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Resumo

Este artigo se trata da aplicagdo de conhecimento aos colaboradores de
expansao e fidelizagao de clientes, tornando fundamental a relagdo do vendedor
com a organizacao e buscando conhecimento para os funcionarios, investindo no
treinamento para que o vendedor se integre com o restante da organizacgéo.

Abordaremos que o vendedor bem treinado atendera o cliente de maneira
unificada seguindo a cultura da empresa, proporcionando o aprendizado com
técnicas especificas e apresentacdo pessoal adequada, a fim de ser um
profissional com competéncias e habilidades para o seu cargo.

Usando as colocagbes do artigo, obteremos a visdo da gestdo do
conhecimento no trabalho com atendimento ao cliente em sua expanséo e
fidelizagao.

Palavras-chave: Conhecimento, treinamento, vendas, aprendizado e qualidade.
Introducéo

O objetivo do trabalho é mostrar as empresas a necessidade de oferecer
treinamento aos funcionarios de expansao e fidelizacdo de clientes, sendo os
empresarios e gerentes os quais devem analisar a necessidade e os pontos onde
ha falhas em seu processo e assim identificar o treinamento adequado.

Vamos desenvolver a idéia de que o vendedor ndo trabalha sozinho de
maneira que devera se interagir com os outros membros da organizag&o, para
que o processo seja feito de maneira eficiente e o consumidor seja beneficiado
com 0 que espera.

Cabe ainda nesta introducédo a informacdo que o contato do profissional
possui com clientes internos e externos, considerando os internos os membros da
organizacdo e externo os clientes dispostos a pagar por produto ou servigo
prestado. Os profissionais de expansao e fidelizagao de clientes sdo sem duvida
0s principais recursos de buscar e fidelizar clientes.

1 A relacdo do vendedor com a organizacao
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“Na sociedade do conhecimento, a premissa mais
provavelmente correta para as empresas € que elas
precisam dos trabalhadores do conhecimento muito mais do
gue os trabalhadores do conhecimento precisam delas”
Peter Drucker (1987)

Neste primeiro momento abordaremos a importadncia do vendedor na
empresa, visando suas caracteristicas principais na relagdo de fidelizagdo e
expansao de clientes.

Conforme o autor Alexandre Las Casas (1999, p.134), cita que o vendedor
tem sua importéncia no mercado em busca de crescimento nas lojas de varejo, no
qual ndo vende somente produtos e sim servigos em geral, sendo entdo o papel
principal do vendedor na implementagdo desse novo mercado, garantindo a
qualidade dos servicos prestados.

Conforme o autor Lawrence Croby (1990, apud LAS CASAS, 1999, p.132)
cita que o vendedor “é o principal sendao o unico ponto de contato para o cliente,
antes e depois de uma compra, o vendedor é a companhia. Ele controla o nivel de
qualidade dos servigos”. Surge a partir desse momento a importancia em
pesquisarmos em organizagdes sobre o que é proporcionado em treinamentos
para o setor de vendas e seus retornos obtidos.

Ressaltamos que para a empresa o vendedor tem seu papel fundamental
em busca de lucros, sendo ele que transmite a imagem da organizagao ao cliente,
sendo importante o investimento no conhecimento do profissional, podendo
buscar informagdes para a empresa sobre o pensamento do cliente em relagéo a
melhorias, reclamacdes e elogios, ele sabe a necessidade do cliente.

Vendedores com melhor preparo diferenciam-se dos demais,
geralmente dando maior retorno. Por isso, atividades
relacionadas com treinamento, monitoramento, motivacao
deveriam ser uma decisdo estratégica e ndo apenas de
Recursos Humanos, como ocorre em muitas empresas (
BITNER apud LAS CASAS, 1990, p. 134).

A empresa tem a necessidade de proporcionar aprendizado aos
vendedores com um plano de agcdo de metodologia que proporcionam resultados
mensuraveis ao processo, sendo o do capacitador quem transmite os ideais da
empresa em relagcdo as metas a serem alcancgadas.

Complementando a visao do autor o treinamento realizado em conjunto é
de sucesso se todos buscarem pelo mesmo objetivo, sendo assim ele sera de
grande importancia no crescimento da organizagdo, pois os colaboradores se
interagindo, pode proporcionar bons resultados a empresa.
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Tratando-se do treinamento do pessoal de vendas é muito importante, pois
através das vendas podemos observar as demais areas da empresa analisando a
sua prestacao de servigco e o seu pdés-venda.

O programa de integracdo ndo deve terminar nesta
introducado do vendedor na empresa. Deve ser desenvolvido
permanentemente pelo setor de treinamento, por meio de
reunides de contato. Nestas reunides devera haver um
intercambio de comunicagdes entre os varios setores da
empresa, a fim de que se estabeleca uma coordenagao
permanente e o setor de vendas haja em sintonia com a
atividade geral da empresa. Esta observagdo é oportuna,
porque notamos que normalmente o setor de vendas é o que
esta mais desarticulado do todo da empresa. Esta
interdependéncia e até certo ponto, inevitavel, mas pode ser
limitada, de modo que se estabeleca uma acado mais
conjunta (TOLEDO, 1962, p.27).

Conforme os dizeres do autor, ha sim uma disjungao dos vendedores com
os demais departamentos da empresa, mas logo no primeiro treinamento isso
deve receber uma atencdo especial de maneira a nao deixar que essa
incompatibilidade possa atingir de modo negativo a organizagao e seus objetivos.
Essa barreira entre os setores deve ser bem visualizada pelos treinadores os
quais irdo analisar a necessidade de mudancgas para interagir aos demais setores
com o departamento de vendas, quebrando assim esse pré-conceito.

Nao considerando apenas no inicio, ou seja, na entrada de um novo
vendedor, mas deve ser sempre acompanhado na organizagéo a relagao entre os
departamentos, devido as suas diferencas e a influéncia na produtividade da
organizagao.

O vendedor deve se relacionar bem com todos os seus clientes sejam eles
internos ou externos, significando que os internos sdo todos os colaboradores da
empresa, ja os externos os seus clientes aqueles que pagam em troca de um bem
adquirido ou servigo prestado, deve-se interagir com os demais departamentos,
adequando assim missdo da empresa e conseguir sua produtividade. Cabe
salientar que agora no momento da alta tecnologia se torna necessario criar em
seu colaborador a consciéncia profissional, de forma a ser um facilitador de
tarefas, agindo corretamente, de maneira a ndo prejudicar o trabalho dos demais
membros da organizagao.

O vendedor deve se adaptar aos procedimentos da empresa para nao se
perder ao precisar de algo de outro departamento e assim estar interagindo com o
restante da organizagao.

Conforme o autor Fleury (1997,p. 76) as empresas de produgcao
pressionam a competitividade no mercado interno, sustentando o processo de
aprendizagem tecnologica com capacitagbes adequadas na operagdo de
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sistemas de producdo. Com o processo de capacitacao tecnoldgica as empresas
aprenderam a comunicar entre si, desenvolver trabalho em equipe de evolugao ao
mercado competitivo, podendo identificar o processo de conhecimento adequado
a ser utilizado no desenvolvimento de sua estratégia propria.

A cultura da empresa € fundamental na decisdo de partir pelo treinamento
e como focar, fundamentando-se na realidade e objetivos conforme o autor
Alexandre Las Casas (1999, p. 143) cita que “O tipo de organizagao, interfere no
desempenho dos funcionarios, mas a posig¢ao de treinamento no organograma da
empresa é fungao da importancia atribuida pela administragao”.

Podemos considerar que uma empresa de sucesso conta com profissionais
bem treinados em seu organograma, uma equipe que desempenha suas
atividades com profissionalismo e determinacdo em relagdo aos resultados
esperados, sendo assim, profissionais bem treinados atingem mais que seus
objetivos e sim os superam.

Logo ao ser admitido o colaborador deve passar a saber como € o
andamento da organizagao, suas metas e objetivos, sua missao, burocracia de
processos, a hierarquia de prestagcdo de contas, os seus deveres, obrigacdes,
isso nao é diferente com o pessoal de vendas o que tem grande importancia, pois
o faturamento da empresa depende deles.

2 A busca por Conhecimento

A gestdo do conhecimento se refere a crenga e compromissos, sendo uma
atitude, perspectiva ou intencao especifica, relacionando agdo com a informacéo.
Segundo Dretske (1981, apud NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p. 63) afirma que “A
informacédo € um produto capaz de gerar conhecimento e a informacdo que um
sinal transmite é o que podemos aprender com ela...O conhecimento é
identificado com a crenca produzida pela informagao”, onde pode ser vista de
duas formas, que é a sintatica (volume de informagdées) e a semantica
(significado).

Complementando o conhecimento deve ser compartilhado, atualizado,
aplicado nas atividades encontrado internamente, adquirido externamente,
reutilizado e criado dentro da organizagao um ambiente propicio.

A sobrevivéncia da empresa depende de sua participagcdo no mercado, ou
seja, ela depende do consumo dos clientes e como estratégia para atrai-los o
bom atendimento se torna essencial, usando um bom processo de aprendizagem.

O que é melhor? Procurar alguém com conhecimentos
técnicos e ensina-lo a vender, ou procurar alguém com
conhecimento de vendas e instrui-lo sobre os aspectos
técnicos? Nao ha respostas simples para esse tipo de
pergunta. As duas coisas sdo importantes. A resposta deve
basear-se na qualidade da experiéncia prévia de vendas
comparada com o desejo e aptiddo do candidato
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tecnicamente preparado e interessado nessa profissdo. O
candidato de mentalidade voltada para as vendas deve
aprender os aspectos técnicos suficientemente bem, para
inspirar confianga ao comprador. O candidato de indole
técnica deve aprender a converter o conhecimento especial
em resultados praticos em termos de vendas.

As pessoas de mentalidade técnica falham ao vender por
falarem aos compradores em linguagem muito dificil,
desviando-se dos pontos chave de vendas. Em ultima
analise, a vontade de aprender ambos os aspectos deve
influenciar a deciséo final (SEGAL, 1976, p. 81).

Ressaltando o parecer do autor € necessario intercalar as duas realidades
o profissional ja ambientalizado com conhecimento técnico ou tedrico, sendo
necessario estar preparado para adquirir conhecimento e realizar a venda,
atendendo o cliente de maneira unificada, sabendo definir a maneira correta em
prestar atendimento.

O treinamento em vendas segundo o mesmo autor, 0 programa de
aperfeicoamento para vendedores experientes, bem como a boa motivagio
devem ser as tarefas mais importantes na gestdo, sendo necessario ter tempo
para planejar um programa aos colaboradores, devido ao grande numero de
atividades ao responsavel da area.

O gerente deve proporcionar aos colaboradores de vendas todo o
conhecimento adquirido no contato com os clientes, como a identificacao das
necessidades e preferéncias quanto aos produtos e servigcos oferecidos aos
consumidores. Deve passar o conhecimento da sua carreira profissional e
também seu conhecimento técnico, devido a sua experiéncia na area.

A clareza em expor o conhecimento no treinamento é fundamental,
permitindo aos funcionarios a abertura para dirimir davidas quanto as vivéncias
com o cliente e perspectiva de ampliar o mercado, seja entdo na expanséao e
fidelizagao de cliente.

Temos sido bem sucedidos com os treinamentos que
possuem base técnica, bem como 0s que ndo a possuem.
Considere seriamente os formandos em universidades que
obtiverem boas notas em campos correlatos com os
produtos ou servigos envolvidos. Por exemplo, o formado em
contabilidade poderia ser boa perspectiva para vender
maquinas de contabilidade ou outros produtos e servigcos a
ela relacionados. O formado em engenharia industrial deve
ser bom elemento potencial para a venda de equipamentos.
Esse tipo de embasamento técnico podera economizar
tempo de treinamento e também servir de teste para o que o
treinando deseja fazer. Se um formado gosta de engenharia,
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as vendas em campo que utilize seus conhecimentos
ofereceram boa chance de éxito (SEGAL, 1976, p. 82)

Verificamos o0 unico do processo da necessidade em treinar no
recrutamento e selecdo deve haver a decisdo de contratar candidatos preparados
ou nao para atuar na area de vendas como vendedor com grandes habilidades e
conhecimentos na aquisicdo de novos clientes expandindo no mercado ou
analistas na fidelizacdo bem treinados e capazes para inovar no setor.

Visando um produto especifico, certamente obtera melhores resultados o
profissional com o conhecimento técnico tendo resposta de imediato do seu
desempenho, mas se trata de um processo de analise da cultura da empresa,
selecionando o profissional que deseja ter na organizagéo.

3 Beneficios da Gestdo do Conhecimento na Expansao e Fidelizacdo de
Clientes

O profissional de expansdo e fidelizacdo de clientes tera certas
caracteristicas de personalidade que n&o sao tipicas dos colegas, exigindo tragos
personalisticos como estar ciente da necessidade e compreensao humana, sendo
modesto, educado, boa aparéncia causado impressao agradavel e saber sorrir,
apesar dos problemas, esses dizeres segundo o autor Mendel Segal (1976,
p.116).

Ressaltando, o profissional deve aprender a evitar habitos irritantes,
conversa inutil e conduzir mediante técnicas especificas da empresa o seu
objetivo e para o aprendizado do profissional € de grande importancia um
programa de desenvolvimento continuo proporcionando uma apresentagao
pessoal e técnicas para o relacionamento direto com clientes.

Cabe salientar que a pessoa aprende e suas respostas sdo mensuraveis e
observaveis, sendo que o aprendizado € constituido através do desempenho da
empresa, possibilitando visualizar na organizagdo um melhor entendimento do
ambiente e definicdo de novos comportamentos. A dificuldade encontrada na
aprendizagem é como coloca-la em pratica na empresa, com uma boa aceitagéo
de todos e adequacao neste projeto, sendo que algumas organizagdes entendem
pelo aprender no significado “obediéncia” o que n&o é considerado correto.

A idéia de treinar vendedores surge no momento em que a empresa
percebe a grande participagao deles em sua expanséo.

O aprendizado no trabalho segundo o autor Calhoun Wick e Lu Stanton
Leon (1993, p. 19) é importante porque:

] Pode representar a diferenca entre ser promovido, deixado de lado ou
dispensado;

1 O gerente que aprende intencionalmente no trabalho fica capacitado a
enfrentar a préxima tarefa com maior habilidade, maior consciéncia pessoal e
perspectiva mais ampla;
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1 O aprendizado leva ao senso de controle, de propdsito e de maior
satisfagao no trabalho.

De acordo com o autor o aprendizado pode ser considerado uma
motivacao ao funcionario, sendo uma maneira de se sentirem importante pelo fato
da empresa investir no seu aprendizado e acreditarem no seu potencial.

A empresa que oferece treinamento ao seu colaborador consegue
mensurar o resultado, obtendo maior participacdo no mercado com o auxilio dos
profissionais e o acompanhamento do diretor e gerente da empresa. O vendedor
passa a desempenhar melhor suas fungdes de modo a ser um divulgador da
empresa, atendendo as necessidades do cliente sobre o produto e/ou servigos
restado.

Conforme o autor Alexandre Las Casas (1999,141) cita que o treinamento
€ considerado um investimento realizado pelas organizagbes em busca de
adquirir conhecimento para o funcionario, as organizagdes que investem em
treinamentos garantem resultados positivos, passando a ser uma grande
estratégia empresarial trazendo assim o aperfeigoamento continuo de mao-de-
obra e também o desenvolvimento do colaborador e organizagdo em geral.

Segue abaixo a tabela mostrando alguns beneficios da aprendizagem na
empresa.

Quadro 1 Beneficios associados a experiéncias-chave de aprendizado e
cumprimento das metas e aprendizado

Beneficios do Aprendizado
Maior autoconfianca ao empreender novas tarefas ou apresentar novas idéias.
Persisténcia e firmeza ao perseguir metas.
Melhor capacidade de controlar o estresse e solucionar problemas.
Aprimoramento da capacidade decisoria.
Aumento da competéncia no trabalho em curso.
Abertura a abordagens criativas e solugdes ndo — convencionais.
Conhecimento mais aprofundado do produto.
Sensibilidade as necessidades e pontos de vistas dos outros.
Maior compreensdo da politica da organizacéo.
. Maior confianca no planejamento de carreira.
. Maior autoconhecimento.
. Aprimoramento da capacidade de estipular metas e administrar o tempo.
. Melhoria da capacidade de formar equipes e negociar.
. Melhores qualidades de lideranca.
. Maior motivagéo para trabalhar.
16. Maior satisfacao pessoal.
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Fonte: WICK, 1993, p. 20.
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Segundo o autor Calhoun Wick e Lu Stanton Leon (1993, p. 71) cita que os
beneficios da empresa devem escolher bem a meta e deve ser de facil
identificagcao do valor que ela representara para a empresa, devendo ser capaz de
dizer como melhorara o seu posicionamento competitivo, aumentara a satisfacéo
das pessoas que trabalham na organizagdo, onde reduzira custos ou elevara as
receitas.

Objetivando o crescimento da organizagdo no mercado, se torna
necessario investir no treinamento dos seus vendedores, pois eles se adaptando
ao novo contexto se tornam profissionais flexiveis e capazes de expandir e
fidelizar clientes.

Conclusao

Neste artigo apresentamos a relagdo dos profissionais de expanséo e
fidelizagdo com a organizagdo, mostrando a credibilidade em relagdo ao contato
com os consumidores, sendo de extremo significado investir em treinamentos e
mostrar aos funcionarios a importancia dele com a empresa, definindo metas e
objetivos a serem alcancgados.

Concluimos segundo varios autores que a visdo do funcionario diante dos
treinamentos e conhecimento proporcionado, permite satisfazer o profissional,
mostrando que o profissional ndo € somente do setor de expanséao e fidelizagao,
mas sim tem o objetivo de expandir e fidelizar clientes, a fim de manter a
competitividade da empresa.

Tendo como outro ponto chave que ressaltarmos sdao os beneficios do
conhecimento proporcionado, obtendo melhores resultados do colaborador e
acompanhar o desenvolvimento na empresa.

Verificamos apods analise da Gestdo do Conhecimento a expanséo e
fidelizagdo de clientes a importancia da aprendizagem na organizagao, garantindo
a eficiéncia e eficacia no atendimento ao cliente.
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