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Resumo: A Programacgdo Neurolinguistica (PNL) é considerada um modelo que auxilia na
compreensdo do funcionamento da mente humana, tornando possivel a identificacdo e o
aproveitamento das capacidades do individuo para alcancar os resultados almejados (SBPNL,
2011). Aplicada as vendas, a PNL auxilia os vendedores sobre a compreensdo das necessidades
e desejos dos clientes. O presente artigo tem como objetivo viabilizar a implantagdao de um
programa de capacitacdo (T&D) para os vendedores da empresa Comercial Jukeli LTDA ME,
com base na Programacdo Neurolinguistica (PNL). Para tanto, foram investigados os aspectos
criticos na rotina de atuacdo dos vendedores da empresa, identificados os sistemas
representacionais da PNL de cada vendedor e, por fim, elaborado o roteiro de treinamento. Em
relacdo a abordagem, a pesquisa constituiu-se em qualitativa, tipificada em descritiva. Quanto
aos procedimentos técnicos de coleta de dados configura-se em pesquisa bibliografica e estudo
de caso, sendo o questiondrio o instrumento de coleta de dados escolhido. Em relacdo aos
aspectos criticos na rotina de vendas da empresa observou-se que as colaboradoras da
empresa possuem os critérios principais que sdo necessarios para a execucao do trabalho,
porém, o ponto critico encontrado foi a necessidade de melhorar as técnicas de abordagem
aos clientes. Quanto aos Sistemas Representacionais, a pesquisa evidenciou que ha a
predominancia de colaboradoras visuais na empresa. Com a anadlise dos dados realizada foi
possivel a implantacdo de um programa de capacitacdo (T&D) para as vendedoras da empresa.
O treinamento foi aplicado por uma International NLP Trainer e contou com agdes para o
aperfeicoamento das habilidades interpessoais e a flexibilidade pessoal das vendedoras da
empresa.
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THE APPLICATION OF NEUROLINGUISTIC PROGRAMMING (NLP) IN SALES: A CASE STUDY IN
A BRANCH AND RETAIL COMPANY - GASPAR/SC

Abstract: Neurolinguistic Programming (NLP) is considered a model that assists in
understanding the functioning of the human mind, making possible the identification and
the use of the individual's abilities to achieve the results desired (SBPNL, 2011). Applied
in sales, NPL helps salespeople understand the needs and desires of customers. In this
context, the objective of this article is to enable the implementation of a training program
(T&D) for salespeople of the company Comercial Jukeli LTDA ME, based on
Neurolinguistic Programming (NLP). For this purpose, were investigated the critical
aspects in the routine of the salespeople of the company, identified the representational
systems of NLP by each salespeople and finally, drafted the training script. Regarding the
approach, the research was qualitative, typified in descriptive. As for the technical
procedures of data collection, it is configured in bibliographic research and case study,
the questionnaire being the chosen data collection instrument. Regarding the critical
aspects of the company's sales routine, it was observed that the employees of the
company have the main criteria that are necessary for the execution of the work, but, the
critical point was the need to improve customer approach techniques. Regarding the
Representational Systems, the research evidenced that there is a predominance of visual
collaborators in the company. With the analysis of the data, it was possible to implement
a training program (T&D) for the salespeople of the company. The training was applied
by an International NLP Trainer and involved on actions to improve the interpersonal skills
and the personal flexibility of the company salespeople.

Keywords: People Management. Training & Development. Neurolinguistic Programming
(NLP). Sales.

INTRODUGAO

Considerando que a Gestdo de Pessoas deve estar alinhada ao negdcio e a estratégia
da organizacdo (BECKER; HUSELID; ULRICH, 2001), o foco no Treinamento e Desenvolvimento
dos individuos no ambiente organizacional esta relacionado as competéncias e otimizacdo de
resultados. Portanto, desenvolver pessoas é oferecer uma formacdo para novas possibilidades,
conceitos, ideias, isto é, uma renovacdo de comportamentos. Segundo Tachizawa (2006), o
treinamento é visto pelas empresas como um instrumento para a melhoria dos indicadores de
gestdo para o alcance dos objetivos organizacionais.

Para melhorar o desempenho dos colaboradores existem diversas metodologias de
desenvolvimento humano que auxiliam o individuo a maximizar o aproveitamento de seus
talentos, entre elas destaca-se a Programacao Neurolinguistica (PNL). Segundo O’Connor (2017
p. 02), a Programacdo Neurolinguistica (PNL) é o estudo sistematico da comunicagcdo humana
e dos talentos excepcionais. Consiste em um modelo que ajuda a entender como o ser humano
pensa, age e se comunica e, a partir de estratégias neurolinguisticas, o individuo consegue
alcancar os resultados desejados, como, por exemplo, melhorar a compreensao de como as
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pessoas pensam, agem e por que fazem certas acGes (Allen, 2016).

Assim, a Programac¢do Neurolinguistica com énfase em vendas tem como objetivo
auxiliar os vendedores a entender de forma mais facil e pratica, as necessidades e desejos dos
seus clientes, proporcionando que as vendas sejam feitas de forma mais clara e dinamica. Visto
que os vendedores sdo responsaveis pela ligacdo entre a empresa e os seus clientes e que a
falta de certas habilidades enfraquece esse relacionamento (AZEVEDO; FIALHO; KRAINSKI;
SILVA, 2017), a PNL em vendas auxilia no treinamento dessas habilidades, fazendo com que os
vendedores saibam agir de forma correta nas mais diversas situagdes do cotidiano.

Neste contexto, objeto de estudo escolhido para a pesquisa foi a empresa Comercial
Jukeli LTDA ME, localizada no Municipio de Gaspar/SC. A referida empresa comecou as suas
atividades em 2013, no ramo de atacado e varejo. Atualmente, a empresa possui uma
variedade de roupas femininas, masculinas, juvenis, infantis, calcados, utensilios domésticos,
brinquedos, cama, mesa e banho. A empresa conta com 06 lojas, localizadas no Vale do Itajai e
Oeste Catarinense. No decorrer dos anos, a empresa vem apresentando um crescimento
moderado nas suas vendas, porém, muitas vezes a falta de treinamento de seus colaboradores,
juntamente com a falta de compreensdo das necessidades dos seus clientes, dificulta o

crescimento nas suas vendas e lucros da empresa.

Em relacdo a sua cultura organizacional®, a empresa Comercial Jukeli tem como
missdo, a venda de produtos que satisfacam as necessidades de seus clientes. Sua visdo esta
pautada em se tornar uma empresa lider no ramo de cama, mesa, banho, vestuario e utensilios
domésticos da regido do Vale do Itajai e do Oeste Catarinense. Os valores da empresa estdo
voltados para vender produtos de qualidade com precos acessiveis.

As evidéncias dos problemas no atendimento da empresa sdo vistas principalmente
no momento em que ocorrem as vendas, no qual os colaboradores muitas vezes nao
conseguem identificar o que seus clientes buscam ou ndo conseguem incentivar as vendas.
Outro problema encontrado é o baixo investimento da empresa na profissionalizacdo dos
colaboradores, dificultando um volume maior de vendas. Diante deste contexto, levantou-se a
seguinte problematica: como as técnicas e as prdticas da Programagdo Neurolinguistica podem
auxiliar no desenvolvimento profissional das vendedoras da empresa Comercial Jukeli LTDA ME?

Neste sentido, o objetivo geral da pesquisa consiste em viabilizar a implantacdo de um
programa de capacitacdo (T&D) para os vendedores da empresa Comercial Jukeli, com base na
Programacao Neurolinguistica (PNL). Para tanto, os objetivos especificos tragados foram: a)
investigar os aspectos criticos na rotina de atuacdo dos vendedores da empresa; b) identificar
os sistemas representacionais da PNL; c) elaborar o roteiro de treinamento.

Considerando que Programacdao Neurolinguistica € uma metodologia usada para

3 Dados Institucionais da empresa (2018).
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melhorar a comunicagdo interna e externa, com os outros e com o meio ambiente (FERREIRA,
2011), esta pesquisa se justifica na oportunidade da empresa em questdo fortalecer e
desenvolver as competéncias dos seus vendedores, visto que essa metodologia € indicada para
todos aqueles que buscam maximizar seu nivel de desempenho e exceléncia, tanto no sentido

pessoal quanto profissional.

Do ponto de vista académico, este trabalho se constituiu em proporcionar experiéncia
profissional na drea de Gestao de Pessoas com foco no Desenvolvimento Humano. Acrescenta-
se que este foi o primeiro estudo e treinamento de PNL realizado na empresa e os resultados
das pesquisas serdo disponibilizados aos administradores e gerentes da empresa. Destaca-se
também que, para o Centro Universitario de Brusque — UNIFEBE, a realizacdo do estudo se
torna importante na producdo e socializacdo dos conhecimentos cientificos, em relacdo ao
aprendizado organizacional com base nas praticas de PNL.

FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesta secdo apresenta-se uma reflexdo sobre os temas vinculados ao objetivo do
trabalho, entre eles: Gestdo de Pessoas, Treinamento e Desenvolvimento e Programacdo
Neurolinguistica. Destaca-se que esses conceitos estdo fundamentados a partir de varios
autores relacionados no decorrer do trabalho. Neste sentido, inicia-se a fundamentacdo tedrica
com o conceito de Gestdo de Pessoas.

GESTAO DE PESSOAS

A Gestdo de Pessoas é considerada um conjunto de métodos, politicas, técnicas e
praticas que objetiva orientar o comportamento humano e as relagdes humanas no ambiente
de trabalho (GIL, 2001; CHIAVENATO, 2014). Sovienski e Stigar (2008) observaram que a gestdo
de pessoas se caracteriza também pela participacdo, capacitacdo, envolvimento e
desenvolvimento do Capital Humano.

Considera-se que, além da Gestdo de Pessoas orientar os comportamentos internos e
potencializar o capital humano tornou-se uma ferramenta indispensavel na busca de talentos
para as organizacdes (MIRANDA; MIRANDA, 2009). De meros empregados a colaboradores de
voz ativa, as pessoas se tornaram os grandes responsaveis pelo sucesso da empresa. Junto a
essa nova visdo vieram a valorizacdo, os incentivos e treinamentos para reterem talentos que
progredissem em conjunto ao objetivo da empresa (CHIAVENATO, 2014).

A drea de Gestdo de pessoas compreende seis processos de execucdo, a saber:
processo de agregar pessoas (recrutamento e selegcdo), processo de aplicar pessoas
(desenvolvimento de cargos e avaliacdo de desemprenho), processo de recompensar pessoas
(motivacdo e incentivo), processo de desenvolver pessoas (treinamento e desenvolvimento de
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pessoas), processo de manter pessoas (condicdes ambientais e psicoldgicas) e, por fim, o
processo de monitorar pessoas (acompanhar e monitorar) (CHIAVENATO, 2014).

E importante que os processos de gestdo de pessoas estejam interligados em sua
execucdo para manter o equilibrio organizacional (STEDILE, 2012). Assim, a Gest3o de Pessoas
atingird o seu principal objetivo, ou seja, tornar a relagdo entre o capital e o trabalho no ambito
das organizacdes, mais produtiva e com menos conflitos possiveis. (TACHIZAWA, 2006).
Destaca-se, portanto, que este artigo dara enfoque ao Processo de Desenvolver Pessoas,
utilizando-se do treinamento com base nas praticas da PNL para auxiliar a equipe de vendas da
empresa Comercial Jukeli.

TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO (T&D)

O “treinamento é um processo de assimilacdo cultural de curto prazo, cujo objetivo é
repassar ou reciclar Conhecimentos, Habilidades ou Atitudes (CHA) relacionados diretamente
a execucdo de tarefas ou a sua otimizacdo no trabalho.” (MARRAS, 2016, p.20). Neste sentido,
considera-se que “o treinamento é tratado como um processo voltado para a equipe, ou seja,
ndo somente visa os resultados individuais, mas mostra a importancia de se ter uma visdo que
integra as pessoas da organizacdo.” Considera-se entdo o treinamento como um investimento
empresarial destinado a capacitar uma equipe de trabalho (SILVA, SALES, MARTINS, 2009,
p.32).

De acordo com Tachizawa (2004) o treinamento prepara as pessoas para a funcdo que
os funcionarios deverdo exercer, necessitando de um processo continuo, visando manter as
pessoas atualizadas com a tecnologia utilizada na realizacdo de suas tarefas. Dessler (2003)
acrescenta que o treinamento é o conjunto de métodos usados para transmitir aos funcionarios
em exercicio as habilidades necessarias para o desenvolvimento do trabalho. Portanto, o
treinamento tem por objetivo capacitar pessoas para o exercicio de uma profissdo, através do
autodesenvolvimento, autodiagnostico e conscientizacdo de suas habilidades e percepcdes. E
um processo que possibilita o desenvolvimento de crescimento e realizagdo profissional,
pessoal e social (BOOG, 2013).

No geral, o treinamento é feito dentro do préprio ambiente de trabalho, seja pelo
chefe ou por um instrutor especialmente preparado. Os instrumentos utilizados em situacdo
de treinamento sdo os manuais, bem como simulagdes, instrucdo programada, prelecdes e
outros. Depois de findo um programa de treinamento, fica convencionado que o empregado é
capaz de realizar as tarefas futuras, muito embora ndo tenha ainda grande pratica e destreza
operacional (CONSENTINO, 2004).

Para desenvolver um treinamento é necessario um diagndstico das necessidades de
treinamento; uma programacdo de treinamento que atenda as necessidades diagnosticadas
anteriormente; a aplicacdo e execucdo do treinamento e; por fim, a avaliacdo dos resultados
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obtidos (TACHIZAWA; FERREIRA; FORTUNA, 2004; SALLES, 2009; ROBBINS, 2005; MARRAS,
2016; GIL, 2007).

PROGRAMAGAO NEUROLINGUISTICA (PNL)

Apesar de a Programacdo Neurolinguistica ter sido desenvolvida para uso em
psicoterapia, suas técnicas e conceitos podem também ser usados por outros profissionais da
comunicagdo, como professores, palestrantes, gerentes de recursos humanos, treinadores,
vendedores, entre outros (MARCELLO, 2016).

A Programacdo Neurolinguistica ¢ uma metodologia usada para melhorar a
comunicacdo (interna ou externa) com os outros e com o meio ambiente. A melhora da
comunicacdo interna com o uso da PNL permite identificar qual a melhor forma de
desenvolvermos os potenciais mais carentes de atencdo de cada individuo e torna-los mais
ativos, permitindo que as mensagens enviadas reflitam mais fielmente as reais intencdes das
pessoas e que estas sejam mais bem compreendidas pelos outros. Desta forma, esta
metodologia viabiliza novas oportunidades pessoais, profissionais e sentimentais, assim como
potencializa as habilidades que as pessoas possuem. (ALLEN, 2016; FERREIRA, 2011).

O termo ‘programacao’, geralmente associado a informatica pressupde uma
comparagao entre a mente humana e o funcionamento de um computador, sugerindo a
possibilidade de o ser humano assumir o controle de seus pensamentos por meio da
organizacdo da linguagem. A palavra ‘neuro’ esta associada ao sistema nervoso e aos processos
mentais, ou seja, ao centro de processamento das informacBes captadas pelos orgdos
sensoriais (visdo, audicdo, olfato, paladar e tato). A palavra “linguistica” refere-se a capacidade
humana de se comunicar por meio da linguagem — tanto verbal quanto ndo-verbal, bem como
a atividade mental traduzida em pensamentos. Linguagem e sistema nervoso estdo
intimamente conectados em um sistema onde um influéncia o outro de modo reciproco
(MARCELLO, 2016).

Os Sistemas Representacionais — VAC

Uma das ferramentas praticas da Programacdo Neurolinguistica é o Sistema
Representacional VAC (visual, auditivo e cinestésico). Segundo Berto (2018), os sistemas
representacionais (VAC) sdo os canais pelos quais as pessoas prestam atencdo no mundo
exterior, como captam informacGes e como as representam internamente usando os cinco
sentidos: visual, auditivo, cinestésico, olfato e gustativo. Destaca-se que o sistema
representacional é utilizado na memdria, no planejamento, nas fantasias e na solucdo de
problemas, visto que podem ser lembrados ou criados pela mente.

Os individuos com perfil representacional visual apresentam foco em valores, gostos
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e preferéncias, principalmente com relacdo as situacdes do género EU VEJO (BINI, 2002).
Acrescenta-se ainda que as pessoas visuais sdo geralmente pessoas organizadas e bem
vestidas, memorizam mais facilmente vendo imagens e figuras. Entretanto, apresentam
dificuldade de lembrar instrucdes verbais e se distraem com barulhos (BERTO, 2018). B h8

Por sua vez, os individuos com perfil representacional auditivo sdo pessoas que dado
muita énfase para as palavras, focando em questdes do género EU ESCUTO, sendo que eles
dificilmente esquecem o que ouvem (BINI, 2002). As pessoas auditivas costumam conversar
com elas mesmas e se distraem facilmente com barulhos, costumam preferir ouvir as ideias e

projetos e entendem melhor quando os outros dizem como as coisas estdo indo (BERTO, 2018).

Os individuos que possuem perfil representacional cinestésico tém relacBes
principalmente com o conforto, bem-estar e contato fisico com outras pessoas. Neste caso, as
pessoas cinestésicas possuem forte ligacdo com o experimento de sensacbes e tendem a se
moverem mais, isto €, a serem inquietos (BINI, 2002). Acrescenta-se ainda que as pessoas
cinestésicas costumam ficar mais perto das outras pessoas que 0s visuais, memorizam com
mais facilidade aquilo que tocam e normalmente necessitam se sentir bem a respeito de algo
para aprova-los.

Destaca-se que nesta pesquisa, o Sistema VAC sera utilizado para o reconhecimento
dos canais de comunicacdo das colaboradoras da empresa, buscando o desenvolvimento da
inteligéncia emocional, habilidade de persuasdo, negociacdo, fortalecimento da autoconfianca

e do aprimoramento da comunicacao.

O USO DA PNL EM VENDAS

A Programacdo Neurolinguistica (PNL) é uma ferramenta muito conhecida para
treinamento em vendas. Algumas empresas fazem grandes investimentos em cursos para seus
funcionarios, com objetivo de melhorar suas habilidades quanto a flexibilidade pessoal,
percepcao de emocdes e empatia, entre outras. (BORG; FREYTAG, 2010).

A aplicacdo da PNL em treinamentos de profissionais que ocupam cargos de liderancas
ou de vendas tornou-se um fator estratégico para o desenvolvimento das organizacdes, uma
vez que as mesmas sdo movidas pela competéncia humana. Considera-se que as técnicas de
desenvolvimento cognitivo e motivacional, aumentam o potencial dos individuos, de forma a
fazer com que os mesmos e a organizacdo devolvam uma relacdo de crescimento e
desenvolvimento. (FONSECA, SOUZA, OLIVEIRA, 2014).

Borg e Freytag (2010) acrescentam que treinamentos com técnicas de PNL tém o
potencial de melhorar ndo sé as habilidades individuais dos vendedores no relacionamento
com os clientes, mas também trazer beneficios para toda a empresa. Para os vendedores,
ocorre o aperfeicoamento das habilidades interpessoais e da flexibilidade pessoal. Para a
empresa, melhora o clima organizacional e o trabalho em equipe.
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Azevedo, Fialho, Krainski e Silva (2017, p. 07), acrescentam que, por meio do
treinamento com base nas técnicas da PNL, a empresa construird um ambiente favoravel para
o desenvolvimento de novas habilidades e conhecimentos, proporcionando uma vantagem
competitiva para a organizagao e seus integrantes.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Do ponto de vista metodoldgico esta pesquisa é considerada qualitativa. A pesquisa
qualitativa pode ser definida como um processo de sintese, classificacdo, interpretacdo de
dados e elaboracdo de relatérios. Segundo Minayo (2000), a pesquisa qualitativa objetiva uma
compreensdo mais profunda dos fendbmenos sociais, trabalhando-se com o universo de
significados, motivos, crencas, valores e atitudes. Para Chizzotti (2006, p. 28), a pesquisa
qualitativa “implica uma partilha densa com pessoas, fatos e locais que constituem objetos de
pesquisa, para extrair desse convivio os significados visiveis e latentes que somente sdo

|Il

perceptiveis a uma atencdo sensive

Destaca-se também que, a pesquisa pode ser classificada como descritiva, onde ela
tem o objetivo de descrever as caracteristicas de determinada populacdo, podendo ser
elaboradas também com a finalidade de identificar possiveis relagdes entre varidveis.
(VERGARA, 2000; GIL, 2002).

Em relacdo a populacdo, destaca-se que esta é representada por um conjunto de
elementos que possuem as mesmas caracteristicas (GIL, 2012). Neste sentido, a populacdo
escolhida para a pesquisa foram os colaboradores da Comercial Jukeli LTDA ME, do municipio
de Gaspar/SC, totalizando 6 colaboradores.

Quanto aos procedimentos técnicos de coleta de dados configura-se em pesquisa
bibliografica e estudo de caso. A pesquisa bibliografica é o levantamento de todo o referencial
ja editado em relacdo a tematica de estudo desde periddicos, monografias, dissertacdes, teses,
livros, publicac®es avulsas, boletins, documentos eletronicos, entre outros (RAUPP; BEUREN,
2004). O estudo de caso, por sua vez, permite o estudo profundo e detalhado de um ou poucos
objetos (GIL, 2002).

A técnica utilizada para a coleta de dados serd a aplicacdo do questiondrio. O
guestiondrio € 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. (MARCONI;
LAKATOS, 2010; PRODANOQV; FREITAS, 2013).

Destaca-se que o questionario usado na pesquisa foi formado por seis questdes e
utilizou a escala Likert. Esta escala é constituida por cinco itens que variam da total discordancia
até a total concordancia sobre determinada afirmacdo (BERMUDES et. al 2016). A escala Likert
verificou a percepcdo das vendedoras quanto aos aspectos criticos na rotina das vendas da

Visdo | Cagador-SC | v.8 | n. 1| p.127-143 | jan./jun. 2019



135

empresa. Apds a aplicacdo do questionario foi procedido o calculo de cada varidvel com a
medida de média. O Quadro 1 abaixo apresenta o modelo da escala Likert utilizada na presente
pesquisa:

Quadro 01 - Modelo da escala Likert utilizada na pesquisa

Sempre Quase sempre Com certa | Raramente Nunca
frequéncia
5 4 3 2 1

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

O segundo questionario aplicado aos colaboradores da empresa teve a finalidade de
identificar os sistemas representacionais (VAC). Destaca-se que esse questionario foi aplicado
online, diretamente do site do Portal da PNL do Brasil*.

ANALISE DOS RESULTADOS

Para a obtencdo do objetivo proposto, inicialmente foi verificado o perfil
socioeducacional dos colaboradores. Neste sentido, verificou-se que atualmente, a empresa
conta com 06 colaboradores do sexo feminino, com faixa etaria distribuida da seguinte
maneira: 03 colaboradoras com idade entre 16 e 20 anos, 01 colaboradora entre 21 a 30 anos,
01 colaboradoras entre 31 a 40 anos e 01 colaboradora entre 51 a 60 anos. Com relacdo ao
tempo de empresa de cada colaboradora, observou-se que ha 02 colaboradoras com menos
de 01 ano na empresa, 02 colaboradoras entre 01 e 05 anos na empresa e 02 colaboradoras
entre 06 e 10 anos na empresa.

Em relacdo ao grau de instrucdo das colaboradoras da empresa foi observado que 01
colaboradora possui o Ensino Fundamental Incompleto, 01 colaboradora possui o Ensino
Fundamental Completo, 01 colaboradora possui o Ensino Médio Completo, e 03 colaboradoras
possuem o Ensino Superior Incompleto. Este dado evidéncia que a empresa deve incentivar o
desenvolvimento educacional de seus colaboradores, visto que o profissional que possui mais
conhecimento tende a estar mais preparado para inovar em sua fungdo, além de planejar e
executar com melhor exatiddo as tarefas no seu emprego (SCREMIN, 2002). Acrescenta-se
ainda que para o sucesso do comércio varejista torna-se necessario manter em seu quadro de
colaboradores uma equipe de profissionais qualificados, o que exige uma administracdo de
recursos humanos competente, desde o recrutamento, a selecdo e a capacitacdo de
profissionais (PARENTE, 2000).

Em relacdo aos aspectos criticos na rotina de atuacdo dos vendedores da empresa, a

4 Fonte: Disponivel em: <https://golfinho.com.br/teste-e-exercicios-sobre-sistemas-representacionais-vac.htm>.
Acesso em: 12 Jun. 2018.
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Tabela 02 abaixo apresenta os seguintes dados:

Tabela 02 - Pontos criticos na rotina do trabalho da empresa.

PONTOS CRITICOS NA ROTINA DO TRABALHO

CRITERIOS DE AVALIAGAO MEDIAS
Tenho todas as informagdes que preciso sobre os produtos oferecidos na loja. 4,66
Ter informagdo sobre os produtos é fundamental para a fungdo. 4,83
Tenho as informagdes que preciso sobre forma de abordar o cliente. 2,66
Dominar as principais formas de abordagem de clientes é requisito basico para a fungdo. 5,00
E fundamental que o atendente saiba antever as necessidades do cliente. 5,00
Considero a empatia pré-requisito indispensavel para o trabalho do atendente. 5,00
MEDIA GERAL 4,53

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Conforme os dados obtidos, verificou-se que a média geral foi de 4,53. Essa pontuacado
torna-se um valor positivo para a empresa, visto que retrata a percepcdo das vendedoras sobre
0s aspectos criticos na rotina de atuacdo. Nota-se que as colaboradoras da empresa possuem
0s critérios principais que sdo necessarios para a execucdo do trabalho, como o conhecimento
dos produtos que estdo disponiveis nas lojas, conhecem as principais caracteristicas dos
produtos, sdo empaticos aos clientes e sabem antever as necessidades dos seus clientes.

Entretanto, destaca-se que foi observada como ponto critico a necessidade de
abordagem aos clientes. Este ponto critico demonstra que as colaboradas sabem como
abordar seus clientes, porém, ndo possuem conhecimento suficiente nesse quesito. Neste
sentido, evidencia-se a necessidade de realizar um treinamento para o desenvolvimento desta
habilidade.

Esta pesquisa considerou o treinamento em PNL, a metodologia para o
desenvolvimento desta habilidade, visto que os treinamentos com técnicas em PNL tém o
potencial de melhorar as habilidades individuais de cada vendedor e o seu relacionamento com
os clientes. Destaca-se que o treinamento em PNL, além de aperfeicoar as habilidades
interpessoais dos vendedores, melhora o clima organizacional e, consequentemente, a gestdo
empresarial (BORG; FREYTA, 2010).

Sobre a identificacdo dos Sistemas Representacionais VAC de cada colaboradora, a
Tabela 03 revela as seguintes informacgdes:

Tabela 03 - Teste de Sistema Representacional VAC

TABELA DE SISTEMAS REPRESENTACIONAIS VAC

COLABORADORES VISUAL AUDITIVO CINESTESICO TOTAL
01 58% 17% 25% 100%
02 42% 8% 50% 100%
03 33% 50% 17% 100%
04 50% 17% 33% 100%
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05 66% 17% 17% 100%
06 67% 25% 8% 100%
Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Os dados expressam que 04 colaboradoras tém Sistema Representacional Visual, 01
colaboradora é Cinestésica e 01 colaboradora é Auditiva. Ao considerar que ha a predominancia
de colaboradoras visuais, a empresa deve elaborar questdes relacionadas a estética,
organizacdo, atividades passadas por escrito ou a preferéncia por escrever uma lista das
atividades a serem realizadas ou dos produtos que precisam ser comprados.

Em relacdo a colaboradora com Sistema Representacional Auditivo, a empresa pode
utilizar mecanismos relacionados a musica, sons e tom de voz na promogdo de um ambiente
mais harmonico. Para a colaboradora com o Sistema Representacional Cinestésico, a empresa
deve proporcionar maior interagdao com os produtos da loja, assim como maior autonomia na
logistica dos produtos no interior da loja.

Apos identificar o perfil socioeducacional dos colaboradores, investigar os aspectos
criticos na rotina de atuacdo dos vendedores da empresa e identificar os sistemas
representacionais foi elaborado um plano de acdo no formato SW2H?> para a implantacdo de
um programa de capacitacdo (T&D) para os vendedores da empresa Comercial Jukeli LTDA ME,
com base na Programacdo Neurolinguistica (PNL). A seguir, apresenta-se o Plano de Acdo
5W2H, conforme o Quadro 04.

Quadro 4 - Plano de Agdo: Treinamento de Atendimento e Vendas de Alto Impacto- Ferramentas da PNL.

TREINAMENTO DE ATENDIMENTO E VENDAS DE ALTO IMPACTO

5w 2H
0O qué? Por qué? Onde? Quem? Quando? Como? Quanto?
TREINAMENTO = Aperfeicoamento = UNIFEBE ATMA Aplicagdo R$1.490,00
EQUIPE DE das habilidades Desenvolvimento de um
VENDAS interpessoais e humano. Curso treinamento

da flexibilidade mlnlstraf:lo pela 12613 de cotn'

pessoal das International NPL Julho/2018 praticas de

vendedoras da Trainer. PNL

empresa

utilizando as

técnicas de PNL.

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

> A técnica SW2H é uma ferramenta prética que permite, a qualquer momento, identificar dados e rotinas mais
importantes de um projeto ou de uma unidade de producdo (SEBRAE, 2008). Segundo o SEBRAE (2008), a
técnica 5SW2H é uma ferramenta pratica que permite identificar dados e rotinas mais importantes de um projeto
ou de uma unidade de producdo. O método é constituido de sete perguntas, utilizadas para implementar
solugBes: o qué (qual a atividade?), quem? (quem conduz a operagdo?), onde? (onde a operagao serd
conduzida? em que lugar?), por qué? (por que a operacdo é necessaria?), quando? (quando sera feito?), como?
(como conduzir a operacdo?) e quanto? (quanto custa a operacdo atual?).
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Em conformidade com o Plano de Acdo proposto, o treinamento ocorreu nos dias 12
e 13 de Julho de 2018, cujo objetivo foi o aperfeicoamento das habilidades interpessoais e da
flexibilidade pessoal das vendedoras utilizando as técnicas de PNL. O treinamento foi aplicado
pela International NLP Trainer, representante da empresa ATMA Desenvolvimento Humano,
com uma carga horaria de 8 (oito) horas.

No treinamento foram abordados assuntos relacionados a PNL que auxiliaram as
vendedoras, entre eles: habilidades de comunicac¢do; acuidade sensorial durante as vendas;
métodos de comunicacdo apropriados para as vendas; estados emocionais; métodos de
linguagem; métodos de influéncia para garantir as vendas; negociacdo e métodos de
identificacdo de preferéncias dos clientes.

As habilidades fundamentais da comunicacdo na PNL proporcionaram a empresa
compreender o conhecimento do sistema representacional de cada vendedora. Esta
compreensdo permite a empresa apresentar as suas informacfes (produtos) no canal mais
eficiente (visual, auditivo ou cenestésico) de cada vendedora, possibilitado maior absor¢do das
informacdes passadas.

Em relacdo a acuidade sensorial, o treinamento proporcionou o desenvolvimento das
vendedoras em detectar as caracteristicas fisioldgicas dos clientes, ou seja, por meio do
conhecimento da utilizacdo de padr&es de linguagem, as vendedoras percebem como o cliente

absorve e interpreta as informacdes que recebem.

Nos métodos de comunicacdo, as vendedoras foram capacitadas a desenvolverem a
técnica Rapport. Segundo Parvatiyar e Sheth (2000), o Rapport é uma técnica eficiente e
poderosa que consiste em espelhar a comunicacao verbal e ndo verbal do outro, tendo como
resultado uma sintonia no didlogo que melhora relacionamentos pessoais e profissionais. Neste
sentido, o Rapport é uma ferramenta que auxilia na formulacdo de uma linguagem mais efetiva
e eficaz, para que as vendedoras desenvolvam maior empatia com os clientes, gerando

harmonia e confianca durante as vendas.

Sobre os estados emocionais e de presenga, o treinamento demonstrou que estes sao
métodos que as vendedoras podem utilizar para desenvolver o equilibrio emocional na gestao
pessoal e profissional, possibilitando uma forma mais plena e efetiva de relacdo consigo e com
os outros (clientes).

Os métodos de linguagem foram explanados para capacitar e auxiliar as vendedoras
sobre o como prestar atencdo nas perguntas dos clientes e como usar suavizadores verbais
(modelos que torna a linguagem mais indireta facilitando o poder de influéncia). Este método
capacita as vendedoras para demonstrar aos clientes que estdo atentas aos seus pedidos.

Os métodos de influéncia demonstraram para as vendedoras formas de oferecer aos
clientes opg¢Ges variadas dos produtos e como conseguir acessar recursos inconscientes que
ndo sdo interpretadas como ordens (desejos). Esses métodos oferecem uma resolucdo de
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ganha-ganha, isto é, ao haver uma concordancia dos dois lados (clientes x vendedoras) as duas
partes sdo favorecidas e os conflitos (necessidades dos clientes e a satisfacdo dessas
necessidades) sdo resolvidos de forma mais pratica e rapida.

A negociacdo e os métodos para identificar as preferéncias dos clientes teve a
finalidade de apresentar e desenvolver as vendedoras, técnicas e recursos de comunicacdo e
negociagdo, para que aprendam a falar com maior clareza, objetividade, naturalidade e
elegancia durante a pratica de vendas.

De modo geral, considera-se que o treinamento aprimorou e auxiliou no
desenvolvimento das competéncias comportamentais e técnicas das vendedoras,
especialmente no relacionamento com os clientes. Outro ponto a ser observado foi o
desenvolvimento da percepc¢do das vendedoras com relacdo aos produtos e a estética da loja.

CONSIDERAGOES FINAIS

Considerando que a PNL disponibiliza técnicas para desenvolver e melhorar a
comunicacdo, a linguagem e o comportamento, esta pesquisa viabilizou a implantacdo de um
programa de capacitacdo (T&D) para os vendedores da empresa Comercial Jukeli, com base na
Programacao Neurolinguistica (PNL). A partir da fundamentacdo tedrica, dos procedimentos
metodoldgicos e do levantamento de dados da empresa foram aplicados os questionarios
online e impresso aos colaboradores.

Primeiramente, a pesquisa identificou os pontos criticos na rotina de trabalho da
empresa. Os dados revelaram que as colaboradoras da empresa possuem os critérios principais
necessarios para a execucdo do trabalho. Entretanto, destacou-se como ponto critico, a
necessidade de aprimorar a abordagem aos clientes. Em seguida, foi identificado que o sistema
representacional predominante em relacdo as vendedoras é o visual.

Com base nos resultados da pesquisa foi elaborado um plano de ag¢dao no formato
5W2H para a implantacdo de um programa de capacitacdo (T&D) com base na Programacao
Neurolinguistica (PNL). O treinamento ocorreu nos dias 12 e 13 de Julho de 2018, sendo
aplicado pela International NLP Trainer, representante da empresa ATMA Desenvolvimento
Humano. No decorrer do treinamento foram aperfeicoadas as habilidades interpessoais e a
flexibilidade pessoal das vendedoras utilizando as técnicas de PNL.

Nesse contexto, destaca-se que objetivo geral da pesquisa que consistia em viabilizar
a implantacdo de um programa de capacitacdo (T&D) para as vendedoras da Empresa
Comercial Jukeli LTDA ME, com base na Programacdo Neurolinguistica (PNL) foi realizado. Ao
final deste trabalho destacam-se alguns pontos que chamaram a atencdo da autora, como a
escassa producdo brasileira sobre o tema, como também a auséncia de obras traduzidas para
o portugués.
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Propde-se o continuo desenvolvimento dos métodos de comunicacdo e abordagem
das vendedoras, assim como o feedback dos clientes, com intuito de acompanhar e aprimorar
cada vez mais o relacionamento e a comunicacdo entre empresa/vendedoras/clientes.
Ressalta-se também a disponibilidade da empresa em contribuir com todos os dados e recursos
necessarios para o desenvolvimento deste estudo e aplicagdo da pesquisa.

Por fim, considera-se a contribuicdo académica deste trabalho, como também
inspiracdo para novas pesquisas sobre a Programacdo Neurolinguistica (PNL).

REFERENCIAS

ALLEN, Steve. 39 Técnicas, padroes e estratégias de pnl para mudar a sua vida e de outros.
1.ed. Editora: Createspace Independent Publishing Platform, 2016.

AZEVEDO, Liliane Manteufel; FIALHO, Roberto Carriel de Lima; KRAINSKI, Marcella Leticia;
SILVA, Pamela do Pilar Pires. Programagao Neurolinguistica (PNL) como forma de identificagao
da aprendizagem e elaboracdo do roteiro de treinamento na Panificadora Saint Georges. 2017.
38 f. Dissertacdo- Centro Universitario- UNIBRASIL. Curitiba, Parana, 2017.

BECKER, Brian E.; HUSELID, Mark A.; ULRICH, Dave. Gestdo Estratégica de Pessoas com
Scorecard. 10.ed. Rio de Janeiro: Campus, 2001.

BERTO, Julianna Beatriz. Atendimento e vendas de alto impacto: Ferramentas da PNL. 2018.
Apostila ATMA Desenvolvimento Humano. Navegantes, Santa Catarina. 2018.

BINI, Renato Cesar. Ensinando e aprendendo com a linguagem do cérebro. Florianépolis:
CEITEC, 2002.

BOOG, Gustavo G; BOOG, Magdalena. Manual de treinamento e desenvolvimento. 6.ed. Sdo
Paulo: Pearson Education do Brasil, 2013.

BORG, S. W.; FREYTAG, P. V. The application of neuro-linguistic programming in a sales process
context. Anzmac, Christchurch, New Zealand, 2010.

CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: o novo papel dos recursos humanos nas
organizagles. 4. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2014.

CHIAVENATO, Idalberto. Treinamento e Desenvolvimento de Recursos Humanos. 8. ed. Sdo
Paulo: Manole, 2016.

CHIZZOTTI, Antonio. Pesquisa qualitativa em ciéncias humanas e sociais. 1.ed. Rio de Janeiro:
Vozes, 2006.

CONSENTINO, Mauricio Carreira. O Treinamento e Desenvolvimento como componente do
Planejamento Estratégico: um estudo de caso na Klabin S.A. 2004. 82 f. Dissertagdo (Mestre
em Administracdo) - Universidade Federal de Santa Catarina. Floriandpolis, Santa Catarina.

Visdo | Cagador-SC | v.8 | n. 1| p.127-143 | jan./jun. 2019



141

2004.

FERREIRA, Jefferson Cavalcante. Manual de vendas para novos vendedores: uma abordagem
pratica da aplicagcdo dos principais conceitos da programagado neurolinguistica para quem
deseja ampliar sua capacidade de comunicagdo em negociacles e vendas. Natal. 2011. IFRN,
2011.

FONSECA, Moabe Erasto dos Reis; SOUZA, Thiago Henrique Alves de; OLIVEIRA, Frederico
Bida de. Técnicas de PNL aplicadas em treinamento de lideres. 2014. 20 f. Faculdades
Integradas do Norte de Minas. Minas Gerais. 2014.

GIL, Antdnio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 4.ed. S3o Paulo: Atlas, 2002.

GIL, Antdnio Carlos. Gestao de pessoas: enfoque nos papéis profissionais. 1.ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2007.

GIL, Antdnio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 6.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2012.

LAKATOS, E. M.; MARCONI, M. de A. Fundamentos de metodologia cientifica. 5.ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2003.

MARCELLO, Ricardo Luiz. A Programagado Neurolinguistica como ferramenta de abordagem de
vendas por telefone em instituigdes financeiras. 2016. 39 f. Dissertacdo (MBA em Negocia¢do
e Vendas) - Universidade Nove de Julho — UNINOVE. Sdo Paulo, Sdo Paulo. 2016.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Fundamentos de metodologia cientifica.
7. ed. S3o Paulo: Atlas, 2010.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Metodologia cientifica. 6. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2011.

MARRAS, Jean Pierre. Administra¢do de recursos humanos. Do operacional ao estratégico. 15.
ed. S3o Paulo: Saraiva, 2016.

MINAYO, M. C. De S. et al. Pesquisa social: teoria, método e criatividade. 17.ed. Petroépolis:
Vozes, 2000.

MIRANDA, K. F.; MIRANDA, H. C. F. Compreendendo a Gestdo de Pessoas. 27 jun. 2009.
Disponivel em: <http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/compreendendo-a-
gestao-de-pessoas/31391/>. Acesso em: 31 Mar. 2018.

O' CONNOR, Joseph. Manual de Programacgao Neurolinguistica. 4. ed. S3o Paulo: Qualitymark,
2003.

O’CONNOR, Joseph. Manual de Programacao Neurolinguistica: PNL: um guia pratico para
alcangar os resultados que vocé quer. Rio de Janeiro: Qualiymark Editora. 15. ed. 2017.

PARENTE, Juracy. Varejo no Brasil: gestdo e estratégia. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

Visdo | Cagador-SC | v.8 | n. 1| p.127-143 | jan./jun. 2019



142

PARVATIYAR, A. e SHETH, J. N. The Domain and Conceptual Foundations of Relationship
Marketing. Thousand Oaks, CA: Sage Publications, 2000.

PRODANOQV, Cleber; FREITAS, Ernani. Metodologia do trabalho cientifico [recurso eletrénico]:
métodos e técnicas da pesquisa e do trabalho académico. 2. ed. Novo Hamburgo: Feevale,
2013.

RAUPP, Fabiano Maury; BEUREN, llse Maria. Metodologia da pesquisa aplicavel as ciéncias
sociais. In: BEUREN, llse Maria (Org.). Como elaborar trabalhos monograficos em contabilidade:
teoria e pratica. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2004.

RIBEIRO, Flavio B. A importancia da qualificagao para o mercado de trabalho. 2013. Disponivel
em: <http://www.rh.com.br/Portal/Desenvolvimento/Artigo/8587/aimportancia-da-
qualificacao-para-o-mercado-de-trabalho.html>. Acesso em: 11 Set. 2018.

ROBBINS, Stephen P. Comportamento Organizacional. 11. ed. S3o Paulo: Pearson Prentice
Hall, 2005.

SALLES, Allan. Treinamento e Desenvolvimento. 2009. Disponivel em:
<https://allansalles.wordpress.com/2009/07/07 /treinamento-e-desenvolvimento/>. Acesso
em: 24 mar. 2018.

SCREMIN, Sandra Bastianello. Educagdo a Distancia — Uma Possibilidade na Educagdo
Profissional Basica. Floriandpolis: Visual Books, 2002.

SEBRAE. Ferramenta 5W2H. Disponivel em:
<http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/5w2h-tire-suas-duvidas-e-coloque-
produtividade-no-seu-dia-a-dia,06731951b837f510VgnVCM1000004c00210aRCRD>. Acesso
em: 19 set. 2018.

SILVA, Amanda K.; CAMPOS, Vanessa A. S.; VENDRAME, Francisco C.; SARRACENI, Jovira M.;
VENDRAME, Maria C. R. Técnicas de Vendas: uma ferramenta para alavancar as receitas. Sdo
Paulo: Lins, 2009.

SILVA, Daniela Bugano Passanezi da; MARTINS, Denise Ribeiro; SALES, Flavio Cristino da
Silva. TREINAMENTO: agregando valores a Rede Big Mart Centro de Compras Ltda. 2009. 74 f.
TCC (Graduacdo) - Curso de Administracao, Centro Universitario Catdlico Salesiano Auxillium,
Lins, 2009. Disponivel em:
<http://www.unisalesiano.edu.br/biblioteca/monografias/48868.pdf>. Acesso em: 31 mar.
2018.

SOVIENSKI, FERNANDA; STIGAR, ROBSON. Recursos Humanos X Gestdo de Pessoas. Gest3o:
Revista Cientifica de Administracdo e Sistemas de Informacdo / Unidade de Ensino Superior
Expoente. — Vol. 10, n. 10, jan./jun. 2008. Curitiba: Editora Grafica Expoente, 2008.

STEDILE, Rafael Francisco Neves. Ganho de produtividade e eficiéncia através da Gestdo de
Pessoas. Revista Especialize. MBA- Gestao de Negdcios, Controladoria e Finangas

Visdo | Cagador-SC | v.8 | n. 1| p.127-143 | jan./jun. 2019


https://allansalles.wordpress.com/2009/07/07/treinamento-e-desenvolvimento/
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/5w2h-tire-suas-duvidas-e-coloque-produtividade-no-seu-dia-a-dia,06731951b837f510VgnVCM1000004c00210aRCRD
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/5w2h-tire-suas-duvidas-e-coloque-produtividade-no-seu-dia-a-dia,06731951b837f510VgnVCM1000004c00210aRCRD
http://www.unisalesiano.edu.br/biblioteca/monografias/48868.pdf

143

Corporativas - IPOG. Maio/2012. Disponivel em: <file:///C:/Users/keli_/Downloads/ganho-de-
produtividade-e-eficiencia-atraves-da-gestao-de-pessoas-8321316.pdf>. Acesso em: 31 mar.
2018.

TACHIZAWA, Takeshy et al. Gestdo com Pessoas: Uma abordagem aplicada as estratégias de
negdcios. 4. ed. Rio de Janeiro: Editora FGV, 2004.

TACHIZAWA, Takeshy; FERREIRA, Victor Claudio Paradula; FORTUNA, Antonio Alfredo Mello.
Gestdo com pessoas: uma abordagem aplicada as estratégias de negdcios. 5. ed. Rio de
Janeiro: Editora FGV, 2006.

VERGARA, Sylvia C. Projetos e relatdrios de pesquisa em administragdo. 3.ed. Rio de Janeiro:
Atlas, 2000.

Visdo | Cagador-SC | v.8 | n. 1| p.127-143 | jan./jun. 2019


file:///C:/Users/keli_/Downloads/ganho-de-produtividade-e-eficiencia-atraves-da-gestao-de-pessoas-8321316.pdf
file:///C:/Users/keli_/Downloads/ganho-de-produtividade-e-eficiencia-atraves-da-gestao-de-pessoas-8321316.pdf

