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RESUMO

O presente trabalho consiste na busca do entendimento de como se dé a fidelizagdo de clientes
em meio a era da revolugdo digital, usando o treinamento de equipe como a principal alternativa
e a abordagem de sistemas de informacgdes para o acompanhamento do processo. Os objetivos
que o estudo se propds a entender se definem na compreensao da presenca da era digital no
ambito das empresas, posteriormente, em identificar o perfil de atuacdo do segmento do
mercado estudado, bem como suas mudangas na regido abordada. Planejou-se destacar a
relevancia dos sistemas de controle de informacao e apresentar as ferramentas que permitam
uma maior velocidade de resposta do empreendedor em meio ao planejamento de atuacdo e de
gestdo. O estudo fez um mapeamento historico e cultural e contextualizacdo economica da
Quarta Colodnia, onde, posteriormente, buscou o entendimento e contextualiza¢do da era da
informacao e de gestao de pessoas, com foco no treinamento de equipe. O estudo abordou um
topico sobre a visdo ontopscicologica para contextualiza¢do dos topicos anteriores no viés desta
ciéncia, assim como um topico acerca da ferramenta de analise de perfil forma mentis, criada a
partir desta perspectiva. O presente trabalho se fez a partir dos métodos quantitativos e
qualitativos, abordando o setor de venda de insumos agricolas em uma empresa do municipio
de Paraiso do Sul, préoximo a regido da Quarta Colonia, denominada Comercial Achterberg, a
qual atua no segmento agricola. Dos dados obtidos entendeu-se a relevancia da abordagem de
cada uma das esferas e temas concebidos para andlise desta problematica, que demonstrou alto
nivel de satisfagdo e resultados.

Palavras-chave: Fidelizacdo; Mercado Agricola; Sistemas de Informagdes; Treinamento de
Equipe; Quarta Colonia.



ABSTRACT

The present work consists of the search for an understanding of how customer loyalty takes
place amid the era of the digital revolution, using team training as the main alternative and the
information systems approach for monitoring the process. The objectives that the study set out
to understand are defined in the understanding of the presence of the digital age in the scope of
companies, subsequently, in identifying the performance profile of the market segment studied,
as well as its changes in the region covered. It was planned to highlight the relevance of
information control systems and present the tools that allow for a greater speed of response
from the entrepreneur amid action and management planning. The study carried out a historical
and cultural mapping and economic contextualization of the Fourth Colony, where it later
sought to understand and contextualize the information age and people management, with a
focus on team training. The study addressed a topic about the ontopsychological view to
contextualize the previous topics in the bias of this science, as well as a topic about the profile
analysis tool forma mentis, created from this perspective. The present work was made from
quantitative and qualitative methods, approaching the sector of sale of agricultural inputs in a
company in the city of Paraiso do Sul, near the region of Quarta Colonia, called Comercial
Achterberg, which operates in the agricultural segment. From the data obtained, it was
understood the relevance of the approach to each of the spheres and themes conceived for the
analysis of this issue, which demonstrated a high level of satisfaction and results.

Keywords: Loyalty; Agricultural Market; Information Systems; Team Training; Quarta
Colonia.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 - Evolu¢ao do PIB na Quarta Colonia (2004 —2018) .....cceevveeevieeieeeiieeee, 18
Figura 2 - Estrutura EICmMentar ...........ccccceeviiiiiiiiiiiiieieeeee et 29
Figura 3 - Dados da aplicacdo da analise de perfil forma mentis...........cceceveevieriennenn 33
Figura 4 - Indice FIAEHZAGAO .........o.veveeeeeeeeeeeee et 37
Figura 5 - Comparacao Faturamento ............cccveeivieeiieesiiieeeiie e e e 38
Figura 6 - Tiquete Médio (Clientes Fidelizados).........cccveevvieriieiiieniiiiieniecieeieeeeeee. 39

Figura 7 - Tiquete Médio (PUbIIcO Total) .......ccceevuiriiniiiiniinieiceeeeeeeeee e 40



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Estrutura de Anélise do Questionario Aplicado aos Vendedores Acerca dos Sistemas
de InformagOes GEIEINCIALS ........eecviieeiieeciieeciee et eeee et e e et e e et e e e re e e eareeeeaseeeenseeennneas 41
Quadro 2 - Comparagao Citagdes versus Comentarios dos entrevistados Aliada a tematica geral
(4 (O T ] 116 Lo USRS 43
Quadro 3 - Comparacao descri¢ao etapas do treinamento de equipe versus comentarios dos

EIITEVISTAOS «.eeeeeeeeeee e 46



SUMARIO

1 INTRODUCAO 10
2 FUNDAMENTACAO TEORICA .....ouiucrncrnscnsnscssnssesssssssssssssssssssssssssssess 12
2.1  MAPEAMENTO CULTURAL, SOCIAL E ECONOMICO DA QUARTA
COLONIA . ..ottt
2.1.1 Formacao da Quarta ColOnia............cccecrrceeeeensrneeeccssneecccssnseeccssanseccsssnsseccssnnss 13
2.1.2 Desenvolvimento econdomico da Quarta Colonia nos ultimos dez anos....... 15
22 A ERA DAREVOLUCAO DIGITAL.....cocoiviiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeene s 20
2.2.1 Os sistemas de iInformagoes GerenCiais .....cccceevveerecsssnrecssssnssscsssnssesssssssesssnnns 21
2.3 A GESTAO DE PESSOAS NA ERA DIGITAL ........ccooeviiererieeeeeeeeeees 22
2.3.1 Etapas do processo de Treinamento .........c..ccceeeciseicssnnicssnnecsssessssssesssnesssnns 23
24 A ABORDAGEM ONTOPISCICOLOGICA .......c.coovverieeeeeieeeeereeereerenens 25
2.4.1 Os Cinco Pontos da Pequena e Média EMPresa .......ccccceevvueicssnnicssnnccssanccssanes 26
2.4.2 Estrutura Organizacional Tipica da Quarta Colonia ...........ccccerueeverruecruene. 29
2.5 FERRAMENTAS PARA GERENCIAR A EQUIPE ........cccceviniininiinieienn. 31
2.5.1 Analise Perfil Forma MentiS........ccceveecsrercsssnrcssnscsssnscsssnssssssssssssssssanssssassssases 32
3 METODO c.cccomueenninnsennessssessssessssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssess 34
3.1 CRONOLOGIA DO REFERENCIAL TEORICO...........ccccoevviveiierreiersrennnnen. 34
3.2 ESTUDO DE CASO...cooiiiiiiiiiieiestetete ettt sttt st 35
4 RESULTADOS E DISCUSSAQ....cuciminiancsscssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 36
5 CONSIDERACOES FINAIS 49
REFERENCIAS .couueuueeuermcnssennssensscsssssssssssssessssessssesssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssess 52

APENDICES ...eevveeeeeeeeesenessesssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssssensssssssssssssssssssssssnssssssssssnsssssses 56



10

1 INTRODUCAO

Os anos passam a uma velocidade constante, e com eles as tecnologias se inovam
e a forma de gerir as informagdes e 0s recursos se renovam incessantemente, iSso com a
finalidade de para manter as organizagdes atualizadas no novo contexto. Na sociedade
cria-se necessidades para poder acompanhar essa dinamica, a qual se reconhece como
revolucgdo digital, nesse contexto os clientes sdo cada vez mais exigentes e as empresas
cada vez mais abertas e engajadas as exigéncias destes, buscando agregar valor e fidelizar
a fatia de mercado que se faz especifica ao seu ramo de atuagao.

As ferramentas se aperfeicoam, as pessoas se desenvolvem, se organizam,
gerando um ciclo vital e um conceito de organicidade as empresas, que agora veem as
pessoas como o maior capital de transformagado do negdcio. Os tempos modernos impdem
medidas de reposicionamento ou manutengdo da trajetoria organizacional, seno essa a
tematica abordada neste trabalho, uma vez que, se evidencia a real necessidade de gerar
conhecimento nas empresas e propiciar um desenvolvimento regional como um todo.

Acerca deste fato, a problematica deste trabalho se resume ao seguinte
questionamento: Como fidelizar clientes em meio a velocidade das mudancas puxadas
pela aceleracio trazidas pelos processos de informacdes digitais? Esta incognita se
faz pertinente de ser posta em analise, pois considerando o cendrio de evolucgdo até este
momento, bem como os adjacentes que o contexto social e econdmico impde as empresas.
Este contexto, uma vez dindmico e complexo, traz a necessidade de criar novas estratégias
para melhor salvaguardar o ativo mais importante das empresas, o capital informacional
e os clientes, que se fazem coligados a esta tematica.

Com esses pontos em mente, o trabalho que neste documento apresenta-se,
delimitou-se a proposta de entender os novos ferramentais de controle de processos em
meio a era da informagdo, bem como a relevancia destes nas tomadas de decisdes e
planejamentos. Sendo assim, objetivou-se entender a tematica abordada, considerando o
treinamento de equipe como a principal alternativa. Este objetivo se ramifica em objetivos
especificos que se fizeram como metas para o desenvolvimento do estudo, os quais se
definem em, primeiramente, entender a presenga da era digital no ambito das empresas,
posteriormente, identificar o perfil de atuagdo do segmento de mercado estudado, bem
como o modo em que estes veem a fidelizacao. Concomitante a estes, planejou-se abordar

a relevancia dos sistemas de controle de informagdo, e apresentar as ferramentas que



11

permitam uma maior velocidade de resposta do empreendedor em meio ao planejamento
de atuagdo para com o cliente.

Em consonancia a estes pontos, utilizou-se como um complemento a presenga da
abordagem Ontopscicologica para abordar novamente topicos comentados anteriormente,
porém, no viés desta ciéncia. A presenca deste ponto se faz de utilidade para o reforco e
entendimento dos tdpicos anteriores e para exortar a possiveis citagdes que se apresentam
na tematica do perfil de mercado predominante, enfatizando a importancia das pessoas
em meio a quaisquer processos tecnologicos.

Outro toépico que se fez como um complemento deste estudo foi a consideragdo
de trés ferramentas que fazem aderéncia aos topicos anteriores, repassando a presenca do
diagnostico e acompanhamento de time, que se fazem complementos das etapas do
treinamento de equipe. A presenca deste complemento se justifica como uma sugestao
com objetivo de facilitar a visdo do lider ou empreendedor quanto aos colaboradores
treinados, bem como do proprio para melhor entender seu perfil de atuagdo e planejar-se
em meio a este contexto.

Como metodologia de estudo, se baseou nos métodos qualitativos, considerando
a aplicagdo de uma entrevista e dois questiondrios para entender a presenca dos sistemas
de informacdes e do treinamento de equipe no desempenho das atividades da empresa e
da fidelizagdao de clientes, e quantitativos, sendo um estudo de caso, considerando a
evolugdo em relagdo a faturamento, fidelizacao e ticket médio da empresa nos periodos
de 2018 até 2020. Esta entrevista e os questionarios estdo disponiveis nos Apéndices B,
CeD.

Como resultados, o estudo identificou a constatagdo satisfatoria dos objetivos e
tematicas a qual se propds a entender, pode-se ver que a alternativa a qual se estipulou
para gerar fidelizacdo alcancou um nivel de aceitacao e satisfagdo plausiveis, tanto nos
resultados, quanto na abordagem para com os envolvidos. Sendo assim, infere-se a que o
estudo teve critérios os quais foram comprovados na pratica e, que assim, torna-se um
estudo relevante para quem busca entender tanto as abordagens que geram fidelizacao,
como a identifica¢do desta tematica na regido da Quarta Colonia, que se constitui na area

em estudo, refor¢ando a pesquisa em todas as areas e esferas que se prop0s a entender.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A principio de tudo, abordando a frase de Kotler (2000), que traz o conceito
importante em que “a chave para gerar um alto nivel de fidelidade ¢ entregar um alto
valor ao cliente”, o autor mostra a importancia que o valor ao cliente agrega no processo
de fidelizacao, no entanto, o que se faz pertinente nesta primeira abordagem, ¢ entender
qual o real valor que o publico alvo procura. Com base nisso, o estudo se conduz ao
primeiro objetivo especificado na introducdo, ou seja, analisar o contexto do cliente. Para
saber agregar valor, tem de saber o que se ¢ valorizado e, desta forma, a consulta e andlise
histérica do cliente ¢ a melhor ferramenta para uma tomada de decisdo assertiva, levando
em conta as tendéncias de desenvolvimento dos mesmos no periodo historico
considerado.

Para contextualizar, o estudo abordara parte da regido central do estado do Rio
Grande do Sul, conhecida como Quarta Colonia de Imigragao Italiana, bem como a regiao
abrangente. Sendo assim, o topico sequente tera como finalidade o mapeamento na esfera
cultural, social e econdmica desta regido, para evidenciar um perfil de cliente e constatar

os critérios que agregam a sua valorizagao.

2.1  MAPEAMENTO CULTURAL, SOCIAL E ECONOMICO DA QUARTA
COLONIA

O mapeamento ¢ um instrumento muito importante para conceituar e diagnosticar
uma determinada regido, conceito ou tema. Deste modo, a utilizagdao de tal ferramenta
para a constru¢do de um estudo se faz de grande importancia para a contextualizagdo e
reforco de um ideal. Para Lakatos e Marconi (1987) “Significa muito mais do que apenas
procurar a verdade: ¢ encontrar respostas para questdes propostas, utilizando métodos
cientificos”. (LAKATOS e MARCONI, 1987, p. 44).

Segundo esta consideragdo, percebe-se a importancia de se adentrar em uma
realidade com escopos definidos o que, por sua vez, delimitou-se neste estudo, sendo
entdo passivel de atrair os conceitos e caracteristica cruciais deste processo, para a correta
execucao da finalidade do estudo. Levando-se estes conceitos iniciais em consideragao,
pode-se partir para o aprofundamento teorico base desta problematica, trazendo,
primeiramente, o surgimento da regido da Quarta Colonia, bem como as caracteristicas

que marcaram sua trajetoria e contemporaneidade.
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2.1.1 Formacao da Quarta Coldnia

Oficialmente criada em 19 de maio de 1877 e em 1886, pelo decreto imperial
1570, segundo os aspectos histéricos do processo n° 2517 de maio de 1987, paginas 4 e
5, a Quarta Colonia de Imigracdo Italiana era desmembrada e repartida entre os
municipios de Julio de Castilhos, na época conhecido como Vila Rica, Cachoeira do Sul
e Santa Maria, j& se pensando na construgdo de nucleos sociais de dinamicas econdmicas
sociais e culturais. Todavia, ndo se faz de interesse apenas comentar as prerrogativas que
constituiram a regido, mas sim o que de fato levou a regido a ser o que ¢ nos dias atuais.
Para tanto, usar-se-a neste estudo, de um aprofundamento teorico, referente ao processo
de imigracao que constituiu suas diretrizes. Para ter uma coerente base de informagdes,
usou-se para estar primeira etapa de contextualizag¢do, a Tese de doutorado de Moacir
Bolzan (2015), que trata com riqueza de detalhes sobre este processo, bem como outros
autores que dominam o assunto € exortam ao conhecimento especifico requerido.

A partir disso, de acordo com Saquet (1999), a regido teve um desenvolvimento
desproporcional ao desenvolvimento das demais colonias de imigragdo, colocando uma
condi¢do de estudo diferente para analisar o desempenho desta. Deste modo, se faz
necessaria a compreensdo em trés niveis em relacdo a imigra¢do, em que o primeiro €
voltado ao processo e interesses imigratorios em sentido geral.

Segundo Manfroi (1979), na época da chegada destes povos, em 1824, existia uma
motivagdo “de cima”, no contexto regente, melhor dizendo, Dom Pedro I era simpatizante
do movimento, com objetivos de criar uma classe média com uma agricultura subsidiaria.
No entanto, o autor também traz os pontos da imigracao italiana, em 1875 e como tudo
havia mudado drasticamente, principalmente, pelos tramites da abolicdo da escravatura,
fato que mudou o interesse governante.

Neste momento, segundo o mesmo autor, ndo se era vantajosa a iniciativa de
pequenas propriedades produzindo, mas sim de suprir a mao-de-obra desfalcada das
grandes propriedades. A circunstancia descrita, demonstra a grande diferenga de
oportunidades que se teve de uma imigragdo para a outra, notando-se que os primeiros
tiveram uma certa vantagem. Dentre muitas consideragdes feitas no estudo base, em que
se embasou esta etapa do trabalho, cabe ao nosso tema apenas destacar, neste segundo
nivel de compreensao, mais uma passagem de Manfroi (1979), que abordou novamente a

propaganda imperial, agora ja em seu segundo império, da imigra¢cdo no Rio Grande do
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Sul, como uma forma de atrair pessoas, com intuito de, posteriormente, conduzi-las as
lavouras paulistas de cafg, tatica pertencente as jogadas politicas da época.

Como uma conclusao inicial desta fase, percebe-se que grande parte da populagao
imigrante vinda para o sul, desviou-se para as areas do sudeste, ocasionando um avango
significativo nestas regides € um minimo para o estado sulino. Ainda neste ponto, temos
a emancipacao dada as colonias do sul, iniciativa governamental utilizada para encerrar a
necessidade de pagamento de subsidio aos imigrantes italianos, comenta Manfroi (1975)
e debate Biasoli (2010), que relatou os custos muito altos como a prerrogativa final, por
parte do governo, para a agdo, uma vez que, segundo ele, o papel das mesmas ja havia
sido realizado, gerando autonomia para as colonias.

O terceiro nivel ocorre quando a provincia gatcha, conhecida como Silveira
Martins, se divide em trés municipios vizinhos, aos quais foram abordados no inicio desta
contextualizagdo. Agora, pode-se dar continuidade ao problema, ap6s esta explicagdo de
como as circunstancias ocasionaram os alicerces para a formacdo da atual regido da
Quarta Coldnia. Pois bem, os municipios de Santa Maria, Cachoeira do Sul e a antiga Sao
Martinho, que passaria a ser Vila Rica e depois Julio de Castilhos, formaram as
delimitagdes desta regido. Entretanto, esta divisdo, segundo Santin (1986), ndo seria a
responsavel pelo crescimento desproporcional desta colonia em relagdo as demais, pois,
sobre as mesmas circunstancias, estas regioes, conseguiram manter a unidade e conduzir
a busca de meios para propulsionar 0s seus crescimentos € suas autonomias
administrativas, e gerando emancipagdes que ocorreram por volta de 1890, 1900 e a
ultima em 1979.

Na quarta colonia, segundo o estudo, s6 se observa o come¢o do processo
emancipacionista no final da década de 1950, que se concluiu na década de 1990. Entre
muitos debates, tramites e negociagdes que se fazem pertinentes a qualquer sociedade,
percebeu-se no final de todo o embaragoso desenvolvimento, prejudicado pelo decreto
inicial, abordado ainda no segundo nivel desta discussao, que a fragmentacao da Quarta
Colonia no século XIX produziu e escancarou os problemas socioecondmicos que
ultrapassaram até mesmo o século XX e ainda se faz presente nos dias atuais, onde se
apresenta a busca de uma alternativa para a retomada do desenvolvimento econdmico da
regido. Outro ponto que prejudicou o desenvolvimento da area, abordado pelo estudo
base, se refere a queda da produtividade do solo em comparagao com o padrao do comeco
da civiliza¢do, o que decorreu em uma grande migracao da populagdo para outras areas

produtivas, até mesmo fora do estado.
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Até aqui, destaca-se que o processo de formacao deixou muitas rupturas que ainda
hoje estao expostas, devido ao grau de sua complexidade. No entanto, verifica-se também
uma forte presenca de elementos culturais que foram atribuidos. Contextualizando estes
fatos com a dinamica atual que o estudo se propde a analisar, percebe-se que a
globalizacdo proveniente da revolucdo da era da informagdo, agregou uma unido de
culturas e refor¢ou a unidade da regido. Evidencia-se que se apresenta um padrao familiar
nas empresas € negocios, decorrentes do processo de colonia e repercutidos por falta de
interagdes externas. Percebe-se que hd um atraso em comparacdo com as demais regides
do estado, vendo que estas ja estdo a mais tempo inseridas em uma realidade que somente
a pouco foi adentrada pela Quarta Coldnia.

Mediante os fatos expostos, tem se a necessidade de considerar a proxima pilastra
de estudo, a economia e seus impactos na regido descrita. Desta forma poder-se-a
desenhar com maior fidedignidade o perfil predominante de negocios da regido. Assim
sendo, no proximo tdpico serd abordado o desenvolvimento econdmico da regido nos
ultimos dez anos de trajetoria, considerando a presenca da revolucao da informagdo na

evolucdo das atividades e empresas.

2.1.2 Desenvolvimento economico da Quarta Colonia nos tultimos dez anos

Com base nos estudos realizados por Marin (2010), em sua Tese de Doutorado,
tratando sobre a agricultura familiar na Quarta Coldnia, tem-se mais uma referéncia
rebuscada para tratar de uma pilastra de estudo. Em um resumo para adentrar-se no
desenvolvimento propriamente dito, as consideragdes deste autor destacam
conhecimentos importantes sobre como o cenario econdmico se desenhou. O autor mostra
que até o final dos anos de 1960, a agricultura familiar era a atividade predominante na
regido e o modo de vida era influenciado pela dindmica regional ou local.

Entretanto, devido a crises produtivas, derivadas de alto uso e desgaste dos solos,
bem como a perda da participagdo na exportagdo de insumos, proveniente da Segunda
Guerra Mundial, fizeram este contexto mudar, criando a necessidade de se remodelar para
evitar a migracao da populacdo para areas mais produtivas, o que se fazia constante. Com
base nas dificuldades de relagdes com o ambito de fora e preservando a filosofia de
colonia, desenvolveu-se uma economia artesanal, com intuito de produzir para atender o
publico local, o que se preservou por muitos anos. Somente a partir das décadas de 1960

e 1970, o cenario comegou a mudar, devido a modernizagdo pos-guerra, advindas da
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mundializacdo do capitalismo e da chegada das madaquinas e equipamentos que,
lentamente, foram substituindo o trabalho bragal na produgao agricola.

Neste periodo, o comércio passou a ser mais dinamico, tendo uma maior oferta de
produtos comerciais em sentido da agricultura, atividade predominante, e em demais
setores de mercado, voltando-se para amplas areas como moda e lazer. Dentre estes que
veem se destacando com ascendéncia, proveniente da agricultura ¢ o ramo alimenticio,
onde a presenca da cultura de colonia criou um conceito de produto colonial que ¢ o prato
chefe desta localidade, indo desde a venda de produtos primdrios como leite e seus
derivados, carnes em mercearias ¢ vendas, até a construgdo de casas coloniais, com
comidas tipicas da regido que incentivam o turismo e agregam valor as refeicoes da
populagao.

Enquanto as outras regides avangcavam em sentido econdmico, em producao e em
padronizagdo, a Quarta Colonia vivia seu atraso e se desenvolvia sobre as sombras de
seus antepassados, o que prejudicou nas esferas aqui analisadas, mas garantiu uma
tendéncia de mercado que se criaria futuramente, um padrao de produtos naturais, vindas
de casa. Este segmento ainda veria grandes tendéncias futuras, mas ainda em passos
lentos, ndo podiam chegar muito longe, devido seu maior isolamento do mundo.

Um estudo trazido por Guimardes (2011), em sua tese referente ao
desenvolvimento rural, trouxe um ponto relevante sob uma grande mudanga no ambito
da agricultura da regido. Segundo o PIB de 2005, analisado pelo IBGE em 2006, abordado
neste estudo, constatou-se uma grande migrac¢ao do setor de plantio agricola para o setor
de servigcos dos municipios, localizando-se nas prefeituras municipais e nas cooperativas
agricolas. O estudo referéncia usou uma pesquisa realizada pela UFSM, em 2006, para
mostrar a repercussdo do processo de industrializagdo das propriedades agricolas,
abordando 148 propriedades e constatando que as atividades agroindustriais se faziam
presentes em 68% desta amostra.

As atividades mostravam um aumento considerado do setor alimenticio, pois,
voltavam-se a producao de massas, panificados, vinhos e salames. A produ¢ao mantinha
a cultura colonial dos antepassados, mas agora com o0s recursos provenientes das
revolucdes econdmicas que a agricultura proferiu as familias envolvidas, guardando a
cultura de pai para filho. Estes fatos ndo se mantiveram isolados, pois o estudo referéncia
trouxe ainda um ponto relevante registrado em 2010 pelo IBGE, em relagcdo ao ano de

2006. Segundo o 6rgao, se constatou uma redu¢do de 70% da populacdo rural. (IBGE,
2010)
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A abordagem da temadtica finalmente chega nos anos em que se comprometeu a
abordar, porém, contextualizando do porque os fatos se encaminharam para tal
ocorréncia. Resumidamente, pode-se dizer que a agricultura, como sendo a uUnica
atividade que ainda se podia desenvolver, mediante os fatos ocorridos na formagdo da
regido e a complexa dificuldade de se criar alguma outra atividade, devido as condigdes
nao favoraveis de mercado que derrubavam uma a outra as iniciativas da colonia,
impulsionou uma cultura proveniente da terra, da producdo priméria. Sendo mais
abrangente, a agricultura serviu como meio de entrada para uma economia posterior,
voltada ao servigo e atendimento a comunidade.

Em uma analise feita no IBGE, considerando o periodo de 2006 até 2017, notou-
se um aumento de 2,20% das extensdes territoriais da agropecudria, porém, uma queda
de 18,20% do ntimero de propriedades, o que indica um crescimento de determinadas
propriedades, que estdo cada vez mais acumulando terras, bem como um éxodo rural,
apontado pelo outro indice destacado anteriormente. Entretanto, notou-se um aumento do
acesso a tecnologia € maquinarios, pois, o crescimento do nimero de tratores adquiridos
na Quarta Colodnia cresceu 28,31% em comparacao ao ano de 2006. Em contraponto, um
indice se mostrou alarmante, em contexto da pecudria, que registrou no setor de bovinos,
ovinos, equinos e suinos, uma queda média de 22,34% de producdo. Estes numeros
apresentados, mostram como o avango em extensao agricola reduziu para entrada de
investimentos em tecnologia, mas também em como a pecuaria estd virando uma
atividade cada vez mais fraca na regido.

Em apoio a estas informacgdes, estudos do SEBRAE, mostraram uma grande
mudanca dos setores da Quarta Coldnia em relagdao ao PIB, comparando os anos de 2018
em relagdo ao de 2008. As informacdes obtidas apresentaram um PIB, em 2018, superior
a R$ 2,4 Bilhoes, cerca de 127,87% superior ao de 2008. Foram abordados trés setores
na contribuicdo do PIB, sendo: servigos, industrias e agropecudria. O setor que mais
cresceu em relagdo ao ano de 2008, foi o ramo industrial, chegando acerca de 469,06%,
e responsavel por 33,60% do PIB de 2018, 31,25% a mais do que constatado em 2008. O
setor de servigos teve um aumento de 150,52%, em relacdo a 2008, e o de agropecudria,
um aumento de 66,06%, em referéncia ao mesmo ano, correspondendo respectivamente
a45,53% e 20,87% do PIB, cerca de 37,52% e 17,42% a mais que em 2008.

Com estes numeros apresentados, evidencia-se a eficacia do processo de
industrializagdo, bem como a substituicdo constante da agropecudria, por demais fatias

de mercado que atuam no controle da mesma, como as indUstrias e cooperativas de
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insumos, que surgem e crescem a uma velocidade consideravel e os servigos aplicados a
populagdo relacionados a amplas necessidades. A remodelacdo do mercado veio
acentuada nestes ultimos anos, garantindo os avancos em tecnologia aplicada a

agropecuaria, analisadas anteriormente, bem como novas perspectivas de mercado.

Figura 1 - Evolucao do PIB na Quarta Coldnia (2004 — 2018)

Evolugdo do PIB da Quarta Coldnia: 2004-2018
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Fonte: Elaborado pelo Autor, com base em dados do SEBRAE (2019).

A Figura 1 apresenta dados fornecidos pelo SEBRAE, em uma anélise por
municipios, unidas e somadas para constatacdo grupal da regido. A curva de evolucao
aparece em uma constante elevagdo, com excecdo dos anos de 2005, 2012 e 2016.
Encontrou-se uma evolu¢ao média, no periodo, equivalente acerca de 110,20% entre os
anos, sendo que de 2017 para 2018 teve-se uma evolugdo aproximada de 113,26%. Estes
dados demonstram como a regido vem ampliando as suas atividades e, levando em conta
a participagdo dos setores mencionados anteriormente, € como a evolugdo destes agregou
valor a regido.

Ainda continuando com a pesquisa realizada pelo SEBRAE, constatou-se um
mapeamento do perfil de mercado da Quarta Colonia em 2019. A pesquisa atribuiu agora
cinco ramos de empresas, distribuidas em trés niveis de atuag¢do, sendo os ramos:
Industrias de Transformag¢do, Constru¢ao Civil, Comércio, Servigos e Agropecuaria. O
ramo que mais destacou-se, em meio as empresas, foi o de servicos, correspondendo
acerca de 43,88% das empresas, seguido do Comeércio, que ficou com aproximadamente
31,97% do mercado. Os ramos que vieram depois foram as Industrias de transformagao,
com 11,81%, Construgdo Civil com 6,19%, e por tltimo, agropecudria, com 6,16%. Mais
uma vez 0s numero apontam para um crescimento maior para outras areas, sejam elas

ligadas a agropecuaria ou ndo, do que para a atividade em si. Ambas atividades
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constituem seu peso, por estarem se complementando e agregando um grande valor de
mercado, bem como um selo de tradicionalismo de coldnia a regido.

Entretanto, se considerarmos os niveis de atuacdo, que sdo constatados como:
Microempresa, Pequena Empresa e Média ou Grande Empresa, perceberemos que o perfil
econdmico da regido ¢ quase que completamente voltado a microempresa,
correspondendo acerca de 95,59% das empresas da regido, sobrando somente 3,63% de
Pequenas Empresas e 0,77% de Grandes ou Médias. Esse fato ressalta a cultura de
empresa familiar, registrado anteriormente neste estudo, aliando-se a caracteristica
deixada da colonia. Favoravelmente, ainda se faz promissor tal posicionamento, vendo
que a dinamicidade estd cada vez mais se acentuando devido estas pequenas empresas,
percebendo que elas possuem muito mais flexibilidade em atender as novas tendéncias
de demanda que se remodelam corriqueiramente mais rapidas.

Em uma contextualizagdo final, abordando 2020 em nivel estadual, o Rio Grande
do Sul teve uma queda de 7% no PIB, segundo o site da Secretaria de Planejamento,
Governanca e Gestao do Rio Grande do Sul. A redugdo da participagdo econdmica das
empresas, proveniente da crise que a Pandemia do Covid-19, isso se articulou devido a
queda de participagdo dos setores da Agropecudria, que reduziu cerca de 29,6%, da
industria, reduzindo aproximadamente 5,8%, do comércio, na escala de 5,4% e de
servicos com 4,8%. Estes dados mostram um grande efeito que as ocorréncias da
pandemia trouxeram, assim como os efeitos da grande seca que prejudicou o setor
agropecuario, abordado como a maior queda de mercado.

Considerando os efeitos da pandemia no ano de 2020, teve-se uma grande
mudanga no contexto econdomico e na renda da populacao, uma vez que, muitos perderam
seu emprego e somente o auxilio dado pelo governo nao bastava para suprir as demandas
financeiras. O efeito disso foi o aumento significativo do setor de produtos artesanais,
seja na moda ou no ramo alimenticio, o qual teve um grande crescimento. No ano de
2020, intensificou-se a culinaria artesanal, principalmente voltadas a doces e salgados,
além dos produtos coloniais, que se mantém pela cultura.

Contudo, analisando o periodo de reestruturacdo em que o contexto estd inserindo
e a necessidade de posicionar-se de maneira assertiva no mercado, tem de se,
primeiramente, rever este poderio em que a quarta coldnia se firma hoje, mediante
esfor¢os desde a era colonial, e entender a era que se faz presente atualmente, a era da
revolucao digital. Assim sendo, considerar-se-4 os topicos relevantes sobre este conceito

e a contextualizagdo deste em relacdo a realidade das empresas, as quais afetaram-se com
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a elevacao dos pregos dos produtos e insumos coligados com o segmento analisado em
escala global. Vale salientar, este crescimento equivalente nos precos dos produtos
agricolas, segundo o site do Governo do Brasil: “gov.br”, representou um aumento de

30,4%. Este aumento representa uma supervaloriza¢ao do setor agricola.

2.2 A ERA DA REVOLUCAO DIGITAL

Entre muitas fases de evolugdo que abordou as empresas, desde a primeira
revolucdo digital até a nova era da revolugdo digital, que se marca na atualidade com a
expansao da comunicagdo através das redes sociais, a que serviu como um divisor de
aguas entre os tempos anteriores € os atuais, bem como das proximas etapas que virao,
foi a era da revolucgdo digital. Esta, segundo o autor Chiavenato (2014), marcou seu inicio
nos anos de 1990, devido ao grande desenvolvimento tecnoldgico e da tecnologia da
informacao. Para o autor, vivemos em mudancas incessantes e cada vez mais rapidas que,
por sua vez, geram um grande fluxo de informagdes e uma maior facilidade de acesso as
mesmas. Podemos assimilar a ampliacdo do consumo de computadores individuais e
plataformas de servigos agregadas, a expansao da telefonia celular, assim como de suas
funcionalidades, como os avangos desta revolugao.

Segundo esta analise, pode ser entendido o surgimento da era digital como a
ocasionadora de novas formas de comercializar mercadorias ¢ contratar servi¢os, bem
como o acesso facilitado e ampliado a produtos, servigos e conteidos diversos em
plataformas digitais, ampliando as comunicagdes e relagcdes, como também os choques
culturais entre diferentes paises e localidades. A dindmica de interagdo deixa uma
necessidade de amplitude na atuagdo empresarial, vendo que a concorréncia cresce € a
flexibilidade e inovagdes se fazem como a forma predominante para manter as
organizagdes ativas no mercado.

Acerca deste fato, tem se a importancia da consideragdo que Chiavenato (1989),
faz quanto a comunica¢ao empresarial. O autor comenta que a comunicacao nao se
resume apenas em transmitir uma mensagem, mas sobretudo que a mensagem seja
compreendida pela outra pessoa. Ele explana mais sobre este ponto alegando que se
houver alguma falha nesta comunicagao, entdo a mesma nao se faz de modo efetivo.

Baseando-se na questdo apresentada, a atengdo tem de se passar, dentro do
ambiente organizacional, para a melhor comunicagdo entre colaboradores, lideres e

clientes. Para uma boa comunicacdo organizacional, dentro de um contexto
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informacional, ¢ indispensavel a utilizacdo de um sistema de informacdes gerenciais.
Sendo assim, este se fard como o proximo topico desta pesquisa, com intuito de melhor

entender sobre sua tematica.

2.2.1 Osssistemas de informacées gerenciais

Segundo Chiavenato (2014, p.426), quanto mais poderosa a tecnologia da
informag¢@o empregada na empresa, mais informado e poderoso se torna o usuério, sendo
ele uma pessoa, uma empresa, uma organizagao ou um pais. Foina (2001), conceitua a TI
como “.um conjunto de métodos e ferramentas, mecanizadas ou nao, que se prepde a
garantir qualidade e pontualidade das informacdes dentro da malha empresarial”. Batista
(2004), define a TI como “...todo e qualquer dispositivo que tenha a capacidade para tratar
dados e/ou informagdes, tanto de forma sistémica como esporadica independentemente
da maneira como ¢ aplicada”.

Tratando agora sobre o sistema gerencial propriamente dito, pode-se considerar o
pensamento de Oliveira (2002, p.35), dizendo que “...o sistema ¢ um conjunto de partes
integrantes e interdependentes que, conjuntamente, formam um todo unitario com
determinado objetivo e efetuam determinada funcao”. Batista (2004. p.22), explana mais
sobre este conceito, dizendo que “...a disposi¢ao das partes de um todo, que de maneira
coordenada, formam a estrutura organizada, com a finalidade de executar uma ou mais
atividades ou, ainda, um conjunto de eventos que repetem ciclicamente na realizagdo de
tarefas predefinidas”.

Segundo Rezende e Abreu (2000, p.32), “...em geral os sistemas procuram atuar
em varios ramos, servindo como ferramentas para exercer o funcionamento das empresas,
bem como instrumentos de avaliagdo analitica ou sintética, segundo as necessidades da
organizagdo”. Os sistemas, segundo os autores, agem como um facilitador de processos
internos e externos, da mesma maneira que os geradores de informagdes para auxiliar a
conducao e validagao dos mesmos, agregando, em um contexto geral, valor, evolugao ou
manuten¢do das praticas e condutas da empresa e competitividade empresarial com o
aumento da lucratividade.

Chiavenato (2000, p. 99), traz o conhecimento de que “...a tecnologia vai além da
cibernética, da informagdo e da informatica, existindo diferentes tecnologias para
distintas realidades”. Bill Gates (1995, p.176), comenta que “..a primeira regra de

qualquer tecnologia utilizada nos negocios € que a automacao aplicada a uma operagao
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eficiente aumentara a eficiéncia. A segunda ¢ que a automagao aplicada a uma operagao
ineficiente aumentara a ineficiéncia”.

Trazendo a percepcao destes autores, evidencia-se a grande necessidade de
conciliar a gestdo da informagdo com a gestdo do capital humano e de conhecimento do
mesmo para uma evolucdo conjunta da empresa como um time de pessoas e recursos.
Levando isso em consideragdo, passar-se-4 a abordar no topico seguinte a gestdo de

pessoas como um aliado para a resolucao desta equacao.

2.3 A GESTAO DE PESSOAS NA ERA DIGITAL

A gestdo de pessoas viveu uma grande mudanga em sua estrutura, surgida por
volta de 1980 a 1990, concomitante a revolucdo digital, a mudanca esta especificada no
livro de Idalberto Chiavenato de 2014, “Gestao de Pessoas: o novo papel dos recursos
humanos nas organizacdes”. Em sua obra, o autor mostra as diferencas do modelo
tradicional de condugdo das empresas, em comparacdo com os novos métodos inseridos
no contexto dinamico. Voltando-se para o desenvolvimento do individuo e da
organizagdo, aliando treinamento e avaliagdo organizacional, o autor comenta que,
diferentemente da abordagem mecanizada, que as empresas mantinham, a estrutura
organica, advinda da necessidade de sobrevivéncia pelas empresas, em meio a um
ambiente cada vez mais instavel, visa a reducdo do nivel hierarquico, construindo um
modelo horizontal, aproximando e valorizando mais o cliente final, que passa a ser o
elemento mais valorizado.

Segundo Chiavenato (2014), este modelo de gestdo, garante o autogerenciamento
das partes componentes da organizagdo como um sistema vital e funcional, sendo
marcado por cargos mutaveis € com constantes redefinicdes com atividades mais
complexas e diferenciadas. A atuacdo agora ¢ direcionada pela atividade grupal com
multifuncionalidade, autogerenciamento e interagdo constante com a gerencia € com as
demais areas envolvidas no processo, com intuito de aumentar a eficacia pela
comunicacgao eficiente e reducao de erros.

Nesta nova forma de gerenciar as pessoas € a organizagdo, o conhecimento passa
a ser o objetivo principal de abordagem nas empresas, onde Drucker (1983), comenta que
tornar o conhecimento produtivo constitui hoje uma responsabilidade gerencial,
requerendo a aplicagdo proficua do conhecimento ao conhecimento. O mesmo autor traz

conceitos importantes sobre os elementos do conhecimento corporativo, que se faz aliado
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ao treinamento voltado a pessoas e processos, sendo o principal fator para se ter a
possibilidade gerencial.

Este conhecimento, quando bem gerenciado pela organizagdo, gera um capital
intelectual que, em especial, segundo Drucker (1983), representa um inventario de
relacionamentos e conhecimentos gerados pela organizagdo e expresso em determinados
aspectos. Estes aspectos podem ser: tecnoldgicos, voltados a questdes dos produtos e
servicos, assim como as patentes e processos; as habilidade e competéncias,
desenvolvidas pelos colaboradores; as informagdes, referente aos componentes da cadeia
de producdo, principalmente os clientes; a inovagdo, voltada a solu¢do de problemas,
gestdao de conflitos e demais situagdes, que necessitam de uma interacdo inovadora; € aos
stakeholders, que sdao os parceiros de negocio envolvidos de maneira sist€émica a
organizagao.

O livro de Chiavenato (2014), comenta sobre as etapas de um bom treinamento
como um elemento forte para o desenvolvimento individual, de equipe e organizacional.
O treinamento, gerando competéncias condicionadas aos objetivos da empresa, do mesmo
modo que, se apresentando eficiente e eficaz aos resultados de mesma, sendo aplicado as
areas que se relacionam com o cliente, podera ocasionar uma melhor forma de monitorar
e lapidar as estratégias de fidelizagdo dos clientes. Assim, abordar-se-a neste estudo, os
processos que envolvem o treinamento de pessoas dentro da tematica de Gestdo de

Pessoas.

2.3.1 Etapas do processo de Treinamento

Como inicio deste topico, o estudo acrescenta a fala de Chiavenato (2010), que

comenta:

“[...] Um homem sozinho tem capacidade para fazer muitas coisas e atingir
muitos objetivos. Mas quando um homem se associa a outros, a capacidade de
fazer muitas coisas e de atingir miltiplos objetivos se torna muitissimo maior
(CHIAVENATO, 2010, p.1).

Partindo do exposto, tem-se o entendimento da relevancia do treinamento bem
planejado, uma vez que, este serve como um pilar para a evolugdo do time em seu
conjunto total. Acerca disso, se faz a importancia de conhecer as etapas de um bom
treinamento e articula-lo em um planejamento consistente e aliado aos principios da

empresa.
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Nessa perspectiva, segundo o livro de Chiavenato (2014), os processos para se
fazer um treinamento consiste em quatro etapas: (1) consecutivamente, (2) o diagnostico
da situagdo e da organizacao, (3) o desenho do treinamento baseado no diagnostico e ao
perfil organizacional, (4) a execucdo do treinamento e a avaliagdo dos resultados do
mesmo. A primeira etapa se caracteriza como o levantamento das necessidades ou
caréncias de treinamento a serem atendidas podendo ser voltadas a questdes: passadas,
como um problema que tenha gerado um prejuizo e se precise correr atras de uma solugao;
presentes, quando se evidencia uma necessidade de se adaptar a uma tendéncia ou em
algum contexto de mercado atual; ou futura, ao se perceber uma tendéncia de mercado ou
uma necessidade futura que se precise programar.

A proxima etapa do processo de treinamento, o desenho do programa de
treinamento, se define nos planejamentos das agdes de treinamento, devendo se
considerar um objetivo especifico, que, abordando o problema questdo, podera se definir
na fidelizagao dos clientes. Esta etapa deve ser considerada junto aos lideres ou setores
de planejamento em nivel operacional e tatico da empresa, pois, considerar-se-4 as
estratégias de captacdo de recursos e informagdes, baseadas no capital intelectual da
institui¢do, em prol de uma estratégia maior que ¢ a fidelizagdo. Para o bom
funcionamento destas estratégias de treinamento ¢ importante apresentar objetivos bem
definidos, dos quais, serviram de métrica para a garantia do melhor resultado.

Na etapa de execugdo do treinamento, abordada pelo livro, considerado no inicio
deste topico, serdo abordadas as técnicas de treinamento que se definiram no desenho do
programa de treinamento, podendo ser voltada para o cargo ou para o comportamento
organizacional como um todo. A etapa apresenta formas de conhecimento absorvidas de
diferentes ferramentas, podendo ser em leitura, envolvendo o historico da empresa ou
materiais adquiridos pela mesma e oferecido ao treinando, ou em instrugdes programadas,
que podem ser aplicadas por um representante da empresa ou algum profissional
terceirado. Outra forma de gerar o conhecimento ideal no aprendiz ¢ pelo treinamento em
classe, ja comentado anteriormente como o aprendizado em sala de aula, sem deixar de
citar os treinamentos em rede de computadores, envolvendo questionarios e videos,
dudios ou ebooks educativos sobre procedimentos e processos.

A tltima etapa ¢ a avaligdao do programa de treinamento, a qual O livro traz quatro
niveis de resultados na avaliagdo do treinamento na visdo de Kirk Patrick (1998), sendo
a reacdo do aprendiz a primeira delas. A reacdo se define no nivel de satisfacdo do

treinando com base no treinamento propriamente dito. A segunda etapa € o aprendizado,
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que se resume no grau de aprendizado que o treinando adquiriu com base nas habilidades
e competéncias aperfeicoadas e com isso passando a terceira etapa, o impacto no
desempenho, que medird quanto o aprendizado impactou no desenvolvimento pessoal em
referéncia ao comportamento e habilidades requeridos e planejados pela instituicdo. A
quarta etapa se refere ao impacto nos resultados da organizacao, medindo o impacto do
treinamento nos resultados do negdcio com relagdo aos custos operacionais, a
lucratividade e a rotatividade dos processos.

Como fechamento deste tdpico, pode-se afirmar que os procedimentos de
treinamentos aliados a uma boa gestdo informacional, provenientes de um sistema
adequado de gerenciamento de dados, podera mapear e definir abordagens estratégicas e
agregadoras de valores se bem delineada com o proposito organizacional. Para garantir a
eficacia do processo, a presenca de uma psicologia para entender o posicionamento dos
colaboradores, afim de mediar a relagdo colaborador e empresa e, posteriormente, a
relacdo com os clientes. Com isso, apresenta-se a ontopscicologica nesta triade
envolvendo empresa, colaborador e funciondrio, bem como a presenca do meio digital

nesta relagao.

2.4 A ABORDAGEM ONTOPISCICOLOGICA

De acordo com a etimologia, a palavra psicologia esta relacionada ao significado
de dois elementos principais: psique e logos. O primeiro termo estd associado a psique
humana e o segundo a razdo ou conhecimento. Assim, a psicologia pode ser definida
como o estudo do comportamento humano e os processos mentais que sustentam esse
comportamento. A psicologia para Wundt (1897), o fundador da psicologia, ¢ entendida

como “ciéncia empirica da experiéncia imediata”. Segundo Meneghetti, (2006):

“Ser ou fazer psicologia significa poder conhecer e fazer o homem [...]
significa conhecer o intrinseco mover-se da atividade psiquica. Trata-se de
encontrar, para além de qualquer fendmeno, a causa precisa, exata que
determina aquele efeito no comportamento humano (MENEGHETTI. 2006.
p,9,10).”

Ja sobre as consideragdes de Vygotsky (1934/2003), pode-se constatar que o autor
defendia que a atividade da psicologia ¢ indissociavel do pensamento. O autor comenta

em seu livro (1934/2003) que “para compreender a fala de outrem nao basta entender as
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suas palavras - temos de compreender o seu pensamento. Mas nem mesmo isso ¢
suficiente - também ¢ preciso que conhecamos a sua motivacdo” (VYGOTSKY,
1934/2003, p.188).

Meneghetti (2006), acrescenta uma nova forma de entender a mente humana, a
ontopsicologia, onde, segundo ele, se qualifica como uma ciéncia exata, atribuindo
respostas com mais certeza que as outras ciéncias humanistas. Para o autor ‘a fun¢do do
psicologo, e muito mais do terapeuta, ¢ exatamente esta constante capacidade de corrigir
as reflexdes da consciéncia a fim de que sejam conformes as voli¢cdes da natureza”. Para
o professor, o primeiro passo que se deve dar em direcdo a psicologia cientifica ¢ o de
perder a consciéncia e desfrutar do real fato que se vive.

Segundo o autor, a ontopsicologia nasce ap6s todas as outras correntes filosoficas,
como uma ferramenta para melhor estudar o homem. A ontopsicologia, segundo
Meneghetti, vinda como uma solugdo para a grande crise da psicologia, evidenciada na
reunido dos grandes psicologos de 1956, “¢ a ciéncia que trata do principio, da causa da
psique”. Para Meneghetti, “Ontopsicologia significa: indagacao da existéncia até a causa
primeira que a faz ser ou nao ser”.

Uma vez entendido do que a ontopsicologia trata, se faz pertinente considerar os
topicos que melhor se adequam ao nosso estudo. Sendo assim, com base nessa primeira
abordagem do tema da ontopsicologia e o que se abordou até aqui, considerar-se-a, na
sequéncia, os topicos relacionados a modalidade de empresa especifica da regido, as
pequenas e médias empresas. Nesta parte se trard os pontos referente a amplitude do

negdcio e os provenientes de sua estrutura de comunicagdo e divisado.

2.4.1 Os Cinco Pontos da Pequena e Média Empresa

O professor Antonio Meneghetti (2013), comenta que o substancial de qualquer
empresa ¢ a competitividade e a capacidade de relagdo. Define esta capacidade de relagao
com cada um dos orgaos produtivos que assistem, defendem, potenciam e protegem,
tratando-se de ensinar a superar todos os elementos que poderiam interromper a vitalidade
do negdcio. O professor ressalta a presenga de cinco tematicas, sendo: a lei; a organizagao
dos colaboradores; o empresario; relagdo externa e caracteristicas de psicologia de
mercado.

A lei, segundo Meneghetti, ¢ prioritaria em relagdo ao dinheiro, tendo sempre de

se fazer controle antes de se iniciar algum projeto ou iniciativa. Este ponto ¢ importante
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quando se leva em consideracdo o fator de colaboradores que, uma vez se sentindo lesados
em algum critério, podem agir contra a empresa em nivel legal. Meneghetti aborda que
ndo submete a lei para falar deste ponto como também a moral que o contexto possui,
trazendo aspectos culturais para dentro do negécio, onde denomina de direito /atu sensu,
que significa "o que a sociedade diz".

Meneghetti considera a empresa possuidora de um bem material, como subalterna
da sociedade, pois, sera avaliada em esferas da sociedade. Se tenho um estabelecimento
comercial, segundo os patamares legais de licenga, devo possuir um sistema de seguranca
que previna os usudrios de possiveis acidentes, assim como de eventuais acontecimentos
como incéndios ou desabamentos, proveniente de uma estrutura mal planejada. O fato de
ser subalterna da sociedade significa que estd a mercé do gosto e da confianga do cidadao
constituinte da sociedade, seja ele consumidor ou colaborador, que pode entrar em
desacordo com as politicas da empresa ou com a estrutura que podem estar gerando
alguma ameaca ou embarago ao mesmo. Para sanar este ponto, o professor comenta a
necessidade de avaliar o negdcio como um todo, analisando cada parte, considerando a
presenca de especialistas nas areas referidas.

O segundo ponto que o professor comenta, a organizacao dos colaboradores, meio
a estas estruturas, se refere a necessidade de se constituir a organizagdo como um coro
organico a partir dos setores e componentes da empresa, permitindo assim a inten¢do do
objetivo empresarial. O professor conceitua economia inteligente a este ponto,
ressaltando a necessidade de se manter as boas condi¢gdes no ambiente de trabalho a fim
de ndo comprometer a capacidade dos liderados no desempenho de seu servigo e muito
menos de ocasionar um contratempo com o mesmo no quesito legal. Para ser competitivo,
tem de se fazer comprometido com cada ponto da organizacao, tendo os meios € 0s
instrumentos que possibilitem tal objetivo.

O terceiro ponto, referente ao empresario, ressalta a importancia do em si ontico,
trazido no comeco desta abordagem, onde o empreendedor se caracteriza como esse em
si, porém, de toda a empresa. Ele ¢ o exemplo do proposito real e objetivo da organizagao,
sendo o exemplo para todos seguirem, ¢ a mente de toda a institui¢ao, que, uma vez tendo
o critério organico e funcional, atuam como se fossem um corpo, porém, com intui¢ao e
alma. Com isso em mente, € vendo que a funcionalidade da empresa sera tanta quanto ao
deste lider, o professor profere a necessidade deste se conectar com sua pessoa, de
interagir constantemente com seu subconsciente na procura de uma intuigdo

empreendedora, que lhe possa, de certa forma, antecipar-se nas suas decisdes. Para tanto,
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além de manter a mente sempre atualizada e informada, Meneghetti sugere a consultoria
ontopscicologica, com especialistas reais no assunto, como a forma mais eficaz de
treinamento para 0 empresario.

Entendendo a relagdo externa, no quarto ponto abordado por Meneghetti (2013),
pode-se perceber que se trata da forma de contextualizacdo do empresario, referente ao
mundo globalizado de expansao, produgdo e de exposi¢cdo ao cliente. O objetivo a ser
realizado nesta abordagem, ¢ o de configurar e homologar a propria oferta a demanda,
sabendo vender o servigo de forma a cativar o cliente. O professor destaca dois pontos da
empresa: o de saber fazer, que se qualifica na eficiéncia de produgao, captagdo de recursos
e pessoas e de saber gerir estes materiais em prol do objetivo; e o de saber servir, que se
mede na eficécia das estratégias e desempenho dos recursos aplicados, e na eficiéncia dos
processos de venda e planos de marketing.

O saber servir se enquadra neste conceito do quarto ponto, uma vez que, €
necessario medir o quanto se esta agregando ao cliente € o que pode ser feito para
aprimorar esta relagao, seja ela uma simples troca de bem por dinheiro, ou de valorizagao
e perpetuidade. Para saber servir, tem de conhecer o cliente, saber o que o publico deseja
comprar e como ele gostaria de ser atendido. Para complementar este ponto, o professor
comenta sobre quais os clientes que tem de ser ouvidos e incentivados, delimitando para
um numero reduzido, mas impactante, dos clientes. Meneghetti (2013), comenta que se
deve manter uma relacdo proximal com os clientes seletos do negocio, sendo aqueles
poucos que, uma vez conhecendo a empresa e o que se vende, saiba agregar valor e gerar
informagdes cruciais para a atividade.

O tultimo ponto deste topico, a psicologia de mercado, comenta mais sobre a
globalizag¢ao, justificando-se no grau de envolvimento que se tem hoje com as partes do
globo. O professor comenta que nos dias atuais se negocia com qualquer parte do mundo
a uma velocidade significantemente avancada, porém, trazendo a necessidade de se
conhecer as culturas daqueles que se relaciona, para ndo sofrer com os impactos de uma
cultura que visa ganhar em cima de negociagdes, ou mesmo de cometer um equivoco ou
erro de comunicac¢ao com o afrontamento de uma cultura ou moral.

Entendendo os topicos referente a amplitude do negécio destas modalidades de
empresa da regido, cabe ao estudo comentar os pontos referente a tipologia de estrutura
comunicacional e divisional padrao da regido. Neste topico serd comentado como se
constitui a estrutura, e o principal ponto, que se deve atentar para uma melhor gestdo e

defesa da finalidade da organizacao.



29

2.4.2 Estrutura Organizacional Tipica da Quarta Colonia

Analisando o capitulo do livro “Psicologia Empresarial” referente as estruturas
organizacionais, este escrito pela Professora Pamela Berrabei (2013). Uma estrutura se
adequa mais as empresas tipicas da regido, sendo a estrutura elementar. Esta estrutura,
representada na Figura 2, se constitui tipica das pequenas empresas, onde apresentam-se
dois niveis, sendo o primeiro o do proprietario ou presidente da empresa, e o segundo se
faz direcionado ao nivel operacional, abordando uma comunicagdo constante entre os

niveis.

Figura 2 - Estrutura Elementar

DIRETOR(A)
GERAL

Figura referente a Estrutura Elementar

Fonte: Adaptado pelo Autor, de (MENEGHETTI, 2013. p.223).

Segunda a autora, nesta estrutura a motivacao dos colaboradores ¢ um elemento
fundamental, no entanto, deve ser mantida em niveis formais de trabalho. A abordagem
sentimental, muito comum nas estruturas elementares, onde tendo poucos envolvidos, se
presa por uma amizade e aproximacao, pode levar a situacdes dificeis de lidar. Um
problema comum desta estrutura, abordado pela ontopsicologia, ¢ a psicologia da
genitora, proveniente do contexto familiar de criagao.

Segundo os estudos de Rodrigues (2016), em sua pesquisa de pds-graduagdo na
Antonio Meneghetti Faculdade, referente a ontopsicologia nas empresas, a psicologia da
genitora ¢ a tipologia emotivo-comportamental em todos os seus detalhes, que se
consolida em um tipo especifico de conduta ao longo da vida e nas relagdes, sendo um
modo de ser distinto de cada filho. Segundo o seu estudo, ¢ durante os primeiros anos de

vida que se estrutura o modo comportamental que orienta o adulto.
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O primogénito, abordado por Meneghetti (2011), é espontaneamente voltado a ser
o chefe, pois assim foi entre seus irmaos, tendo este a necessidade de ser o primeiro a
fazer, a comandar, tornando-se como um generoso, mas prepotente e¢ ingé€nuo. J& o
segundogénito, possui uma reserva critica para com os outros € desenvolve-se sempre ao
contrario do primogénito. Meneghetti (2011, p. 76), comenta que “Quase sempre o
primogénito e o cagula serdo conquistadores, enquanto o segundogénito e aqueles que
tiveram uma infancia frustradas serdao revolucionarios”. De acordo com o que o professor
comenta, o segundogénito ¢ sempre voltado a superar o irmao mais velho, quando menor,
e quando adulto, tenta superar os que estdo a sua volta, sendo opositores as ideias dos que
se sobressaem a ele.

O terceiro caso abordado ¢ o do benjamim, ou seja, o filho cagula, que, segundo
Meneghetti (2011), “...n3o assume nem o modelo de chefe nem o de critico, mas procura
fazer-se amar por todos”. Meneghetti (2011) comenta que este, em particular, vence na
vida, pois traca seu caminho em meio aos grandes que ja& passaram em sua vida,
construindo sua jornada por conta propria. Ja o filho Unico ¢ trazido por Meneghetti
(2011), como um dependente da impostacao de outra pessoa sobre sua conduta. Segundo
Meneghetti (2011), “...O drama do filho unico ¢ o de nunca calcular que na vida existem
outros: ¢ natural que cada coisa seja sua, tende a ver o mundo ji como seu
(MENEGHETTI. 2011. p.78).

A psicologia da genitura abrange uma estrutura de personalidade com relacao a
ordem familiar, onde o ambiente de trabalho ¢ uma transposi¢cao dos fatos vividos nesta
ordem (BERNABEI, apud ERENO; PILECCO, 2013). Com isso entendido, justifica-se
o porqué da abordagem do tema na discursiva deste trabalho, uma vez que, considerando-
se estes pontos, se pode melhor entender o time que se envolve na organizacdo. Esta
explanacdo aliada ao topico de estudo que se estd a considerar, demonstra o quanto se
deve ter aten¢do a forma de se comunicar com o time para melhor defender a finalidade
de sua organizagao, tratada neste estudo como a fidelizacao dos clientes.

Para complementar estes pontos vistos até entdo, e atender aos objetivos
propostos, o estudo procurou trazer como complemento o uso de ferramentas que melhor
auxiliam as liderancas e diligéncias no processo de avaliacdo e tomada de decisdo. Assim
sendo, o proximo tdpico a ser considerado ird trazer ferramentas uteis para o
gerenciamento da equipe, com a finalidade de melhorar as estratégias de fidelizagao das

mesmas.
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2.5 FERRAMENTAS PARA GERENCIAR A EQUIPE

Segundo Chiavenato (1999), a definicdo de gestdo de pessoas ¢ baseada no
conjunto de politicas e praticas necessarias para conduzir os aspectos da geréncia,
relacionados com as pessoas, incluindo recrutamento, sele¢do, treinamento, recompensas
e avaliacdo de desempenho. Quanto a avaliagdo do desempenho, Chiavenato (2008),
define como “uma apreciacao sistematica do desempenho de cada pessoa, em funcao das
atividades que ela desempenha, das metas e resultados a serem alcangados, das
competéncias que ela oferece e de seu potencial de desenvolvimento” (CHIAVENATO,
2008. p. 241).

Chiavenato (2008), pontua também as principais razdes pelas quais as
organizagdes preocupam-se em avaliar o desempenho dos colaboradores. A recompensa
¢ um dos topicos salientados, promovendo subsidios tanto para decisdes quanto a
bonificagdes ou exclusdes de colaboradores. A retroacdo entra como outro ponto
salientado pelo autor, fornecendo a percep¢ao de um individuo pelas relagdes com seus
colegas dentro do exercicio. Somado a isso tem-se o topico do desenvolvimento, o qual
o colaborador pode medir seu desempenho e evolugao quanto aos principios do oficio.

Os relacionamentos também sdo comentados por Chiavenato (2008), onde
segundo o autor, oferecem a oportunidade de detectar as melhorias necessarias nas
interacdes interpessoais dentro da organizacdo. Um ultimo topico que se faz relevante
comentar neste estudo ¢ a percep¢do, que, conforme o autor, volta-se a proporcionar
meios para que cada colaborador tome consciéncia de como os demais colegas percebem
sua contribui¢ao e comportamento individual.

Segundo esta premissa, o estudo pode passar para a tematica central de analise
proposta a ser identificada, unindo estes conceitos com uma ferramenta pratica que atende
os mesmos critérios. Neste topico sera considerada a ferramenta para auxiliar a gestdo do
time de vendas, com a finalidade de melhor atender as expectativas dos objetivos do
estudo. A ferramenta atende os topicos ja apresentados aqui, sendo advinda da abordagem
ontopsicologica. Dessa forma, apresentar-se-a a ferramenta de analise comportamental,

denominada Forma Mentis.
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2.5.1 Analise Perfil Forma Mentis

Seguindo os pensamentos da ontopsicologia, e usando as contribuicdes de
Meneghetti (2012), podemos entender a “Forma” como um modelo ou uma impressao,
um desenho ou uma figura. Para Meneghetti, a “forma” ¢ “[...] Modo interno que
especifica e diferencia uma coisa da outra. A sua presenca da a identidade distinta e faz a
lei do comportamento. Desenho intrinseco a coisa, que a configura e a faz ser daquele
modo e ndo de outro. [...]” (MENEGHETTL. 2012. p. 118).

Na mesma referéncia, Meneghetti aborda o conceito “Mentis”, como uma
mensuracao ou o mensurante. Para o autor, este termo se enquadra como a faculdade de
projetar, formalizar e verificar, sendo uma analogia do ser de agora com o ser completo
e absoluto de si. Deste modo pode-se entender a forma mentis como a forma ou estado
que esta analogia se apresenta na sociedade. Assim sendo, a importincia de se analisar
este topico ¢ de entender o potencial de cada integrante de sua equipe e como a equipe se
projeta neste sentido.

Baseando-se no artigo “Aprendizagem técnica e o desenvolvimento da forma
mentis dos alunos de administragdo para uma formacao profissional fundamentada em
valores humanistas: um estudo introdutério” desenvolvido pelas professoras Karine
Scherer e Patricia Waslawick, docentes da Antonio Meneghetti Faculdade, pode-se
melhor explicar esta ferramenta e sua importancia. Segundo a referéncia, a ferramenta foi
criada pela autora Italiana, Chiara Mencarelli, em 2005, em sua Especializagdo na
Universidade Estatal de Sao Petsburgo na Russia, a andlise do perfil Forma Mentis,
baseou-se em uma pesquisa em forma de questionario de 21 questdes objetivas de
perguntas fechadas, na versao reduzida, influenciadas por situagdes do cotidiano pessoal
e profissional.

O artigo mostrou que a analise dos resultados se d4 em cinco dimensdes:
responsabilidade, autonomia, vontade, espirito de iniciativa e relagdo funcional, em que
a autora ponderou sobre algumas dimensdes. Sobre a responsabilidade, a mesma comenta
estar relacionada com a resposta, a promessa em troca de algo, j&4 quanto a autonomia,
comenta estar ligado a fazer a sua lei segundo a sua identidade especifica. Sobre a
iniciativa, referiu-se sobre a habilidade de propor solugdes idoneas para os problemas, de
forma a ndo ser dispersivo, mas concreto em relacao ao resultado.

Para fim de demonstragdo, os resultados da aplicacdo da ferramenta, discutidos no

artigo e aplicados na pesquisa da autora a um grupo de 18 académicos, somaram uma
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redug¢do média de 39,2% no indice de baixo desenvolvimento do perfil forma mentis nas
dimensdes abordados, do segundo momento da pesquisa em comparagdo com o primeiro.
Em relacao ao desenvolvimento médio, se teve um aumento médio de 20% nos mesmos
parametros e no nivel alto, da analise, um aumento médio de 26%. Segue a tabela utilizada

pelos estudos base para demonstracdo dos resultados e discussdes.

Figura 3 - Dados da aplicacdo da analise de perfil forma mentis

. 1° Momento Pesquisa 2° Momento Pesquisa %
Resultados Teste Forma Mentis [ ro | Médio | Ao | Bamo | Médio | Alo | Bawo | Médio | Abo
Responsabiidade b 7 6 3 9 6 -40% | 29% 0%
Autonomia 6 9 3 4 10 4 -33% 11% 33%
Vontade 3 10 5 B 10 < 33% 0% -20%
Espirto de Inciativa 6 10 2 3 12 3 -50% | 20% 50%
Realacdo FuncionalProblem Solving 10 5 3 6 7 5 -40% 40% 67%

Fonte: Scherer. Waslawick. (2005. p. 12).

A versdo atualizada foi somada de 62 perguntas objetivas nas mesmas
perspectivas que a andlise anterior. Essa atualiza¢do ndo perdeu sua eficacia, somando
mais forga e precisdo a ferramenta que sera melhor abordada nas demais consideragdes
que se fizerem neste estudo. Posterior a esta ferramenta, se faz digno de se considerar
outra que, por sua vez, se mantém na tipologia de andlise de perfil comportamental
voltada a area de gestdo de pessoas.

Acerca destes topicos e informagdes obtidas, finda-se a abordagem do referencial
teorico e passa-se aos métodos que o estudo considerou em sua abordagem. Nestes
proximos topicos foram destacadas as formas de coleta de dados que o estudo elencou em

sua construgdo para priorizar sua tematica e fidelidade ao tema escolhido.
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3 METODO

A metodologia, como dito por Lakatos e Marconi (2008, p.223), se refere a
responder as questdes de como fazer, com o que fazer, onde fazer e quanto. Com base
nestas pilastras o estudo se define, atendendo o tema desta pesquisa, em realizar um
estudo de caso na empresa Comercial Achterberg localizada no municipio de Paraiso do
Sul, que comercializa insumos agricolas como sementes, defensivos agricolas,
fertilizantes, produtos agropecuarios e ferragens na regido da Quarta Colonia. Neste
estudo, se considerara o periodo de 2019 até 2021, comparando o primeiro ano, o qual
ndo se tinha a aplicagdo de treinamento de equipe, com os demais anos, o qual foram
aplicados os treinamentos pela empresa W2H Desenvolvimento Humano e Empresarial.

O presente estudo, faz uso de uma metodologia qualitativa, que, segundo Lakatos
e Marconi (2003, p.269), ¢ mais detalhada quanto os parametros de habitos, atitudes e
tendéncias de comportamento. A abordagem desta metodologia ¢ importante para
averiguar a relevancia das ferramentas trazidas no trabalho, que se comentardo na
sequéncia. Porém, percebendo que uma analise deste porte, tratando-se de uma realidade
empresarial, necessita de uma abordagem voltada a percentuais e relevancias, para melhor
medir sua importancia dentro de uma estrutura organizacional, considerou-se também a
abordagem quantitativa, que para Richardson (1999), se faz pela quantificacdo dos dados

coletados e analisados, sendo eficaz para atender tais necessidades e objetivos.

3.1 CRONOLOGIA DO REFERENCIAL TEORICO

Neste trabalho, optou-se por se realizar, primeiramente, um mapeamento da regiao
abordada, bem como do perfil de mercado, em sentido cultural e economico, o qual foi
realizado mediante material discutido anteriormente. Buscou-se, os dados ¢ informagdes
no site da Assembleia Legislativa do estado Rio Grande do sul, e em estudos histéricos
da regido usados em pesquisas de mestrado e doutorado, assim como por demais
instituicdes como, por exemplo, IBGE e SEBRAE (APENDICE A).

Posteriormente, o estudo contextualizou brevemente a nova era digital,
direcionando para os sistemas de informagdes gerenciais, o qual sera abordado com maior
esclarecimento nos topicos de desenvolvimento com uma entrevista preliminar a empresa
que se aplicaré o estudo de caso, com impeto de avaliar a relevancia deste para o processo

que se aplicard. O estudo trouxe, como complemento e refor¢o dos sistemas de
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informagdes gerenciais, a abordagem da gestdo de pessoas, focando no treinamento da
equipe relacionada ao tema de estudo, a fidelizacao. Aqui foram ressaltados os topicos de
desenvolvimento individual usando autores como Idalberto Chiavenato, Kirk Patrick e
Peter Drucker. Este topico serd estudado na pratica, em conjunto com os demais topicos

que foram comentados no referencial tedrico, no estudo de caso.

3.2  ESTUDO DE CASO

Para comegar o estudo de caso, foi abordado os resultados da empresa nos anos
de 2018, 2019 e 2020, analisando as evolugdes e retrocessos em relagao ao faturamento,
tiquete médio e fidelizagdo de clientes. A abordagem se fez com base nas informagdes
extraidas do sistema de dados presente na propria empresa e comparados em planilhas do
Excel. Estes métodos guiaram a abordagem na empresa, sendo praticos e rapidos para
montar a analise.

Em continuidade a este ponto, foi aplicada uma entrevista ao proprietario da
empresa terceirizada que aplicou o treinamento de equipe. A entrevista consiste em 10
perguntas voltadas a compreensdo dele sobre o processo do treinamento. Em conjunto a
esta entrevista, foi aplicado um questiondrio para os vendedores, ressaltando como eles
perceberam a relevancia dos sistemas de informacdes na atividade e, por fim, uma
entrevista ao diretor e proprietario da empresa, contendo sete perguntas acerca da
importancia do treinamento, da fideliza¢do e da sua concepgdo sobre a abordagem dos
sistemas de informacdes gerenciais na atividade empresarial. Estas entrevistas,
questionarios e tabelas que se utilizaram para o mapeamento econdmico da Quarta
Colonia estao disponiveis nos Apéndices deste estudo.

Finda-se assim, a abordagem dos métodos que se ponderaram para a coleta dos
dados que o estudo se propds a buscar. Nesse sentido, o estudo se conduzira aos resultados
que se encontraram, e as discussdes que estes garantiram a abordagem dos temas deste
trabalho. O préximo topico, considerara de modo coordenado e explicativo, os critérios
que se elencaram e os dados que se somaram para a compreensdo, objetividade e

fidelidade dos métodos aqui descritos e dos objetivos inicias determinados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Para este estudo, como ja mencionado anteriormente, abordou-se a empresa,
localizada no municipio de Paraiso do Sul, denominada de Comercial Achterberg, atuante
no setor de agroindustria e comercializacdo de insumos agricolas, cuja constitui¢do de
porte ¢ considerada uma empresa de pequeno porte. As razoes pela qual optou-se por
realizar o estudo nesta empresa se justifica pela semelhanga do modelo econdmico e de
segmento de mercado tanto da empresa quanto do municipio abrangente, onde seus
aspectos culturais e suas estruturas sdo as que mais coligam-se com a area de estudo.
Entretanto, a justificativa que melhor fundamenta a abordagem desta organizagao, ¢ a de
entender como as empresas de fora estdo se posicionando em relagdo ao topico de
fidelizagdo de seus clientes, a fim de contribuir tanto com o ambiente externo a nossa area
de referéncia, quanto ao seu interno, intensificando a for¢a de comércio e contribuindo
juntos para uma melhor eficiéncia ndo de regido, mas visando o crescimento em nivel
estadual.

A Comercial Achterberg, vem ganhando notoriedade e forca pela sua grande
unidade de equipe de vendas, cuja qual, proporciona, anualmente, evolugdes
significativas em referéncia a vendas e faturamento. A empresa ¢ uma referéncia de como
a unidade de equipe impacta no crescimento das vendas, o que se objetiva averiguar € se
este crescimento estd aliado a vendas captadas ou a vendas fidelizadas. Com este intuito,
esta pesquisa optou por uma analise do perfil dos clientes, visando analisar o que o
treinamento de equipes ajudou em nivel de evolugdo de faturamento e o que ele de fato
contribuiu em relacao a fidelizagao.

Entretanto, para que seja possivel obter dados precisos, € preciso entender
realidade em que esta empresa opera que, por sua vez, diferencia-se de muitas cidades de
sua volta, principalmente, pela cultura herdada alema e pela regido ser voltada para o
ramo agricola. Aqui pode ser ressaltada a propria forma de divulgacdo utilizada pela
empresa para atingir seu publico-alvo, voltada para comunicagao direta com o cliente, em
meios de radio, realidades predominantes na regido e, neste ultimo ano, migrando para os
meios digitais. O meio de marketing da empresa demonstra muito sobre a cultura
predominante do publico da regido, porém, a empresa migrou para municipios da volta e,
sendo assim, a diversidade de culturas traz novas necessidades para o atendimento.

A empresa, com o passar dos anos e o seu desenvolvimento, teve de se moldar

para abranger diferentes culturas e se posicionar em seu ideal. A forma com que este
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posicionamento foi planejado e executado se fez no treinamento de equipe, feito em
conjunto com os vendedores, os quais sempre trazem informagdes de suas regioes para o
processo de tomada de decisao. Apostar na comunicagdo clara com o vendedor, resulta
em elementos cruciais para atingir o perfil de clientes, o que garantiu uma grande
evolucdo no perfil da empresa em relagdo ao entendimento da demanda e a negociagdo
com os mesmos, sem deixar o ideal de negocio de fora. Quanto ao perfil do cliente,
ampliou-se em nivel de compras, uma vez que, 0S MeEsSMOs cresceram em usa
representatividade econdomica e em nivel de entendimento da sua real necessidade.
Assim, a empresa se posicionou comercialmente voltada ao pequeno produtor,
publico este que possui as necessidades supridas pela empresa. No primeiro momento, o
estudo identificou um indice de fidelidade em 2020 de 37,40%, baseada no critério de
permanéncia destes clientes dentro deste periodo, conforme Figura 4. Para entender as
estratégias que se moldaram para tais indicadores, considerou-se na sequéncia o fator do
treinamento como instrumento de fideliza¢dao, porém, também hé outras variaveis que
podem contribuir com este resultado, como: compra assertiva com antecipagao,
atendimento especifico a realidade do cliente e o posicionamento da empresa, uma vez

que, se define no crescimento junto com o produtor.

Figura 4 - Indice Fidelizagdo
Evolucao Evolucao

2020 # 37,40%

Segundo Ano

201

Primeiro Ano
Fonte: Elaborado pelo Autor.

Em niveis de faturamento, a empresa, comparando o periodo anterior ao da

aplicacdo do treinamento de equipe (2018) com o referente ao primeiro ano de
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acompanhamento e assessoria (2019), obteve-se uma reducao de 16,91%. Estes nlimeros
se justificam devido a grande seca no periodo que afetou diretamente a produgao agricola,
baixando a produtividade e, consequentemente, o poder de compra dos clientes da
empresa. Periodo que Feix e Leusin (2019), pesquisadores da Secretaria de Planejamento,
Orcamento e Gestdo Departamento de Economia e Estatistica, constataram que houve
uma redu¢do de 19,4% das propriedades agricolas com menos de 50 hectares e uma
reducdo de 15,5% de exportacdes do agronegdcio somando-se a queda dos produtos
embarcados em 39,1% e nos pregos médios com 15%. Estes fatos unidos refor¢cam a
queda que a empresa obteve, validando-se assim como fatores externos que passaram a
ser mais considerados e planejados pela empresa.

Posteriormente, no periodo de 2019 para 2020, em que ainda se fazia presente a
assessoria, constatou-se uma evolugdo de 63,82% (Figura 5) do faturamento total em
relagdo a venda de insumos, considerando as politicas de incentivo ao cliente herdadas da
consultoria e pelo aumento dos pregos dos insumos agricolas, somados em 30,4% como
comentado pelo site do Governo do Brasil (2020), referéncia usada para compor o

referencial tedrico deste estudo.

Figura 5 - Comparacdo Faturamento

Comparacao Periodo Ano Faturamento

2020 7163,82%

Segundo Ano

M36,12% 2019 v -16,91%

Primeiro Ano

- 2018

Sem Treinamento

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Estes dados evidenciam em numeros a representatividade e importancia do

treinamento na fidelizagdo e na evolugdo das vendas, quando comparado com o setor
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analisado. Estes percentuais, conceituam uma evolucdo significativa do resultado da
empresa, bem como apresenta impacto na fidelizagcao do cliente. Outro dado importante
a ser representado ¢ a relacao do ticket médio dos clientes (Figura 6). Em comparacgdo de
2019 para 2020 o percentual representou uma queda de 37,24% no periodo considerado
envolvendo os clientes fidelizados (aqueles que ja possuiam uma relagdo comercial com

a empresa).

Figura 6 - Tiquete Médio (Clientes Fidelizados)
Publico Fidelizado
Anos Evolug¢ao Anual

020 ¥ -37,24%

Segundo Ano

015

Primeiro Ano

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Porém, em relagdo aos clientes em geral (novos clientes, os j& fidelizados e os
recuperados) deste periodo (2019 para 2020), registrou-se um aumento de 51,34% do
ticket médio, onde, em comparacdo com 2018, representou 53,34% de evolucio,
conforme Figura 7. Considerando estes dados, percebe-se que houve uma redugdo da
participacdo dos clientes ja fidelizados de 2019 para 2020. Contudo, houve um aumento
no numero total de clientes, o que qualifica os esforgos do treinamento, uma vez que, de
modo geral garantiu crescimento acentuado e, em nivel de fidelizagdo representou um
indice de preservacdo. Estes dados se tornam mais favoraveis mesmo realizados em um
ambiente de crise econdmica global, frutos do Covid — 19 e, regionalmente, envolvendo

a grande seca, fatos ocorridos no ano de 2020.
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Figura 7 - Tiquete Médio (Publico Total)

Publico Total
Evolug¢do no Periodo Anos Evolug¢dao Anual

— 2020 ™  51,34%

Segundo Ano

AN53,30% 2019 v 1,29%

Primeiro Ano

- 2018

Primeiro Ano

Fonte: Elaborado pelo Autor.

A abordagem do treinamento foi auxiliada pela presenga dos sistemas de
informagdes gerenciais, que se fazia incorporado ao gerenciamento dos dados da
empresa. Em relacdao ao seu uso, foi considerado um questiondrio ao setor de vendas de
insumos agricolas da empresa e ao representante da empresa terceirizada responsavel pela
aplicagdo do treinamento de equipe.

A aplicagdo deste questiondrio se fez de forma eficaz para o entendimento do
envolvimento da ferramenta com a dinamica de vendedor e cliente. O questionario buscou
ainda, entender com base em um indice de aprovagado a importancia do sistema em ralagao
a venda e relacdo com o cliente, bem como a importancia deste quanto ao mapeamento
de clientes. Nestas questdes, cujas quais se fizeram de forma objetiva, teve as alternativas
equivalentes a: “Muito Importante”, representando a nota cinco; “Importante” referindo-
se a nota quatro; “Neutro”, correspondendo a nota trés; “Pouco Importante”,
considerando a nota dois; e “Sem Importancia”, com a nota um.

Outra esfera deste questionario foi referente ao reconhecimento, sendo feito de
modo objetivo e com as mesmas correspondéncias de pontuagdes por assertivas como a
anterior, porém, com as seguintes alternativas: “Muito Relevante”; “Relevante”;
“Neutro”; “Pouco Relevante”; e “Irrelevante”. Essa analise quanto ao reconhecimento,
refere-se a como o vendedor vé o reconhecimento da utilizacdo do sistema pelo cliente

em sentido de agilizagdo e relacionamento.
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Em soma a estas consideragdes objetivas sobre as esferas do questionario, fez-se
presente a consideragao de como os colaboradores do setor analisado viam a tendéncia de
crescimento na utilizacdo de um sistema dentro da empresa. As opgdes, seguindo o
mesmo modo de pontuagdo das anteriores, resume-se em: “Cresce Muito”; “Cresce”;
“Neutro”; “Cresce Pouco”; ¢ “Nao Gera Crescimento”.

Em uma ultima esfera de avaliagdo, que se fez nos moldes dos antecedentes,
objetivou-se classificar, quanto a percepcao dos vendedores, a presenga e funcionalidade
do sistema atual da empresa. Assim, encerrou-se as questdes objetivas referentes a
abordagem e percep¢ao dos quatro colaboradores do setor de vendas de insumos, os quais
responderam em sua totalidade todas as questoes objetivas.

Os resultados deste questiondrio identificaram as suas consideragdes com base na
média das pontuacdes de cada categoria, que se fizeram das notas de um a cinco. As
considera¢des afirmaram um indice de 4,25 para a importancia da considerac¢ao na venda,
relacionamento € mapeamento de clientes, 4 para o reconhecimento destas perspectivas
pelo cliente, e 4,5 para a tendéncia de crescimento da utilizacdo de um sistema de
informagdes gerencias pela organizagdo. Ja referente a classificagdo quanto a utilizagdo
do sistema atual da empresa, o questionario identificou uma avaliacdo equivalente ao peso
de 2,75. As representagdes destas andlises se apresentam no Quadro 1, que mostra apenas
os pesos referentes a cada topico e suas respectivas médias para a classificagdo e avaliagao

de satisfagdo com 0s mesmos.

Quadro 1 - Estrutura de Anélise do Questionario Aplicado aos Vendedores Acerca dos
Sistemas de Informagdes Gerenciais

Entrevistado 1 4 3

Entrevistado 2 4 — 4
Entrevistado 3 4 —
Entrevistado 4 P 4 _ 4

Médias 4,25 4,25 4 4,5 2,75

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Em conjunto com a abordagem deste ponto, o estudo se amplia com a entrevista,
composta por dez perguntas, aplicada ao representante da empresa terceirizada
responsavel pela aplicacdo e gestao do treinamento de equipe, que respondeu sobre como

foi desenvolvido estes processos na empresa analisada. O entrevistado, quando
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questionado sobre estes pontos, considerou de forma abrangente sobre os mecanismos e
indices que serviram como base para um diagndstico inicial, que contempla a visao
trazida no livro referéncia de Chiavenato (2014), quanto as etapas presentes em um
treinamento de equipe.

O foco do entrevistado se fez na eficacia de se trazer mecanismos € processos que
se adequem a realidade da empresa, comentando que os mesmos variam conforme o
modelo de negocio do cliente. Ele alega que, como um consultor externo, toda acao se
executa a medida em que uma empresa demonstra problemas em cima de seu resultado,
justificando sua contratacdo para o treinamento da equipe comercial com a finalidade de
intensificar forcas de venda, partindo-se de um mercado que poderia ser alcancado.

O consultor do treinamento aborda sobre o cenario, o descrevendo em uma
situagdo de prosperidade, onde ja havia produtos a serem comercializados, bem como
consumidores avidos, porém, a empresa ndo conseguia participar ativamente deste
mercado. Ele comenta sobre a aplicagdo das ferramentas forma mentis no diagnostico
para mapeamento das fragilidades e dificuldades do time, as quais originou a elaboragao
do perfil de treinamento. Em uma ultima resposta referente ao impacto do cenario, o
entrevistado ressalta que a capacidade do time era reduzida pela deficiéncia de
conhecimento que se havia no inicio do treinamento.

As técnicas utilizadas pelo consultor, e j4 previamente comentadas em nosso
referencial teorico, em relacao as ferramentas de suporte, se definem no diagndstico do
perfil comportamental a partir do questionario forma mentis aplicado aos colaboradores
do setor de vendas de insumos e realizagdo da consultoria empresarial ontopscicologica
diretamente com o principal lider da empresa e seus liderados mais proximos. Esta
abordagem ontopscicologica, detém em sua finalidade conseguir coletar informagdes que
ndo sdo comumente explicitadas, ou seja, identificar como o lider pensa, como atua e se
sua atuagdo ¢ plena de acordo com aquilo que ¢ melhor para a empresa ou se ela se da
com base em dogmas e estereotipos.

Nao obstante, o estudo contemplou a visdo do empreendedor sobre o treinamento
de equipe e abordagem dos sistemas, o que também se destacou na fala do consultor
contratado. Na entrevista realizada com o diretor da empresa, elencou-se cinco perguntas
que tinham como interesse entender como via a importancia, em primeiro momento do
treinamento, posteriormente, da fidelizagdo e, por fim, da avaliagdo dos sistemas de

informagdes presente na dindmica empresarial.
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Todavia, para elencar os pontos da entrevista com o diretor da empresa, serd
apresentado os dados no Quadro 2, com a finalidade de comparar os elementos
comentados por ele em comparagao com os ja comentados pelo consultor, e também pelos
demais autores do referencial tedrico que contribuiram na constru¢ao da tematica. Estes
autores aparecem por ordem de contribuicdo, sendo o primeiro Kotler, que comenta sobre
a fidelizagdo, seguido de Chiavenato, fundamentador das etapas de treinamento e
contribuinte da percepgao sobre os sistemas de informagdes. Outro autor que aparece no
quadro ¢ Bill Gates, utilizado para complementar a citagdo de Chiavenato acerca da
abordagem dos sistemas de informagdes, fazendo referéncia a necessidade de fortalecer
a equipe, e servindo como uma entrada para a abordagem do treinamento da mesma,

baseado no livro de Chiavenato (2014).

Quadro 2 - Comparagao Citagdes versus Comentarios dos entrevistados Aliada a
tematica geral do estudo

“a chave para se gerar Quanto o beneficio Hoje uma empresa s6
um grande nivel de daquele produto é capaz  existe porque existe o
Fidelizagﬁo fidelidade é entregar de gerar uma solugdo  cliente, por isso o cliente
um alto valor para o confiavel para aquele merece ser bem tratado
cliente”. cliente. bem atendido .

"A utilidade do sistema

Quanto mais poderoso a é fundamental para que ndo é somente para gerar
Sistemas de tecnologia da informagao seja possivel fazer um notas fiscais, mas de
) - empregada na empresa, diagnéstico mais preciso  apresentar informagées
|nf0rmacoes mais informado e poderoso da realidade atual da importantes para o
se torna o usudrio. empresa gerenciamento do
negocio."

Quando um homem se A automagdo aplicada a "E a partir do contato com
Importanciia do associa a outros, a uma operagdo eficiente o operador de venda,
. capacidade de fazer muitas aumentard a eficiéncia. A porque é ele que vai até a
treinamento de : i o ) i
coisas e de atingir multiplos automacdo aplicada a propriedade do cliente e
equipe objetivos se torna uma operacao ineficiente quem vai passar a
muitissimo maior. aumentard a ineficiéncia” recomendagdo técnica."

"Hoje o treinamento de
equipe é fundamentall...]
percebi o engajamento da
equipe muito melhor e o

rendimento superior.

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Percebe-se que as contribuigdes dos autores que elencaram e deram peso ao
referencial tedrico, se unem a consideragdo dos entrevistados, fortalecendo ainda mais
sua presenga e ganhando um viés da pratica empresarial que se fez como amostragem de
um setor especifico, porém, que ja embasa como se dd a dinamica de muitas empresas.

Cada ponto destacado, repassa uma visdo semelhante com adicdo de certas
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particularidades que sdo naturais de cada modo particular, baseado nas experiéncias e
vivencias de cada um.

Na consideragao da fidelizacdo, pode ser verificado na soma de conceitos, onde
de modo mais amplo, ¢ comentado pelos participantes, pois, denota que a teoria ganha
abrangéncia e amplitude quando cercada pela pratica. Este fato se faz do intento deste
estudo, uma vez que, de modo a aumentar a eficacia do trabalho, o objetivo do mesmo ¢
justamente a de proporcionar conceitos aliados a consolidagdo pratica dos mesmos para
servir como base na tomada de decisdo de empreendedores da regido estudada, assim
como a evolugdo da mesma.

Observou-se que, sob a analise destes critérios, o ponto que une esta abordagem ¢
a agregacao de um valor especifico em cima de um produto, que se faz o gerador de
receita para a empresa. O foco de tudo € o cliente, considerando-o como o foco inicial de
tudo, o qual todo se define através da existéncia dele, e se resolve a partir da percepcao e
atendimento da necessidade dele.

Quanto as consideragdes ¢ contribuigdes acerca da utilizacdo dos sistemas de
informagdes gerenciais na empresa, entendemos uma semelhanga com o ponto anterior,
onde cada integrante e autor, serviu como um complemento a fala e citagdo do outro.
Cada complemento elencou e agregou a valorizag@o dos sistemas de informagdes, como
um meio de garantir um diagnostico constante da situagdo da empresa, o que justifica a
abordagem de Chiavenato sobre o poder e for¢a que o mesmo garante a empresa, uma
vez que, saber onde se estd se faz o maior diferencial para entender como se esta
conduzindo, e planejar em cima desses dados. O planejamento em conjunto das
informacdes cruciais acerca da realidade da empresa, dos clientes e dos vendedores gera
uma maior seguranga e certeza das acdes a serem executadas dentro de um prazo
mensuravel de tempo.

Contudo, ainda nesta abordagem sistémica, o consultor, em sua entrevista,
comenta também sobre algumas dificuldades que muitos sistemas apresentam por nao
apresentar um setor ou uma parte de BI (business inteligence), bem definida ou clara,
onde as informagdes constam no sistema, mas elas necessitam ser estratificadas de
maneira muito manual e primaria. Ele abordou que o sistema atual da empresa serve mais
como um repositorio de informagdes do que efetivamente um sistema que facilite no
gerenciamento das informagdes ali contidas.

Acerca disso, entende-se que, ndo basta ter um sistema de informacdo, mas

também de saber escolher o que melhor se adequa com aquilo que se faz necessidade do



45

negocio, uma vez que, este tem que carregar o objetivo de facilitar a realidade empresarial
e ndo o contrario. Quando bem entendido este ponto e escolhido um sistema que se adeque
aos padrdes estabelecidos na empresa, tem-se um facilitador de processos, caso contrario,
se dificultara a compreensdo e elaboracdo de qualquer mecanismo para entender a
realidade empresarial.

Em conjunto com esta consideragao, referente aos sistemas de informagdes, ganha
forga a frase de Bill Gates, destacando a importancia do treinamento de equipe, onde faz
uma ponte entre uma tecnologia e a eficiéncia do time que qualificara estes elementos. O
elemento acrescentado aqui e discutido anteriormente ¢ de que, para os sistemas de
informacdes ter a eficacia e eficiéncia junto ao planejamento, este tem de ser feito por
uma equipe treinada e organizada. Se ndo executado desta maneira, os resultados podem
ser adversos, uma vez que, se terd as informagdes, porém, com falta de critérios ou de
clareza e fidedignidade das mesmas, por motivos como erro de cadastros e registros, de
notas fiscais, ou também erro na exportacao dos dados em nivel interno. Outros erros que
podem afetar sdo aqueles perceptiveis nas acdes dos vendedores que podem, por motivos
desconhecidos, esquecer de algum registro ou relatdrio e comprometer a realidade
empresarial.

Esta perspectiva somada aos elementos apontados por Chiavenato (2010), quanto
a capacidade individual em comparacdo com a capacidade somada a equipe, se faz como
um amplificador dos elementos trazidos por Bill Gates. Sendo assim, um individuo, setor
ou empresa que age de forma erronia, somara essa situacdo aos demais universos, tal
como, a realidade for composta de condutas assertivas e a¢cdes em prol de resultados,
assim, serd somado pelos demais integrantes do contexto, aumentando a for¢a empresarial
e a obtencao de resultados.

Ainda nesta abordagem, a consideracdao dos participantes € que esta perspectiva,
analisada em relag¢do ao time de vendas, na visdo do consultor do treinamento, soma 80%
da retencdo de vendas, percebe-se a importancia dos elementos apresentados
anteriormente, uma vez que, a consulta presente nos profissionais de venda sera somada
a imagem organizacional da empresa na mente do consumidor. A presenga argumentativa
do diretor da empresa, reforca a questdo da rentabilidade, questdo essa perceptivel na sua
consideragdo quanto a necessidade de se investir no treinamento do colaborador para que
entao este consiga entregar rendimento da empresa.

Com estes posicionamentos e entendimentos, o estudo define a questdo objetivada

de entender as estruturas de fidelizagdo, sistemas de informagdes e importancia de
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treinamento, o qual se identifica como necessidade de se entender no presente momento,
as consideragdes acerca das etapas de desenvolvimento do treinamento de equipe, de
acordo com o Quadro 2. Nesta analise, destacou-se a presenca das consideragdes de
Chiavenato (2014), que nesta etapa do estudo se fez como critério base para
entendimento. Para comparar as consideracdes da referéncia base, utilizou-se novamente
0s comentarios ¢ contribuicoes dos entrevistados, sendo o consultor do treinamento e o

diretor da empresa.

Quadro 3 - Comparagao descri¢do etapas do treinamento de equipe versus comentarios
dos entrevistados

Etapas do treinamento

"A partir deste
acompanhamento eles
conseguem saber onde estdo e

"A partir do diagndstico é
fundamental que se faga um

- P . . desesenho de qual é o momento
Diagnostico  necessidades ou caréncias de o - onde querem chegar, sendo
em gue a empresa vive" 'Se utiliza

i i treinamento a serem . em que, em cima disso, se
situacional . das ferramentas como a matriz de q ) "
atendidas podendo ser L . ) facilita a mensuragdo e
- analise situacional, matriz SWOT e i
voltadas a questoes . K planejamento para os
uma matriz GUT. A , “
proximos periodos.

A primeira etapa se caracteriza
como o levantamento das

“E quanto cada integrante deste
time consegue compreender a sua

atuagao dentro das normativas e -
dentro das politicas e diretrizes da

O desenho do programa de

treinamento, se define nos

planejamentos das agoes de
treinamento

Desenho do
programa de
treinamento

empresa."
"Serdo abordadas as técnicas  "Se foca no comportamento do
Execugdo do de treinamento que se individuo e na adequagdo deste
treinamento definiram no desenho do comportamento a realidade
programa de treinamento." empresarial."

"A partir de uma agdo continuada
de reunides periddicas, de estar
sempre trazendo a racionalidade
aquilo que é necessario ha uma
capacidade de ampliagdo de
resultado de forma exponencial."

"Comparado em vendas ao
ano passado, a loja aumentou
o dobro." "Comegamos a
acompanhar numeros, e
metas."

Avaliacdo do  “Uma apreciagdo sistematica
programa de do desempenho de cada
treinamento pessoa”

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Em um primeiro momento, a consideracao foi realizada em cima da primeira etapa
de treinamento, descrita por Chiavenato (2014), como o diagnostico da situa¢dao. O autor
salienta como se molda este elemento, trazendo os critérios e questdes a serem

consideradas para entendimento da realidade da empresa. A questdo que se impde € a de
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entender o real problema da empresa, o que se fez também na tematica repassada pelo
consultor anteriormente, na contextualiza¢ao do treinamento realizado na empresa.

Posterior, a concep¢ao de Chiavenato, verifica-se a contribuicdo do consultor
acerca dos elementos principais abordados na elaboracdo e atendimento das perspectivas
desta etapa para entendimento do que se deve fazer em sentido de acdes, fazendo uma
ponte para o proximo topico. O diretor da empresa, em sua concepgao sobre os resultados
obtidos através destas premissas de diagnosticos, destacou como beneficios o
conhecimento organizacional e o conhecimento da capacidade e situagdo da
individualidade de cada vendedor, auxiliando no alcance das metas individuais e da
organizagao.

Em sequéncia ao diagnoéstico, Chiavenato (2014), em seu livro, comenta sobre o
que este se define. Em sua participagdo, o autor comenta que esta etapa se elabora no
planejamento das a¢des de treinamento, onde deve-se considerar um objetivo especifico
para a resolu¢do do problema anterior. Como complemento a argumentativa do autor, o
consultor entrevistado fomenta a concepg¢dao deste viés de modo pratico. Em sua
abordagem, ele ressalta que esta etapa se define a medida em que o colaborador passa a
entender os objetivos e posicionamento da empresa, porém, guardando as suas
caracteristicas e capacidades, e se investindo na relagdo com o cliente.

Em soma a esta consideragdo, a proxima etapa traz a execugao do treinamento,
onde o autor descreve que para a efetividade desta etapa, tem de se abordar as técnicas de
treinamento que definiram no desempenho do programa. Com isso em mente, a
considera¢dao do consultor vem novamente como uma soma aos pontos do autor, que
comenta acerca da sua posi¢ao quanto a execucao propriamente dita, abordando sobre o
foco desta etapa na adequagdo do comportamento individual dos colaboradores a
realidade empresarial para que entdo depois se possa trabalhar com projecdes de
resultados planejados e resultados obtidos.

Estes pontos se unem, uma vez que, ambos exortam ao entendimento de cada
etapa em nivel de esclarecimento e de amostragem da realidade condicionada a empresa
em questdo. O ponto do consultor complementa de forma a acrescentar a perspectiva do
autor, porém, em uma concep¢ao particular, somada a experiéncia obtida neste, € em
outras empresas, a que trabalhou nos seus mais de 20 anos de atuacao.

Em uma ultima anélise referente ao Quadro 2, percebemos a presenca da ultima
etapa descrita por Chiavenato (2014), a qual se refere a avaliagdo do programa de

treinamento que, por sua vez, fomenta sobre o desempenho de individuo sobre a
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concepcao de resultado, rentabilidade e das competéncias individuais. Na argumentagado
do consultor, servindo novamente como complemento e visdo pratica abordada na
empresa, ele demonstra esta tematica com os resultados da propria empresa, onde
comenta que a evolucdo da empresa foi em faturamento, comenta ainda que chegou
praticamente ao quadruplo do que era antes. Por fim, ele reforca que a partir de agdes
continuadas e de reunides periodicas trazendo a racionalidade aquilo que ¢ necessario, ha
uma capacidade de ampliacdo de resultados de forma exponencial.

O diretor da empresa também agrega a este ponto, trazendo a sua compreensao
sobre os resultados da empresa. O entrevistado, alega sua satisfagdo com o treinamento,
comentando que nos dias atuais um dos empreendimentos da empresa dobrou de
faturamento, a loja agropecuaria, segmento nao abordado pelo estudo de caso, e relata
que a empresa comegou a acompanhar nimeros e metas, as quais antes se fazia de modo
superficial.

Com base nestes pontos considerados, percebe-se uma correlacao de tudo que ¢
dito pelo consultor com a satisfacdo e visdo do diretor, bem como uma validacao da
presenga e contribui¢do dos autores referenciados neste estudo. Assim sendo, contempla-
se com o final dos comentérios dos quadros de comparagdo de argumentos, a conclusao
de que cada elemento apresentado e comentado neste estudo, quanto a tematica final do
mesmo, foram efetivamente identificados na compreensao dos resultados e concepgoes.

Com estas consideracdes explicadas e discutidas, findam-se as discussoes e
resultados. Assim, entendem-se as necessidades e questdes que este estudo identificou,
respondendo as mesmas com base no que se definiu, aplicou e analisou durante o estudo,

com satisfagdo e empenho passar-se-a para o ultimo topico deste estudo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Através deste estudo pode ser entendido que, para ocorrer fidelizagao, necessitam-
se considerar multiplos fatores, sendo um deles a qualidade do produto, aliando a uma
tecnologia de informagdo que garanta o conhecimento do cliente, tal como a cadeia de
producao de modo a antecipar-se e gerar o valor mercadolégico. A partir dos pontos
abordados no decorrer deste trabalho, percebe-se que a presenga do treinamento se liga
diretamente com o fator da fidelizacdo, pois atua no ponto intermediario desta relagdo,
ndo exercendo um papel Unico, mais sendo um grande aliado. A gestdo e os setores que
envolvem esta dinamica representam, de modo geral, esta importancia em suas areas
consecutivas, porém, o de maior contato com o cliente ¢ de mais facil melhoria do
resultado ¢ a equipe de vendas.

Observou-se nas entrevistas dos autores centrais a presenga da importancia de se
considerar o fator dos sistemas de informagdes ¢ treinamento dentro da realidade da
empresa. Esta percepcdo, se da através da apresentacdo e entendimento dos quadros de
comparac¢do das contribui¢des que se apresentou no topico anterior, em que, de modo
especifico ao negdcio, complementou-se a concep¢do dos autores nos niveis de
fidelizagdo, sistemas de informagdes, importancia do treinamento de equipe e etapas do
treinamento de equipe. Neste ponto, se percebeu a efetividade de um sistema de
informacdes que se adapta a realidade empresarial em soma ao treinamento especifico,
cujo qual necessita impulsionar o time e o lider em esfera individual e pessoal, e também
na coletiva e profissional.

Entende-se assim o sistema ideal para este porte de empresa, bem como o
segmento encontrado como os predominantes da regido abordada, que € aquele que atende
a guarda e automacao de acesso as informagoes. Este processo vai desde o cadastro, como
meios de contato, Gltimas compras, tipos de produto, tipo de area e todas as informagoes
relacionadas ao cliente, além de sua relagdo com a empresa, até a automacao, a partir de
uma parametrizag¢ao, para gerar recursos informacionais que possam ser utilizados pela
empresa de forma mais automatizada.

Quanto a eficicia do estudo de caso, com base nos dados apresentados e nas
discussoes deste estudo, percebe-se que o processo de treinamento envolve um certo
tempo até alcangar o resultado pretendido, e isso tem de se equivaler ao perfil que a
empresa opta em exercer. Quanto aos mecanismos de coleta dos dados acerca das

representatividades dos clientes e das evolucdes consideradas nos periodos analisados,
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constatou-se a importancia dos sistemas de informagdes gerenciais, de modo que, neste
contexto, agiu como um facilitador nos processos de identificacao dos dados. Os sistemas
contribuiram tanto em nivel de planejamento e posicionamento de vendas como também
para a estratégia de fidelizacdo e acompanhamento de metas e resultados.

Com estas contribui¢des elencadas nos topicos que constituem este estudo e do
depoimento do diretor da empresa, que se fez enfatica acerca da importancia do cliente,
e na presenca dos resultados e discussdes em quanto a capacidade da empresa, entende-
se que os resultados foram favoraveis tanto em nivel quantitativo acerca dos indicadores
de aumento de faturamento, ficket médio e fidelizagdo, como qualitativo, percebendo a
satisfacao e reconhecimento de ambas as partes envolvidas nesta relacdo. Com as devidas
partes consultadas, analisadas e contempladas, sendo o treinador, o diretor da empresa,
os vendedores e a representatividade da empresa, conclui-se a efetividade na contratagdo
de um treinamento de equipe que consiga atender a dindmica da empresa como fator de
fidelizacao.

Vale ressaltar, quanto a abordagem da estrutura ontopscicologica e das
ferramentas de diagnostico, elencadas nos dois ultimos topicos do referencial teoérico, que
se fizeram como complemento do estudo. A abordagem ontopscicologica e o perfil forma
mentis, utilizaram-se no diagndstico abordado no inicio do treinamento, que serviu como
base para mapear o perfil que o time atuava, no caso do questionario forma mentis, e de
como o lider trabalhava e repassava isso aos demais niveis da empresa, no caso da
abordagem ontopscicologica.

Assim, define-se o intento deste estudo, onde cada parte foi aliada ao seu
proposito, e que se faz na compreensao das amplas esferas que constituem a fidelizagao
através do treinamento de equipe em meio a era da informacao, era essa, baseada no
contexto das empresas, pelos sistemas de informagdes gerenciais. Estas perspectivas
estimulam o principal ponto impregnado nesta tematica decorrida ao longo destas
paginas, a necessidade de entender as pessoas como meio de impulsionar os objetivos
organizacionais, cujos quais, aqui se definem na fidelizacao dos clientes. Este fato ocorre,
uma vez que, agregam-se valores as pessoas envolvidas nos processos, onde as mesmas
repassam e disseminam o conhecimento obtido, e assim tem-se ndo somente uma forca
de vendas como no caso da empresa, mas também uma exortacao ao real motivo de se
estar nesta dindmica, resultando na agregacdo do valor de tudo aquilo que o profissional

fez e agregou para o cliente, os colaboradores e a sociedade.
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Conclui-se entdo que este estudo se fez satisfatorio, uma vez que, respondeu
positivamente acerca de seus objetivos, onde se identificou o perfil economico da regido,
sendo definido em pequenas e médias empresa, bem como a percep¢ao do modo como o
segmento via a fidelizagdo, resultado este que por amostragem entendia a ligagao deste
com a correta abordagem com o cliente e repassando a importancia e valida¢do do
treinamento da equipe de vendas como a principal alternativa. O estudo entendeu também
como se dava a era da informagdo no ambiente das empresas, constatando o foco nos
sistemas de informagdes gerencias, € na relevancia deste para o mesmo. Atendendo ao
ultimo objetivo especifico, o estudo demonstrou ferramentas uteis, como o questionario
forma mentis, para as consideragdes estratégicas do treinamento como um auxilio a
abordagem dos critérios e elaboracdo do mesmo.

O real objetivo deste trabalho de conclusdo de curso, foi o de despertar a
necessidade de se estudar o cliente e a realidade que cerca esta esfera, com a finalidade
de ampliar horizontes e elencar novas possiveis abordagens. Para isso utilizou-se de
topicos acerca do desenvolvimento da regido da Quarta Coldnia, mapeando e entendendo
a cultura e economia deste lugar, servindo como base para a formulacdo de novas
estratégias e o fortalecimento das relagcdes empresariais e do poder economico da mesma.

Salienta-se por fim, que este mesmo estudo ndo termina aqui, podendo o
interessado nesta temdatica ampliar os resultados aqui obtidos para mais regides e
perspectivas diferentes sobre a tematica abordada. Os dados aqui elencados servirdao como
base para possiveis novas abordagens, servindo como complemento para novos estudos
académicos auxiliando na evolu¢do tanto de empresas quanto de conhecimento e

valorizagao social e cultural.
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APENDICES

APENDICE A - QUESTIONARIO DA ENTREVISTA SOBRE A APLICACAO

DO TREINAMENTO COM A EMPRESA ENVOLVIDA

Entrevistado: Dr. Marcelo Pastoriza Tatsch (Socio Proprietario da empresa W2H

Desenvolvimento Humano e Empresarial)

1)

2)

3)

4)
5)

6)

7)

8)

9)

Quando entrou na empresa, como impactava o cenario € como via a forca da
equipe?

Como identificou o seu método para com aquele negocio e como salienta a
importancia de se entender as realidades das empresas para o bom funcionamento
do treinamento?

Qual foco de treinamento, conhecimento pessoal do vendedor enquanto empresa?
Conhecimento profissional enquanto carreira ou direcionamento tatico e
alinhamento ao perfil de da empresa?

Qual o resultado esperado de assumir a conduta da resposta anterior?
Quanto atribui do treinamento de equipe a fidelizagao do cliente?

Quais critérios devem ser levados em consideragdo para reforgar a fidelizacdo a
partir do treinamento?

Como vocé viu a evolugdo tanto da equipe treinada, em relagdo de motivacdo e
resultado, como da presenga da comunicagdo e fidelizagdo do cliente através das
reunides de acompanhamento dos indicadores?

Quais dificuldades, em sentido micro e macro, que impactaram tanto a
comunicagdo com os treinandos, como os resultados organizacionais?

Como v¢é o time hoje em comparagdo com o que estava antes? Ouve mudanca de
time? Qual impacto?

10) Qual o impacto da lideranga no treinamento € como isso impacta na compreensao

do todo no segmento abordado? Em outros setores esse fator pode prejudicar?
Como identificar essa necessidade?
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APENDICE B - QUESTIONARIO DA ENTREVISTA SOBRE A UTILIZACAO
DO SISTEMA DA EMPRESA PARA O ACOMPANHAMENTO DO
TREINAMENTO

Entrevistados: Marcelo Pastoriza Tatsch (Soécio Proprietdrio da empresa W2H

Desenvolvimento Humano e Empresarial)

1) Quanto o sistema de informagao da empresa ajudou na coleta de dados, elaboracao
do mecanismo de controle e na visualizagdo e praticidade do acompanhamento e
avaliacao do treinamento?

2) Em sentido de fidelizagdo, como ele se aliou estrategicamente para a estruturacao
da abordagem com o cliente?

3) Quais os maiores beneficios da sua utilizagao?

4) Quais sao os empecilhos que ele gerou e quais os cuidados que se tem de fazer
com seu uso?

5) Quais sdo as recomendacgdes sobre a utilizagdo do mesmo?
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APENDICE C - QUESTIONARIO DA ENTREVISTA SOBRE A UTILIZACAO

DO SISTEMA DA EMPRESA PELOS VENDEDORES.

Entrevistados: Vendedores

1) Que importdncia vocé atribui para a utilizacgdo de um sistema de

informacdes no processo de venda e relagao com o cliente?
() Muito Importante
() Importante
() Neutro
() Pouco Importante

() Sem Importancia

2) Qual importancia vocé atribui para a consideracdo do sistema no

mapeamento de clientes? (Rotas e perfis de clientes)
() Muito Importante
() Importante
() Neutro
() Pouco Importante

() Sem Importancia

3) Quanto reconhecimento a utiliza¢do de um sistema ¢ agregada pelo cliente

em sentido de agilizacdo e relacionamento?
() Muito Relevante
() Relevante
() Neutro
() Pouco Relevante

() Irrelevante

4) Qual a tendéncia de crescimento da utilizacdo de sistemas gerenciais

dentro da empresa?

() Cresce Muito



() Cresce
() Neutro
() Cresce Pouco

() Nao Gera Crescimento

5) Como voce classica o sistema atual da empresa?
( ) Muito Bom

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito Ruim

Agradecemos pela sua contribuigao!
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APENDICE D - QUESTIONARIO DA ENTREVISTA SOBRE A PERCEPCAO
DO DIRETOR DA EMPRESA ABORDADA ACERCA DO TREINAMENTO DE
EQUIPE E DOS SISTEMAS DE INFORMACOES GERENCIAIS

Entrevistado: Gilmar Achterberg (Diretor e proprietario do Grupo Achterberg)

1))

2)

3)

4)

S)

6)

7)

Quais os beneficios ou constatagdes que pode agregar a implementagao de um
treinamento de equipe?

Como voc¢ avalia os resultados anteriores e posteriores a implementacao do
treinamento em termos de faturamento, ticket médio e relacionamento com o
cliente?

Quanto a fidelizagdo ¢ considerada pela empresa em suas estratégias?
Quanto o treinamento de equipe gerou de fidelizacdo na sua percepgao?

Na sua opinido, quanto um sistema de informagdes gerenciais agrega para a
agilidade com o cliente?

Como foi a experiencia com a utilizagdo de um sistema de informag¢des na sua
empresa’?

Teria algo mais s a agregar sobre estes pontos comentados aqui?



