considerou o que ja havia sido perguntado, por
outras formas, para estimular a discussdo em grupo através de um moderador, um observador
e um documentador e para expandir a elaboracado do planejamento metodolégico utilizou-se de
pesquisa bibliografica. Por este direcionamento a caracteristica basica da investigacdo foi o
“levantamento”

As pesquisas deste tipo caracterizam-se pela interrogacéo direta das pessoas
cujo comportamento se deseja conhecer. Basicamente, procede-se a
solicitacdo de informagbes a um grupo significativo de pessoas acerca do
problema estudado para, em seguida, mediante analise quantitativa, obterem-
se as conclusdes correspondentes aos dados coletados. (GIL, A.C. 1991, pag.
56)

O estudo que visa uma continuidade através de pesquisa a¢do nao teve a finalidade
de analisar mudangas de comportamento, uma vez que isso sera desenvolvido na etapa de
aplicacdo de treinamento. Apds, classifica-se como pesquisa acdo, pois € um processo de
aprimoramento, investigacdo de algo que € proposto com base em estudos e pratica um novo
meio de realizacéo.

A pesquisa-acdo é um tipo de pesquisa social com base empirica que €
concebida e realizada em estreita associacdo com uma agdo ou com a
resolucdo de um problema coletivo e no qual os pesquisadores e o0s

participantes representativos da situacdo ou do problema estdo envolvidos de
modo cooperativo ou participativo. (THIOLLENT, 2005, p.16).
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O quadro 2 faz uma caracterizacdo da pesquisa por objetivo, instrumento e tratamento
dos dados considerando-se aspectos quantitativos e qualitativos. Cervo e Bervian (2002)
salientam a importancia de graficos descritivos, vistos como representacdes visuais de
categorias, variaveis e tendéncias, montados preferencialmente a partir dos dados de tabelas.
Para os dados qualitativos extraidos do grupo focal, a abordagem esteve voltada para a
anotacdo das falas desenvolvidas pelos participantes, em segundo lugar agrupou-se 0s
depoimentos em categorias referenciadas nos resultados dos instrumentos anteriores.
Considerou-se uma categorizacao basica que refletiu a forma mais fiel & participacédo do grupo
e as respostas pistas que ensejaram dados para treinamento e/ou trabalhos futuros, seguindo-
se critérios presentes no método de analise de conteiudo que para Vergara (2009) “é
considerada uma técnica para o tratamento de dados que visa identificar o que esta sendo dito

a respeito de determinado tema”.

Quadro 2: Coleta e Tratamento de Dados

OBJETIVOS COLETA DE DADOS TRATAMENTO DOS DADOS
Abordagem inicial Observagao Assistematica -Instrumento 1 Anotagbes

Pontos criticos da rotina de trabalho | Questionarios - Escala de Likert - Instrumento 2 | Graficos

Esquemas Representacionais Questionario Dicotdmico - Instrumento 3 Graficos

Complementagéo Grupo Focal - Instrumento 4 Quadro de analise

Fonte: Os autores (2014)

5 ANALISE DE DADOS E PROPOSI(;OES
5.1 Resultados

5.1.1 Andlise e resultados do Instrumento 1 (Apéndice 1)

O periodo inicial da pesquisa contou com os depoimentos de uma das componentes
do grupo de autores deste artigo, que por ter proximidade na esfera de trabalho com a empresa
estudada, contribuiu com suas percep¢des. Os dados obtidos sugeriram dificuldades presentes
no SA no que diz respeito a clientela. A principio salientou-se uma perspectiva de receio das
funcionérias estarem sendo observadas, uma vez que nos contatos foi divulgado que em breve
um grupo de estudantes estaria desenvolvendo um “trabalho de faculdade” junto a

panificadora.

N&o obstante, o relato de algum tipo de temor, as trocas entre os integrantes do grupo
de pesquisadores e suas devolutivas ao orientador académico, sugeriram utilizar-se na
pesquisa dos esquemas representacionais, as possiveis dificuldades que as funcionarias
apresentavam, mesmo que de modo informal, espontaneo e desestruturado no ato de detectar

informacoes.

Mesmo que de modo assistematico, o processo de sondagem sinalizou algumas
guestdes que poderiam estar relacionadas a comunicacao interna, compreensao dos clientes e

despreparo nas funcdes. Estes dados permitiram a elaboracdo de seis questdes onde se
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buscaria investigar aspectos relacionados as informacfes do atendente sobre o seu trabalho e
de modo mais especifico sobre o produto que vendiam, seus conhecimentos sobre abordagem
ao cliente, modo de se relacionar com os consumidores, necessidades do cliente, organizacéo

do espaco fisico e compromisso de compra.

5.1.2 Andlise e resultados do Instrumento 2 (Apéndice 2)

O questionario baseado na escala de Likert, com seis questdes voltadas para os
processos de trabalho, objetivou analisar a descricdo que cada atendente faz de si, por isso foi
aplicado para as 11 atendentes, ou seja, a totalidade do setor.

A aplicacdo deste instrumento foi realizada por uma moderadora, que ja havia tido
participacdo efetiva na observacdo assistemética. Ela delegou & uma atendente a
responsabilidade de entregar o questionario conforme as funciondrias saissem para o0 seu
intervalo, onde deveriam respondé-los e devolvé-los ao local estabelecido. Algumas seguiram
as instrugdes e responderam prontamente, outras apresentaram resisténcia e foram chamadas
individualmente pela moderadora, que possui influéncia direta na empresa e explicou a

importancia do questionario, o que as fez entender e responder pacificamente.

O levantamento dos escores foi obtido a partir das escalas elaboradas para a
finalidade de uma investigacdo exploratoria e como resultado das informacdes obtidas na
observacdo assistematica. As escalas criadas foram desenvolvidas a partir de dominios e

facetas.

A partir de trés dos quatro tipos de mudancas de comportamento sugeridos no modelo
de treinamento de Chiavenato (1999) foram desenvolvidos os dominios e facetas para este

instrumento, com cinco assertivas conforme a figura 1.

Figura 1: Escala do tipo Likert com cinco pontos

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

Fonte: Os autores (2014).

Os trés tipos sdo: transmissdo de informagfes, desenvolvimento de habilidades e
desenvolvimento de atitudes. Espera-se para 0 primeiro tipo aumentar o conhecimento das
pessoas através de informacdes sobre os produtos. No segundo tipo a expectativa estd
vinculada a melhoria de habilidades quanto a abordagem do cliente. No terceiro tipo,
desenvolvimento de atitudes, busca-se desenvolver e modificar comportamentos na relagédo

empdética com o cliente. A relacdo entre facetas e dominio aparece no descritivo do quadro 3.
Para célculo do escore de cada dominio foram necessérias as seguintes etapas:
a) Soma das respostas dadas aos itens 1 e 3;

b) Inverséo dos itens 2,4,5 e 6, utilizando-se a seguinte férmula: escore invertido

(que corresponde ao valor 6) menos resposta ao item. Assim por exemplo se a
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resposta dada a um determinado item for 5, o escore invertido sera 6 — 5=1; se

for 2, o escore invertido sera 6 — 2=4;
c) ApoOs ainversdo dos escores todos os itens foram somados.

Sendo a finalidade deste instrumento verificar a tendéncia grupal e nao individual,

foram considerados escores para onze participantes (valor minimo, 0,5 e valor maximo 55),

De acordo com a Tabela 1 de Percentis e Escores por Dominios e Facetas, os
resultados indicam que o SA da Panificadora Saint Georges apresenta desempenho médio
(65%) na transmissado de informacgdes aos clientes, o que pode nao ser considerado desejavel
em se tratando de uma area de trabalho de grande significado para as vendas e com
repercussdo a outros setores. Empresas de sucesso neste campo mantém patamares mais
exigentes junto a seus vendedores. O escore (33) se aproximou nhas duas facetas F1
(transmissdo de informagéo) e F2 (importancia dada pelo funcionario ao conhecimento do
produto). Entende-se que pelo resultado do dominio “conhecimento do produto”, estar
associado a perspectiva defendida por Chiavenato (1999) de transmitir informacgdes, o indice
desejavel deveria situar-se num padrao entre alto e muito alto, logo o resultado de 60% coloca-
se no nivel médio o que sugere a necessidade de propiciar-se conteldo para treinamento,

levando-se em conta que a informacgéao dirige o0 comportamento e o converte em eficacia.

O dominio abordagem do cliente ajusta-se ao desenvolvimento de habilidades
apresentados por Chiavenato (1999) e exige padrfes altos ou muito altos. Os escores obtidos
entre (F3) importancia da informacg&o sobre como abordar o cliente (60%), e (F4) crenga de se
ter todas as informagfes sobre ele e (75%), revela,mesmo num nivel médio um sentido de
autosuficiencia sobre crer saber lidar com o cliente, fato que pode explicar mais adiante no

grupo focal, a impresséo de os problemas estédo no cliente e ndo no atendente.

A verificacdo de necessidades e socializagdo no atendimento alinham-se ao
desenvolvimento de atitudes de Chiavenato (1999) e os resultados ndo conseguem superar
uma linha intermediaria entre o nivel médio e o nivel alto, este desejavel para uma area de
trabalho que implica no relacionamento com clientes. No caso do SA da
Panificadora Saint Georges, o dominio (D3) mostra (75%) que o atendente acredita antever as
necessidades do cliente, 0 que pode estar vinculado a autosuficiéncia a pouco discutida. Na
faceta que corresponde ao valor dado & empatia na relagdo com o cliente (F6) o escore de 36
pontos de grupo pode ser reveladora de uma acomodagdo do setor, uma vez que a propria
empatia (F6) como conceito imprescindivel para o trabalho das balconistas, parece ndo ser

considerado pela relevancia que tem.
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Tabela 1: Percentis e Escores por Dominios e Facetas

TABELA DE PERCENTIS E ESCORES
D1 D2 D3 D4
PERCENTIL F1 I F2 F3 F4 F5 F6
ESCORE
5 3 3 3 3 3 3
10 6 6 6 6 6 6
15 8 8 8 8 8 8
20 11 11 11 11 11 11
25 14 14 14 14 14 14
30 17 17 17 17 17 17
35 22 22 22 22 22 22
40 19 19 19 19 19 19
45 27 27 27 27 27 27
50 25 25 25 25 25 25
55 30 30 30 30 30 30
60 33 33 33 33 33 33
65 36 36 36 36 36 36
70 39 39 39 39 39 39
75 41 41 41 41 41 41
80 44 44 44 44 44 44
85 47 47 47 47 47 47
90 50 50 50 50 50 50
95 52 52 52 52 52 52
D1=60% D2=65% D3=75% D4=65%
LEGENDAS
Dominios (D) Facetas (F)
. 1 Buscar informagdes sobre o produto.
1 Conhecimento do produto — —
2 Valorizar informagéo sobre o produto.
. 3 Informar-se sobre como abordar cliente.
2 Abordagem ao cliente -
4 Dominar formas de abordagem.
3 Verificagdo de necessidades |5 Antever necessidades do cliente.
Socializagao 6 Valorizar a empatia.

Fonte: Os autores, 2014.

Analisando-se os resultados de forma geral pode-se gerar a hip6tese de que 0 SA em
andlise apresenta um padrdo de comportamento na relagdo com a clientela, que exige atencao
e que possivelmente pode-se traduzir em dificuldades em contextos diferentes (informagéo,
abordagem ao cliente e empatia), uma vez que tende a apresentar um padrdo de acomodacao

gue pode em outros trabalhos sugerir ainda passividade quanto a objetivos a serem atingidos.

5.1.3 Andlise e resultados do Instrumento 3 (Apéndice 3)

O instrumento 3, € um questionario que tem como finalidade identificar o perfil
neurolinguistico dos individuos, e foi aplicado simultaneamente ao instrumento 2, para todas as
balconistas da empresa objeto de estudo, ou seja, 11 balconistas. O questionario € composto
por 30 perguntas, divididas em em trés fatores (Fator V-visual, Fator A-auditivo e Fator C-
cinestésico), 10 perguntas para cada fator. Segue abaixo a analise da tabulagéo das respostas

das balconistas para cada perfil neurolinguistico, bem como o grafico em colunas
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representando a quantidade de respostas positivas e negativas de cada item, e o grafico geral

de respostas.

Gréfico 1 — Total de resposta do fator V Gréfico 2 — Respostas das questdes fator V

12

= [l =

1 2 3 4 K 6

8] N = = s ]

=

FONTE: Os autores, 2014. FONTE: Os autores, 2014.

Considerando que cada atendente respondeu 10 perguntas, obteve-se o total de 110
respostas para o perfil visual. Observa-se no grafico 1 o total de 19 respostas positivas e 91

negativas, demonstrando um baixo grau de enquadramento das mesmas neste perfil.

O gréfico 2 representa as quantidades de respostas positivas e negativas para cada
guestao que compde o questionario do perfil visual. Nota-se que a maioria das respostas foram
negativas, somente nas questdes 2 e 6 as respostas tiveram resultados equivalentes N&o
sendo predominante o perfil visual entre as atendentes, a questao 2, referente as atividades por
escrito, obteve um valor significativo de respostas positivas, tornando-se um dado relevante
para construcdo do modelo de treinamento.

Gréfico 3 — Total de respostas do fator A Gréfico 4 — Respostas das questdes fator A
12
10
8
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mSIM 4 B 5IM
2
0
4 K A 7T 7 910
FONTE: Os autores, 2014. FONTE: Os autores, 2014.

O gréfico 3 corresponde ao perfil auditivo, o qual obteve 74 respostas positivas e 36
negativas. Sendo o perfil de maior predominancia entre as atendentes.

O grafico 4 representa as quantidades de respostas positivas e negativas para cada

guestao que compde o questionario do perfil auditivo. Nota-se a predominancia de respostas
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positivas. Apenas nas questfes 2, 5 e 9 as respostas negativas tiveram resultados maior, as
quais estdo relacionadas a percepcdo auditiva, porém as demais questbes justificam o

engquadramento das atendentes neste perfil.

Gréfico 5 — Total de respostas do fator C Gréfico 6 — Respostas das questdes fator C
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FONTE: Os autores, 2014. FONTE: Os autores, 2014.

Por fim, o gréfico 5, correspondente ao perfil cinestésico, obteve 59 respostas
positivas e 51 negativas. Fato este que define o perfil cinestésico como o segundo

predominante entre as atendentes.

O gréfico 6 representa as quantidades de respostas positivas e negativas para cada
guestao que compde o questionario do perfil cinestésico. O padrao das respostas vai de um

extremo ao outro, variando o resultado entre as questdes.

A visdo geral dos dados extraidos pelos instrumentos denota um predominio no grupo
de funcionarios do SA da panificadora para a linguagem auditiva, a julgar pelo indice de 74%
das respostas. O significado destes dados deve ser vinculado as caracteristicas (RICART,
2014) em que o funcionario tende a aprender mais facilmente escutando e perguntando,
participando de conversacdes e preferindo comunicar-se através de linguagem falada melhor
do que escrita. Pessoas assim necessitam ser escutadas e se distraem facilmente com ruidos.
Essas pessoas aprendem desenvolvendo conceitos em suas mentes, ndo sdo especialmente
espontaneas devido a que devem “pensar” sobre as coisas, memorizar etapas, procedimentos
e seqléncias.

O resultado neste tipo de representacdo mental implica em que um modelo de
treinamento baseado em programacao neurolinguistica deve servir de critérios pedagogicos
que valorizem a referéncia aqui descrito do “tipo auditivo”. E importante ressaltar que as
respostas dadas a este critério superam em 1,25 os indices verificados no segundo critério de
preferéncia, o tipo cinestésico e em 3,89 os indices do terceiro critério de preferéncia, o tipo

visual.

A representacdo mental do critério cinestésico, deve ser considerada no modelo a ser

construido para treinamento de melhoria de qualidade do SA, o indice de 59% embora menor
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z

que o obtido no critério do tipo auditivo, € significativo para a elaboracdo de um roteiro
pedagdgico de treinamento. Significa que funcionarios desta modalidade (RICART, 2014) séo
mais vagarosos no falar, precisam de contato, sdo mais sensiveis ao corpo, respondem melhor
a gratificacdo fisica e ao contato. Neste tipo, devem ser levados em conta o fazer, o

movimentar e o tocar. Este critério superou em 3,1 o critério do tipo visual.

5.1.4 Andlise e resultados do Instrumento 4

A utilizacdo de Grupo Focal nesta metodologia teve um carater adicional aos demais
instrumentos. Iniciou-se pela preparagdo de um roteiro, onde o objetivo basico foi levantar
situacBes comportamentais na relacdo atendente-cliente. Juntou-se a esta experiéncia em
carater simplesmente complementar a observagdo do grupo quanto aos critérios utilizados no

instrumento 3 que investigou as submodalidades da programac&o neurolinguistica.

Tabela 2: Categorizacdo de andlise de conteudo de grupo focal em SA.
CATEGORIA SUBCATEGORIA [INDICADORES

1-Cliente@ede@®@produtoBemBaber®@regodsurpresathoaixa).

Cardapio®regos
2-Inexisténcia@e@ardapio®uabela@elrecosfcliente@esorientado).

3-[Tlientes@omintolerancia@RertasBubstanciasflactose),@nvariacdoRe@rodutos.

4-FaltaBrientacdobhecessariabaraRvitarfroblemas@eBaudeRoiliente.

Informagdes@io?)

srsdle 5-[lienteBhdoRompra@orthaoBaber@lo@ue@Feito®DEroduto.

6-MNZothatartazesBobreleso,Walidade,@nformacgadofhutricional@@regomosirodutos.

7--Produtos@omiactose®ulitenBoderiamBeridentificados.

8-Miante@e@imBroblema®ireciso@calmar®iliente@RExplicar@Bituacdo.
Dificuldades@oBA

9-Existemilientes? chatos"RomolimBueparece@ela@nanhdgninguém@uer@tende-loBor@eclamar@eiudo),

10-Haxlientes@ueRonsideram@s@tendentesBuas@mpregadas.

Relagdo@ommdE

cliente 11-&lientesicamihas@nesas@Esperando@tendimentofosiedidosBoBaoHeitostholbalcdo).

12-Tlientes@uerembbrioridade.Blguns@ueremiEtendimento@special.

13-AtividadesBao@paralisadasiara@tenderlientes@mpacientes.Blgunsihdo@Esperam@Eddo@Embora.

14-Tertos@lientes@esconsideram@@xistencia@las@tendentes.

Relacionamentof 15-@D&aixa@a@nanhafao®@olabora@om@Eente
interno 16-DRtaixaBo@scuta®dado@oliente.

17-Anteresse@m@®uvirB@nodedoradora.

18-Participagdothoslialogos@erbais.

19-Manifestagdes@edembrancastoirabalho.

Esquemasl

S 20-VerbalizagdoRom@estos.
representacionais

TipoXinestésico |21-Anteresse@Emmlinamicas@e@rupo

22-Gesticulagdes,Ampulsividade,

Tipo@isual 23-MMenorBresenca@ieBinais®aracteristicos

Fonte: Os autores, 2014.

O grupo foi composto por uma moderadora, um documentador e um observador. A
moderadora coube a conducéao e a facilitacdo da conversa, através da exploracao dos temas, e
estimulo a participacdo. Ao documentador coube anotacées, controle do tempo e gravacao da
entrevista. Ao observador atribuiu-se a tarefa de assistir a entrevista e quando possivel prestar
algum apoio como facilitador. Segue abaixo a tabela 2 de Categorizacdo de analise de

conteudo de grupo focal em SA. O publico alvo foi definido de acordo com as finalidades da
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pesquisa. Usou-se de um grupo de seis atendentes, sem a inclusdo de funcionarios de

diferentes hierarquias ou setores. O setor é composto apenas de mulheres.

A reunido ocorreu num espaco oferecido a clientes da panificadora e que foi
considerado neutro por ndo estar em uso e por providencias quando a ruidos externos. E
oportuno frisar-se que este local quando em atendimento era um ambiente descontraido com
paredes laterais descobertas. Durante a entrevista os toldos foram abaixados, mantendo-se um
limiar aceitavel de ruidos. A gravacgéo foi utilizada depois de autorizada pelos participantes, Os
participantes foram colocados ao redor de uma mesa para oito pessoas incluindo seis
funcionarios, moderador e observador. O documentador ficou em uma mesa ao lado. A
estratégia utilizada valeu-se do estimulo a discussdo dentro do grupo das questbes
previamente elaboradas no roteiro da entrevista. Este procedimento, contudo, ndo obedeceu a
um critério rigido, uma vez que a moderadora tornou flexivel o fluxo das respostas ao

movimento do grupo.

Antes de dar as boas vindas e agradecer a colaboracdo das funcionéarias, a
moderadora abriu espaco para o observador falar por um instante sobre os objetivos da

entrevista e como funcionava um grupo focal.

A busca por conhecer comportamentos na relacdo atendente-cliente, foi desenvolvida
a partir de questdes, conforme apéndice 4. Seguiu-se como recomenda Costa (2011, p. 184)
para grupos focais, um ritmo inicial amplo sem apresamento estrutural e no andamento da
entrevista questbes mais focais e estruturadas, mesmo com a possibilidade de finalizar o

trabalho com questdes mais genéricas.

Apoés a apresentacdo pessoal de cada uma das funcionarias, o grupo iniciou-se a
atender o roteiro programado. Ja no inicio da entrevista emergiram 0s pontos importantes da
relagdo atendente-cliente. Um deles bastante revelador das caracteristicas presentes no grupo
de funcionérias foi o exemplo dado para uma determinada frustragdo no atendimento aos
fregueses: a auséncia de uma tabela de precos para informar ao cliente o quanto ele precisaria
dispender para consumir este ou aquele alimento. Esta pratica foi referida como repetitiva na
rotina do atendimento. Com frequéncia os clientes reclamavam ao efetuar o pagamento sem

terem tido acesso prévio ao custo dos produtos.

E relevante considerar-se que as entrevistadas expuseram o problema, sem
apresentar envolvimento assertivo de sua parte para alguma mudanga. O problema existe, mas

€ aceito sem uma discussédo com a chefia ou outros setores da organizagéo.

O outro ponto levantado foi & falta de nogcdo sobre a producdo, fabricacdo e
manipulacdo de alimentos. A queixa foi de que as atendentes nem sempre sabiam dar ciéncia
as duvidas solicitadas pelos clientes em relacdo a composi¢do dos produtos. Foram citados
casos em que os consumidores se irritaram ante a ignorancia da funcionaria diante de suas

duvidas. Foram lembrados eventos relacionados a existéncia ou ndao de lactose em

determinados produtos, ja que os clientes manifestavam nao ingerirem este tipo de acucar por
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recomendacdo médica. Outra atendente relatou que isso se repetia em relacdo ao glaten nos
alimentos. A passividade para este problema pareceu ser igual ao relato da inexisténcia de um
menu, um cardapio, uma tabela de precos, ou seja existiam problemas, mas nado se

evidenciava algum movimento para resolve-lo no ambito dos funcionarios.

Nota-se ainda esta postura acomodada, quando as balconistas atendem a pessoas
irritadicas, estupidas, reclamantes. Para elas € muito desagradavel fazer isso e parecem se
sentir como vitimas, o que as faz apenas se queixar da situacao e colocar o problema todo nos
clientes. Também foram feitas queixas, mesmo que de forma leve sobre um ou outro
funcionario de outro setor, como por exemplo, funcionarios do caixa, situacdo aceita de forma
passiva. Como dados adicionais, a observacdo deste grupo, mostrou como ele utilizou os
sistemas representacionais para responder as questdes solicitadas. Percebeu-se em nivel

exploratdrio o uso de representa¢cdes dominantes, no campo auditivo e cinestésico.

Das seis integrantes duas mais efetivas e uma terceira tiveram participacdo nas
discussfes verbais, nos didlogos e nas descri¢cdes detalhadas. Entre as demais, duas que se
disseram mais quietas, estiveram bem atentas as falas. O grupo ao falar de si demonstrou

identificagdo com a submodalidade auditiva.

A presenca do dominio cinestésico ndo se confirmou apenas pela observacéo, de
verbalizacbes acompanhadas com gestos em algumas das participantes, mas foi com base nas
respostas que deram diante da perspectiva de receberem treinamento. A preferéncia foi para

treinamentos com dindmicas de grupo e em segundo lugar palestras.

E importante notar que ndo obstante algumas queixas, as funcionarias parecem

“gostar” do trabalho ou mantém-se nele por ser sua melhor opcdo do momento.

Os dados que informaram problemas na relagdo atendentes-clientes da panificadora
pesquisada demonstram que um dos motivos que fazem com que se perca clientes neste
modelo de negdcio, ¢ a falta do bom atendimento. E notéria a importancia do funcionario, pois
ele é a conexdao entre o comprador e a padaria e deste modo torna-se imprescindivel o
treinamento para a boa imagem do estabelecimento. Quando um cliente consome e nao sabe
quanto vai pagar, ou ingere um alimento carente de informacgdes sobre o mesmo, demonstra

sua insatisfacdo e certamente ira fazer propaganda negativa do estabelecimento.

O que se observou no grupo focal, foi que as balconistas responsaveis pela fidelizacdo
do fregués, carecem de um preparo através de treinamento e isto comeca pela percepcao que
tem de suas fungbes. HA um comportamento de evidente dependéncia de que lhes seja
mostrado como trabalhar as situacdes de trabalho. As funcionarias percebem as dificuldades,
mas mantém-se numa posi¢cao de escuta, de espera e ndao desenvolvem iniciativas para mudar.
E paradigméatica a reclamacdo de clientes mal educados, como se uma atendente de

panificadora so tivesse que atender a clientes gentis e simpaticos.
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Os clientes de uma panificadora como de outros estabelecimentos tem suas
peculiaridades e cabe a balconista entender isso como essencial para adequar o atendimento a
cada perfil e resolver reclamactes e deslizes da melhor forma possivel. Questdes como falta
de informacdo sobre produtos, por exemplo, podem ser resolvidas com a preparacdo do
funcionario. Em outros casos, ndo se pode considerar a questdo do ponto de vista de estar o
cliente certo ou ndo, mas de encontrar uma alternativa que o ajude. Nunca o cliente deve ser

tratado como se estivesse errado, mesmo que esteja.

Um treinamento na realidade desta pesquisa fundamenta-se em ajudar a organizacao
a reparar suas falhas e procurar os melhores meios de comunicacdo para esta finalidade.
Entende-se aqui, por exemplo, que a balconista deve ser trabalhada para perceber o que
precisa o cliente e quais solu¢gbes podem ser indicadas. Houve no relato do grupo focal
mencdes a necessidades dos consumidores, mas de uma forma passiva. E certo, que para
realizar suas atividades, & fundamental que a atendente conhega muito bem todos os produtos

que a panificadora tem para oferecer e isto é um trabalho que ganha amplitude diante da

gueixa de desinformacgéo das balconistas.

Entende-se que a exploracdo das submodalidades auditiva e cinestésica possa-se
desenvolver maior competéncia nas balconistas a ponto de fazé-las conhecer o perfil de seus
produtos e clientes, e saber quais atitudes tomar. O mesmo pode ser dito quanto & cortesia.
Palestras e dindmicas de grupo sao indicativos para o treinamento em cortesia, onde o
funcionério deve despender total atencdo ao cliente. A compreenséo de que a balconista deve
ter sempre boa vontade ao atender os clientes, implica em credibilidade da panificadora, tanto
quando trabalhar vivéncias sobre como receber um cliente com sorriso, demonstrando

disposicéo e eficiéncia no atendimento, melhora sensivelmente a receptividade.

5.2 Roteiro para treinamento do SA com base na PNL

Neste topico abordam-se as informacdes relevantes detectadas nos instrumentos
aplicados, para elaborar um conjunto de subsidios que possibilitam o desenvolvimento do
programa de treinamento que serd proposto através desta pesquisa exploratéria. Os
instrumentos confirmaram e levantaram questfes que originaram fatores predominantes para

delimitar o caminho a ser tragado no esboco de um treinamento, sendo eles:

Tabela 3: Subs[dios predominantes _
APORTESIMERNALISE FREQUENCIA |  Entre os aspectos destacados na Tabela
Omissao@elrecos. 6
Queixalontraltlientes.
Composicdo@los@limentos.
Problemas@ie@elacionamentolnterno.
Desorientacdo@ioliente@odazer®@edido.
Reacdosriticas@loslientes.

3, a falta de informagcbes mais precisas

sobre os produtos € uma deficiéncia

salientada  pelos  profissionais do

aINWlIU |

atendimento.

Fonte: Os autores, 2014.
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A auséncia de informacdes pode interferir na motivacao e entusiasmo e influenciar até
0 modo de se comunicar com o cliente. Nos dias atuais com o desenvolvimento das tecnologias
virtuais, a clientela esta cada vez mais consciente do que deve e pode consumir, a0 mesmo
tempo que o mercado panaderil apresenta cada vez mais novos produtos com tipos,
qualidades e precos diversos. Um comprador tem seus proprios problemas e se a balconista
focar-se apenas em entregar o produto sem focar a necessidade do consumidor o processo de
venda tera resultados negativos. O diferencial deste profissional estd em saber distinguir as

caracteristicas, vantagens e adequacgédo do produto as expectativas de decisédo do cliente.

Um fator preponderante para o sucesso no atendimento a clientes de padarias € o
atendente estar pronto para entender o cliente em suas necessidades. Para isso ele precisa
saber ouvir. Ao conhecimento do produto a ser vendido o profissional desta area precisa
desenvolver habilidades técnicas que o fagam criar vinculo com o cliente, ser entusiasta e
automotivador. E preciso que num treinamento com os pontos aqui levantados se desenvolva o
conhecimento de técnicas e recursos de comunicagdo e negociando. O atendente deve falar

com clareza, objetividade, naturalidade e elegancia.

Fundamental € que o balconista desenvolva em atividades de treinamento exercicios e
praticas para ampliar sua capacidade de sentir o0 que o outro sente para poder vender a essa
pessoa um determinado produto. Se o consumidor perceber a empatia do profissional, lhe dara
um importante feedback facilitador da venda. Quando se confirma pelo uso dos instrumentos
nesta pesquisa a dificuldade que tem o SA de sentir e expressar empatia no exercicio de suas
fungBes, comprova-se a necessidade de treinamento em captacdo de reacdes de um cliente e
ajustamento a elas. Ndo pode haver um roteiro preparado e sempre da mesma forma com
qualquer cliente. Os atendentes devem desenvolver a capacidade de perceber o que o cliente
sente, e ser capaz de mudar o ritmo, retroceder em seu proprio roteiro ou mesmo fazer

alteracdes baseadas na sua criatividade para fechar bem o atendimento.

Do que se observou neste estudo alguns valores sao relevantes para treinamento do
SA. Dinamismo, empatia, maturidade, flexibilidade, otimismo, entusiasmo, assertividade e
capacidade sintética séo requisitos de trabalho em treinamento. Isso pode ser trabalhado em
rol-plays, palestras, videos e audio-tapes, sem deixar de considerar a grande importancia das

dindmicas de grupo em geral.
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ESTRATEGIAS
Quadro 4: Treinamento em PNL para SA da Panificadora Saint Georges * Recepgéo da mensagem.
% Esquemas representacionais.
4 N O N
1- Entender os produtos. 1- Otimizar recursos de comunicagao. 6- Fortalecer autorresponsabilidade, poder
2- Passar informagdes ao cliente. 2 Desenvo_lver recursos de = de deciséo.
. ) comprometimento e cooperacao. 7- Agilizar dinamismo no gerenciamento de

3 Comunicar-se com o cliente 3- Conscientizar-se para processos modelos mentais.

4-Valorizar cliente. mentais e emocionais. 8- Ampliar sentido de comunicagéo,

5- Iniciativa e decisdo 4- Enriquecer estratégias de tomada de tornando-a, assertiva, empatica e eficiente.
deciséo, criatividade, motivagao e 9- Ampliar sentido de prontiddo e motivagéo
flexibilidade. para lidar com dificuldades.
5-Flexibilizar comportamentos para lidar 10- Amadurecer valores pessoais,

OBSTACULOS com objegdes e conflitos. autoconfianga, autoconhecimento,
@ Envio da mensagem. \_ J \autoestlma. )

@ Esquemas representacionais.

Fonte: Os autores, 2014.[]

Para O’Connor (1996), cada individuo possui um método de aprendizagem que se
adapta melhor, e ao trabalhar com o grupo pode-se combinar diversos métodos e atingir a

todos: auditivos, visuais e cinestésicos.

Orientar as atendentes com perfil auditivo a melhorar informagdes referentes aos
precos, composi¢cdes dos alimentos, saber reagir perante uma critica por parte dos clientes,
saber orienta-lo a fazer seu pedido. O treinamento pode ser realizado através de palestras e
exposicdes orais onde terdo a oportunidade de esclarecerem duvidas e ouvirem com clareza o
que se pretende desenvolver, assim facilitando a realizacdo na pratica ja que este perfil foi o

predominante encontrado no levantamento.

Para as atendentes cinestésicas, que representam o segundo fator predominante, os
aspectos a serem trabalhados para o efetivo treinamento devem ocorrer por dinamica de grupo
e com a observacgdo da prética para orienta-las da melhor maneira, e fazer simulagfes sobre as

atividades afins que se pretende alcancar.

O perfil visual ndo apresentou predominancia no setor analisado, porém, nao deve ser
descartado, pois podem ser utilizadas técnicas visuais para compor 0 programa de
treinamento. O treinamento para essas pessoas pode acontecer através de orientacdes

escritas e pela observagéo dos colegas exercendo a funcéo corretamente.

O bom planejamento de um programa de treinamento inclui variacdes de métodos.
O’Connor (1996) descreve algumas atividades para desenvolver com 0s grupos, as técnicas
que foram selecionadas para compor o treinamento conforme os perfis sdo: palestras: role

playing, dindmicas, audio e video, conferéncia, psicodrama, sensitividades entre outros.
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Quadro 3: Treinamento de SA na Padaria Saint Georges

Mudangas de comportamento Estratégias Técnicas
Conhecer com profundidade os produtos. Simulagdes
Fazer apresentagdes com convicgdo, seguranga, motivagao e entusiamsmo | Dindmica de grupo
Transmitir confianga ao cliente. Jogos
Transmissdo de informagdes Identificar as necessidades dos clientes antes da demonstragéo do produto. | Audios e videos.
Agregar valor ao produto . Conferéncia
Demonstrar vantagens e beneficios. Conferéncia
Justificar o prego cobrado. Conferéncia
Entender que a soberania no processo de venda é do cliente. Role-play
Descobrir preferencias, desejos e exigencias do cliente. Audios e videos
Treinamento - - - = -
Habilidade no relacionamento com | Saber lidar com uma situal real e uma situagao desejada. Role-play
clientes Desenvolver rotinas de redugéo de risco na relagdo com o cliente. Simulagdes
Participar da visa e da cultura da empresa voltada para clientes. Palestra
Desenvolver estratégias em relagéo a tratar com clientes. Dindmicas de grupo
Trabalhar motivagéo interna. Sensitividade
Construir um quadro de "dicas' para conhecer o outro. Conferéncia
Desenvolvimento de atitudes Exercitar praticas de orientagdo para servir. Role-play
empdticas Treinar a forga do ego (sentir-se bem em relagéo a si mesmo). Psicodrama
Aprender técnicas de habilidades interpessoais. Audios e videos
Saber ouvir e entender o cliente. Psicodrama

Fonte: Os autores, 2014.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi interligar temas que até o presente momento ndo foram

encontrados em outros estudos, que envolve o ramo da panificagéo.

O levantamento dos dados apresentou caminhos que puderam ser usados para
desenvolver a proposta de treinamento que beneficiard o desenvolvimento das atendentes
conforme os fatores predominantes na programacao neurolinguistica e analise de trabalho,
proporcionando para os interessados no desenvolvimento de um novo conhecimento o qual

ainda se desconhecia como citada, fato que aumentou o interesse para tal agéo.

A organizacdo em estudo apresenta caracteristicas de uma empresa familiar, pois
permeia-se uma cultura onde as atendentes tendem a confundir papéis, e a fazer escolhas que

prejudiqguem o bom relacionamento, como optar por ndo atender um cliente.

A proposta, portanto, deste estudo foi reunir um conjunto de subsidios para favorecer
a implantacdo de um treinamento para o grupo de atendentes de uma empresa da &rea de
panificacdo através da programac¢ao neurolinguistica. Para a execucao foi necessario levantar
caracteristicas desfavordveis e que ensejasse intervengdo de trabalho considerando-se
critérios da PNL. Os resultados atingiram ao enunciado geral uma vez que foram identificados
sistemas representacionais de base auditiva e cinestésica como predominancia no grupo
investigado, ao mesmo tempo que se detectou impedimentos ao fluxo habil na rotina de
atendimento a clientes, estes posicionados nas esferas da informacdo e conhecimento, nas
relacbes insatisfatorias atendente-cliente e em comportamentos indesejaveis quanto a

compreensdao de sentimentos e reacdes de clientes.
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Percebeu-se a conveniéncia de a¢Bes de cunho instrutivo na area intrapessoal para
mudancas de comportamento sobre o que o grupo imagina, sente e diz para si mesmo. Ao falar
de si, especialmente no grupo focal, o setor de atendimento determinou o grau de efetividade
de respostas aos desafios de trabalho. Infelizmente alguns pontos denotaram uma
programacao negativa que impede a empresa de se aproximar de objetivos mais ambiciosos.
Foram nestes momentos que se evidenciaram dificuldades sobre informacgéo, conhecimento,
despreparo para relacionamentos de vendas, e aspectos de comunicacao interior individuo a
individuo.

Ao revelar suas proprias caracteristicas nos sistemas auditivo, cinestésico e visual, as
funcionarias facilitaram o trabalho dos pesquisadores para formatar um fluxo interventivo-
didatico de treinamento. Entende-se que a interpretagcdo das mensagens na rotina de um
trabalho é baseada na nossa visdo de mundo estabelecida por crencas, valores e experiéncias
e isso forma um comportamento padrdo. Quando este comportamento impede a que pessoas
percebam o ambiente onde esti o seu cliente, surgem os obstaculos e amplia-se a barreira
empética entre balconista e cliente. A agéo, portanto envolve o interpessoal e o intrapessoal.
Todos os passos do treinamento neste ambito envolvem uma atencdo de como ocorrem as
relagbes, e isso acontece através dos cinco sentidos usados na comunicacdo. Olfato, tato,
visdo, audicdo e paladar sédo elementos de estudo para comunicar, negociar, relacionar.
Percebeu-se no grupo uma tendéncia para compreender melhor a mensagem falada do que a
escrita, o uso de gestos, expressdes faciais, tom de voz e movimentos oculares confirmaram
este canal sensorial dominante. O grupo também denotou sensibilidade, emoc¢éao, sentimentos.
Varios fatos passados vieram em lembrancgas ancoradas de situagdes anteriores com saidas e

vindas deste emprego.

A questdo de roteirizar um treinamento foi favorecida pelos resultados obtidos e
técnicas utilizaveis para o processo ensino-aprendizagem, mostram maior conformidade a este
ou aquele caso. Pontos levantados que se referem a relacionamentos entre funcionarios,
postura de um ou outro da hierarquia superior, acomodacdo a praticas viciadas, criticas a
determinadas posturas da empresa, servem para expandir o contetdo inicial e basico de

treinamento para possivel continuidade de trabalhos.

Técnicas como jogo de interpretacdo de papéis a ser desenvolvida em role play ou
exercicios psicodraméticos ajudam a reconstruir uma histéria em personagens como vendedor,
caixa, gerente, cliente etc. Nestes momentos sdo apresentados desafios, criam-se vildes, faz-
se viagens fantasiosas, tudo com o objetivo de situar o integrante do grupo a uma pratica ideal

de trabalho.

O psicodrama no treinamento ndo tem o fim psicoterapico como 0 nome sugere, mas
adéqua-se a situagdes mais amplas ou profundas em que se torne necessario trabalhar com

inversdes de papéis ou a utilizacdo da técnica do espelho onde o protagonista sai de cena e
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assume o papel de espectador. Os efeitos esperados atingem questdes tanto intrapessoais

como interpessoais.

Outras técnicas voltam-se para os sentidos auditivos e cinestésicos como audio e
video, palestras e dindmicas de grupo. A ordem e o volume de uso, pelo que se compreendeu
na pesquisa podem ser alterados no fluxo do proprio treinamento.

E importante ressaltar que esta pesquisa avalia possiveis limitagdes que se nao
descaracterizam o que foi construido, que servem para reflexdes e trabalhos futuros. Sabe-se
que o publico alvo, foi o setor de atendimento da padaria e como tal tudo o que foi ocupado ndo
pode-se aplicar a um estudo generalizavel por estar sujeito ao comportamento peculiar do
préprio e reduzido grupo. Outro aspecto, € que devido ao nimero reduzido de integrantes do
publico alvo, o uso de instrumentos como a escala likert restringiu-se a esfera de abrangéncia
deste mesmo campo, descartando-se a apreensao exclusiva de critérios do tipo razdo
itens/sujeito utilizado para célculo amostral de grandes contingentes de pesquisados através da
analise fatorial. E também relevante que se acentue em situacdes de continuidade da pesquisa,
o trabalho individualizado de cada integrante do grupo.

Para apontar uma sugestdo evoluida ao longo deste estudo e que merece
consideragédo para trabalhos futuros é que a natureza e as caracteristicas do grupo alvo para o
estudo viabilizam o exercicio da pesquisa-acao, realizacdo da proposta. O grupo teve
conhecimento de que estava sendo pesquisado, e poderia ser dado a conhecer os objetivos e
participara do processo de realizagcdo do trabalho. Isso implicaria no engajamento dos
pesquisadores no ambiente da panificadora e também no envolvimento das pessoas do grupo
no processo. Outro angulo é que a pesquisa teve e poderia continuar o propésito de contribuir
para solucionar dificuldades ou problemas reais do grupo pesquisado. Para fechar a
adequacao para pesquisa-acao, os resultados — e o proprio curso da investigacdo — resultam
em beneficio do grupo, pois fornecem aporte para providencias de solu¢cdes mais especificas

no préprio local.
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APENDICE 1

INSTRUMENTO 1 — SONDAGEM INICIAL

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES DIARIAS DO SETOR DE ATENDIMENTO DA PANIFICADORA
SAINT GEORGES

ATENDENTES DO PERIODO DAS 6:30H AS 14:00H

- Chegam, vestem o uniforme e iniciam suas atividades;

- Organizam produtos para a venda;

- Atendem os clientes;

- Trabalham em sequéncia de rodizio, para néo tornar o trabalho estressante.
- Montagem de lanches frios e quentes na chapa.

- Preparam e servem café expresso na maquina e sucos naturais.

- Essas atividades s&o as que requerem mais atencdo, pois os pedidos séo feitos verbalmente e
devem obedecer a uma sequéncia de chegada a qual a atendente faz a comanda e executa o pedido.
- Na realizagcdo das tarefas utensilios sdo usados e necessitam serem lavados durante o periodo
tomando tempo para isto.

- Enquanto umas realizam esta atividade, as outras atendem os clientes;
- No final do turno as atendentes devem limpar a cozinha, todos os utensilios utilizados, vitrine,
espelhos, prateleiras, chéo, balcdo e o saldo. Essa funcdo é realizada juntamente ao atendimento e

pode acabar gerando estresse.

ATENDENTES DO PERIODO DAS 13:00H ATE 20:00H

- Chegam vestem-se e iniciam suas atividades;
- Ajudam a estocar produtos para a venda, prosseguem realizando o atendimento que € mais intenso
neste periodo.
- Ao final do expediente organizam os produtos para a sua melhor conservacéo, fazem a limpeza e se

preparam para ir embora, finalizando a sua jornada.

*Obs.: Em cada turno as atendentes tém uma hora de intervalo que sdo usados para almoco e lanche.

Elas folgam um dia na semana e um domingo do més.

A partir desta descricdo e do levantamento dos diversos perfis referidos na PNL pretende-se
propor um programa de treinamento o qual ird facilitar o meio de trabalho com o intuito de promover a

satisfacdo e atender as necessidades para que se reflita no atendimento e melhore as vendas.
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APENDICE 2

INSTRUMENTO 2 — PONTOS CRITICOS NA ROTINA DO TRABALHO

Vocé esta participando de uma pesquisa sobre atividades de trabalho importantes para a empresa X.

Por favor, leia atentamente cada uma das sentencas e pense 0 quanto vocé se identifica com elas. A

seguir, marque no Protocolo de Reesposas, no local apropriado, a sua resposta a cada item.

Para tanto siga as instrucdes abaixo:

Para cada item vocé tem a opgédo de marca de “1” a “5”. Se vocé acha que a sentencga absolutamente

nao o descreve adequadamente marque “1”. Se vocé acha que a frase o descreve muito bem, marque

u5n.

Considere que quanto mais vocé achar que a frase € apropriada para descreve-lo, maior sera o valor a

ser marcado na escala (respostas4 e 5): quanto menos vocé se identificar com a descricdo, menor seri

o valor a ser registrado na escala (respostas 1 e 2). Note que todos os valores da escala podem ser

marcados.

Descreve-me

Descreve-me

muito mal muito bem
1 2 3 4 5

1 Tenho todas as informag¢des que preciso 1 2 3 4 5
sobre os produtos oferecidos.
2 Ter informacdes sobre os produtos néo é 1 2 3 4 5
fundamental para a funcéo.
3 Tenho todas as informagfes que preciso 1 2 3 4 5
sobre forma de abordar o cliente.
4 Dominar as principais formas de 1 2 3 4 5
abordagem de clientes néo € requisito basico
para a funcdo
5 N&o é fundamental que o atendente saiba 1 2 3 4 5
antever as principais necessidades do
cliente.
6 Nao considero a empatia como pré- 1 2 3 4 5
requisito indispensavel para o trabalho do
atendente.
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APENDICE 3
INSTRUMENTO 3 — ESQUEMAS REPRESENTACIONAIS

Responda sim, ou néo.

FATOR YV
1 Escrevo as listas dos produtos e de tudo o que tenho que fazer no trabalho.
2 Realizo melhor as atividades da panificadora que me sdo passadas por escrito.
3 Um dos meus passatempos é fazer palavras cruzadas.
4 Gosto quando os produtos sdo expostos com descricdes detalhadas.
5 Localizo com facilidades os produtos através de arquivos.
6 Assisto a muitos filmes.
7 Reparo em como meus colegas se vestem.
8 Creio que poderiamos enfeitar melhor nossas vitrines.
9 Observo bem as pessoas e 0s produtos na panificadora.

10 Sempre que vejo algum parte fisica da panificadora danificada peco para que verifiquem.

FATOR A
1 Gosto de reunifes onde conversa-se bastante.
2 Me interesso muito por programas de televisao.
3 Sempre que fala alguma coisa ho meu trabalho presto atengao.
4 Prefiro mais TV e Radio do que jornais.
5 Quando noto algum barulho diferente nas méaquinas sinto-me mal.
6 Gosto muito de ouvir as letras e os acordes de uma musica.
7 Conheco os colegas de trabalho s6 pelo seu tom de voz.
8 Prefiro falar do que escrever sobre alguma coisa no trabalho.
9 Ja ouvi meus colegas dizerem que falo demais.

10 As vezes falo comigo mesmo ou com meu gato(ou céo).

FATOR C
1 Quando oug¢o musica, mexo maos e pés.
2 Gosto de dar uma saida das salas de trabalho pra sentir o ar livre.
3 Faco as coisas na panificadora com boa coordenacdo motora.
4 Preciso evitar beliscar alguma coisa no trabalho, pois tenho tendéncia a ganhar peso.
5 Gosto de animais de estimacéao.
6 Prefiro praticar esportes a assistir a eles.
7 Sinto que preciso tocar nas pessoas gquando converso.
8 Banho, piscina, sauna, sao coisas que me atraem.
9 Volta e meia me espreguico no ambiente de trabalho.

10 Ao cumprir alguém com aperto de mao, sinto que posso dizer varias coisas sobre a pessoa.
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APENDICE 4
INSTRUMENTO 4 — FECHAMENTO DOS DADOS GERAIS

Grupo focal

Desenvolver um trabalho de grupo focal para identificar percepc¢des, atitudes e ideias dos atendentes

quanto as formas de tratar o cliente.
Aspectos a serem pesquisados:

1- Como os atendentes tratam uma questao de davida do cliente que ndo é do seu conhecimento ou de
sua area.

2- Como lidar com uma situacgéo dificil de resolver.

3- Como trabalhar em casos em que o cliente o trata como se fosse seu empregado

4- O que fazer quando o cliente ndo entende o que vocé fala, ou explica.

5- Qual a sua reagéo quando o cliente esboga uma reclamacéo.

6- Qual é o seu comportamento em casos em que o cliente chega e a panificadora esta fechando, é
hora de fechar a compra, dar o preco do produto, quando nédo tem troca, ndo o produto na loja, o

cliente n&o viu um aviso afixado.
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APENDICE 5
INSTRUMENTO 4 - AUDIOS DO GRUPO FOCAL

[ (] w® ] E ]
Video.MOV  Video[1].MOV  Video[2].MOV  Video[3].MOV  Video[4].MOV Video.MOV
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ANEXO A
AUTORIZAGAO DA EMPRESA
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ANEXOB
TERMO DE APROVAGAO
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