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RESUMO

Os estudos que correlacionam o desempenho organizacional e as
técnicas de vendas vém evidenciando a importancia da estruturagéo da
atividade de vendas em processo com etapas definidas a fim de aumentar
lucratividade dando vazdo a quantidade produzida. E nesse contexto que a
gestao estratégica perfaz a propria tatica dos negécios da empresa, tornando a
eficiéncia e a eficacia dos processos de producdo perenes dentro das
organizagdes. Partindo desse principio, este trabalho tem o objetivo principal
propor a implantagdo da gestdo estratégica de vendas com o fim a redugao de
estoques e maximizar as vendas, utilizando o coacfing para promover d
mudanga organizacional e comportamental necessaria aos envolvidos no
processo.

Importante salientar que para se alcangar a principal finalidade, fez-se
necessario relatar o processo de vendas como ferramenta para se obter
vantagem competitiva no mercado e deste modo, contribuir para o melhor
desempenho organizacional, inclusive com redugao significativa de estoques.
Assim, inopinadamente este estudo de caso voltado para o processo de
vendas aconteceu dentro da Amazon Ago Industria e Comércio LTDA com a
finalidade de demonstrar que a aplicagdo de técnicas de coaching podem
agregar valores e melhores resultados, geralmente contribuindo com 20% no
acréscimo das vendas.

O estudo ainda abordou a conceituagdo das agdes de vendas em
relagdo as estratégias para atingir clientes enfatizando a importancia da
identificagdo do cliente ideal e os recursos disponiveis, especialmente de
coaching para aprimorar habilidades e competéncias comportamentais para o
trabalho necessarias a criacdo de uma nova cultura. No que concerne aos
resultados efetivos, o desempenho e a lucratividade da Amazon Ago alcangou

um aumento de 29% das vendas e com redugéo significativa de estoques.

Palavras-chave: Amazon Ago Industria e Comércio LTDA. Coaching.
Ferramenta Estratégica. Processo de vendas.
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ABSTRACT

The studies regarding organizational performance and sales techniques
are focus the importance of structuring the process in sales activity with defined
steps to increase profitability giving vent to the quantity produced. In this
context, the strategic management makes up the very tactics of the business,
making the efficiency and effectiveness of perennial production processes
within organizations. Based on this, this work has the main objective to propose
the implementation of strategic sales management in order to reduce inventory
and maximize sales using coaching to promote organizational and behavioral
change needed to involved.

Important to note that to achieve the main purpose, it became necessary
to report the sales process as a tool to gain competitive advantage in the
market and thereby contribute to better organizational performance, including
significant reduction of inventories. So suddenly this case study focused on the
sales process happened within the Amazon Steel Industry in order to
demonstrate that the application of coaching techniques can add value and
better results, generally contributing 20% sales increase.

The study also addressed the concept of sales of shares in relation to
strategies to achieve clients emphasizing the importance of the ideal customer
identification and the resources available, especially coaching to improve skills
and behavioral skills for the work needed to create a new culture. Regarding the
actual results, performance and profitability of steel Amazon achieved a 29%

increase in sales and a significant reduction of inventories.

Key-words: Amazon Steel Industry. Coaching. Sales process. Strategic tool.
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1. INTRODUGAO

A concorréncia mundial faz incidir constantemente uma determinada
pressdo no mercado mundial. Assim Ali et. Al (2010) relata em que as
organizagdes voltadas para a busca da melhoria continua em razdo de
resultados operacionais seguem em desempenhar as suas atividades com
total, controle da qualidade de seus produtos e servicos. Tais atividades
incluem a formulagdo de uma politica de qualidade com objetivos que atinjam
desde a produgao até a entrega do produto e ou servigo ao cliente final.

Haug (2011) afirma que a fiel consecugao das metas conduz a melhoria
da competitividade, da eficacia e da flexibiidade de uma empresa.
Certamamente, esta € uma das razbes pelas quais o tema tornou-se um
assunto relavante de pesquisa para a industria e para a comunidade cientifica
nos Ultimos anos. Ademais, € importénte realcar que a integragdo de areas
fundamentais de uma organizagdo, como manufatura, finangas, e
particularmente, gestdo de pessoas a atuagdo dos recursos humanos no
processo de vendas, area amplamente referendada como um dos meios para
se ganhar vantagem competitiva no mercado.

Portanto, para O'Broin e Palmer (2010) € possivel afirmar que um dos
beneficios de toda essa integragdo ndo se resume somente a redugdo de
custos operacionais. A premissa basica desta pesquisa & evidenciar como a
gestéo estratégica do processo de vendas pode tornar-se uma ferramenta de
sucesso e de lucratividade para as organizagdes, € assim identificar os
desafios de implementar agdes e técnicas eficazes para a realizagdo da venda,
bem como evidenciar as abordagens que as organizagdes podem usar para
realiza-la da melhor forma.

Apesar dos resultados dependerem da estreita simbiose do
desenvolvimento de produtos a serem langados no mercado com 0 meio onde
a empresa esta inserida, acentua-se que 0 desempenho da empresa depende
do alinhamento entre a estratégia, a estrutura operacional e o meio ambiente,
sendo este o ponto de partida para o entendimento das técnicas a serem
empregadas para a sucessibilidade de todo o processo (WELMAN e
BACHKIROVA, 2010).
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Nesse sentido, em um contexto mais nacional, Cobra (1992) afirma que
o sucesso da venda de quaisquer produtos ou servigos esta correlacionado
diretamente com o prego aplicado, e em segundo plano estdo os custos de
produgéo, logistica, e a propria competicdo. Toda essa sistematica ainda e
baseada na plataforma de uma aplicabilidade de um cenario de marketing
baseado na frequéncia do mercado e adaptabilidade desses produtos e
servigos, pautando pela melhoria da qualidade de vida dos clientes.

No entanto, todas as agdes inerentes a coordenagao dentro da area de
vendas sdo premissas basicas para a comunicagdo e para a execugdo das
acdes de vendas, melhorarando a eficacia das atividades realizadas pelas
areas funcionais de uma determinada organizagao (BOZER et. al, 2013). Neste
ponto, faz-se mister pontuar que diante de um processo de vendas bem
estruturado, a produgdo organizacional tambem é beneficida, com escoamento

dos produtos e redugdo significativa de estoques.

1.1 Contextualizagao

Kotler e Kotler (2013) afirmam que o conceito de marketing evoluiu. A
fase inicial a qual o circunscreveu era voltada até entdo pela transagdo e pela
efetivagdo tdo somente das vendas dos produtos e ou servicos. Na segunda
fase, o marketing baseou-se exclusivamente no relacionamento interpessoal e
fidelidade, ou seja, na garantia que o cliente retornasse adquirisse ainda mais
os produtos. Logo depois, a terceira fase, traz convicgdes e conceitos de
participagdo dos proprios consumidores no desenvolvimento de produtos em
busca pelo estreitamento da comunicagao e relagéo.

Assim, & notavel que a identificacdo da estratégia assertiva para
suportar a sucessibilidade de vendas é um dos fatores determinantes em longo
prazo, corroborando para a promogdo adequada do produto/servico e do
processo de marketing no qual esta inserido. Nesse sentido, quaisquer
incongruéncias podem afetar seriamente as relacbes que as empresas tém
com os seus clientes, e é com esse contexto que O processo de vendas,
entendido como uma ferramenta de gestéo estratégica visando a lucratividade
e a sucessibilidade pode ser uma perspectiva assente para uma perenizagao e

desenvolvimento de qualquer organizagao.
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Isto é verdade, especialmente dentro da Amazon Aco Industria e
Comércio Ltda. Esta empresa é o objeto de estudo desta pesquisa, ela esta
estrategicamente esta localizada no Polo Industrial de Manaus. Cidade esta,
que se destaca como modelo econémico industrial responsavel pela
participagdo no PIB brasileiro em torno de 1,3% ocupando o 6° lugar nacional,
conforme apéndices A, B e C.

Insta-se salientar e contextualizar que 0 consumo de ago no Amazonas
totalizou no ano de 2014, 3% do total produzido no Brasil, ou seja,
aproximadamente 700 mil toneladas conforme é possivel verificar maiores
detalhes na Figura 01. Vale salientar que a Amazon Aco produz 10 mil
toneladas/més, tendo capacidade de produgéo de 20 mil toneladas/més. Isto
significa afirmar que este valor produzido esta abaixo da quantidade consumida
no estado do Amazonas, em torno de 700 mil toneladas/més, conforme dito

anteriormente.

Figura 01. Produgéo mundial e nacional de ago

& Produgio mundial Brasil &
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-
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O : O |

Fonte: WorldSteel Association (2012).

E entedido que a intensificagdo das questdes relacionadas ao processo
de vendas, como processo foco desse trabalho, esta se tornando também uma
estratégia voltada as organizagoes que buscam liderar o mercado e aumentar
competitividade e a lucratividade. Essa nova possibilidade faz estender a
pulverizagdo de investimentos ndo convencionais € que, diante de

instabilidades econémicas das organizagoes, contribui para o resgate da
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resolugdo dos problemas e alcance dos objetivos organizacionais, mas
especificamente com foco para as organizagdes da Zona Franca de Manaus.
Significativamente, os estudos apontam de acordo com essa pesquisa,
que a gestdo estratégica de vendas pode contribuir de modo benéfico para as
empresas, caso, exista procedimentos e estruturas voltadas para sua
sedimentagdo. Em vista disso, surgem as perguntas desta pesquisa, as quais
indagam acerca dos pontos principais deste estudo, e assim correlacionar

criteriosamente os topicos:

a) Quais os beneficios alcangados pela implementagéo de uma gestéo
estratégica do processo de vendas como ferramenta de sucesso para
as organizagoes?

b) Qual a importancia de se investir em ferramentas que desenvolvem
habilidades e competéncias' para o sucesso organizacional?

c¢) Como ampliar a contribuigdo da Amazon Ago dentro da ZFM e sua

participagdo no modelo econémico da regiéo?

1.2 Objetivos

Geral:

Propor a implantagdo da gestdo estratégica de vendas com o fim a
reducdo de estoques, utilizando o coaching, para promover a mudanga

organizacional e comportamental necessaria aos envolvidos no processo.

Especificos:

Quanto aos objetivos especificos, esta pesquisa pretende:

% Levantar o conjunto de agdes de vendas atuantes na literatura e, assim
relata-los e avalia-los identificando oportunidades de melhorias.

% Integrar o processo produtivo com a gestdo estratégia de vendas

visando a redugao de estoques.
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< Estruturar o processo de vendas em etapas estratégicas com
aplicabilidade em empresas de produtos e ou servigos.

.
>

% Apresentar um modelo metodolégico de implantagdo do processo de
vendas como ferramenta estratégica de sucesso utilizando o coaching,

para promogdo da mudanga comportamental necessario do processo.

» Demonstrar possiveis mudangas e melhorias organizacionais

L)

alcangadas, ap6s a implantagdo do processo de vendas utilizando a

abordagem do coaching.

1.3 Justificativa

A capacidade de negociar, comunicar, influenciar e persuadir o outro € o
conjunto de atributos imprescediveis e indispensaveis para quaisquer
realizagbes na vida pessoal e profissional. Independentemente de género,
classe ou raga. Homens e mulheres eficazes sdo aqueles que podem de forma
competente organizar a cooperagdo e a assisténcia para outras pessoas
visando realizar metas e objetivos.

Assim, o presente estudo justifica-se pelo fato de relatar a importancia
de se ter implantado na organizagdo um processo de vendas definido e
estruturado para ser aplicavel para as vendas dos diversos produtos e servigos,
que possa dar vazédo a produgdo, construindo uma nova cultura focada em
resultados, vendas e lucratividade. Para isso, utilizando na implantagdo do
processo estratégico de vendas a abordagem do coaching capaz de promover
a mudanga comportamental necessaria para a utilizagéo efetiva e eficaz de
técnicas e ferramentas inovadoras.

Repisa-se ainda em demonstrar a correlagéo direta com redugéo de
estoque, evidenciando que diante de um processo de vendas estruturado e
produtivo, além do aumento da lucratividade, a organizagdo pode dar
escoamento de sua produgdo, dando margens aos processos enxutos, ou /ean
skills, além da significativa redugdo de estoques as quais podem ser
alcangadas por meio de uma equipe de vendas altamente voltada para a
capacidade de escoamento dos produtos, com previsdo mais assertiva de

forecast dos produtos.
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1.4 Estrutura do trabalho

Esta pesquisa adota a estruturagdo metodolégica dividida em 4
capitulos, objetivando uma sequéncia teérica que se inicia com a introdugéo do
assunto do estudo para que, em seguida, abordou-se a reviséo da literatura e,
adiante, inferiu-se sobre a metodologia adotada na condugdo da pesquisa.
Realgam-se ainda os resultados alcangados com destaque para as referéncias
utilizadas como parametros disponiveis na literatura, preferencialmente
publicagbes em artigos nacionais e internacionais dos ultimos cinco anos,
respeitando regulamentos e NBR da ABNT e UFAM. A estrutura principal da

pesquisa com as abordagens para cada capitulo esta relacionada de acordo
com a Figura 02.

Figura 02. Estrutura da pesquisa

Capitulo 2. Capitulo 3.
Revisao da Metodologiada
Literatura pesquisa

Capitulo 1.
Introducao

Capitulo 5.
Consideragoes
finais

Capitulo 4.
Resultados

Fonte: Elaboragéo autora (2016).

O capitulo 1 apresenta a introdugdo com os objetivos do estudo, a
importancia da contextualizagdo, assim como a justificativa do tema com a
delimitagdo do estudo. O capitulo 2 relata a revisdo teérica e a sua correlagéo

direta com o coaching e a Zona Franca de Manaus dentro do préprio objeto de

esoo desia pesquisa, a AMmazon Rgo. SaAehia-se Wia SRARNT 1N S
literatura referente aos ultimos cinco anos para a sedimentagdo coerente e
mais assertiva do bojo deste estudo. Quanto ao capitulo 3, ha a explanagao da
metodologia da pesquisa com destaque para o desencandeamento de um novo
modelo de vendas e o seu desempenho com o uso do coaching e a exposicao

dos resultados alcangados, e por fim as consideragdes finais no capitulo 6.
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2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 Os fundamentos do processo de vendas

O envolvimento direto com a fungdo da comercializagdo com a entrada
de vendas refere-se exclusivamente as agdes de marketing. E em
consonancia, as atividades no circulo de intersecdo referem-se as vendas as
quais séo realizadas como apoio das agdes de marketing de forma eficaz por
meio de colaboragdo entre o processo de vendas e o marketing, com
diferenciagdo entre a posicdo do ponto de partida de vendas, conforme é

possivel verificar a Figura 03.

Figura 03. Integragéo entre processo de vendas e marketing

l

- Mercado competitivo

inteligente
- Vendas personalizadas
- Gerenciamento de

- Analises competitivas

- Pesquisa de mercado

- Segmentacao do mercado
- Desenvolvimento de

? E’)c?sl:é?casnamento de distribuicao

rodutos - Gerenciamento de contas
E)pre 0 - Merchandising
- Emga|agem . - Instalacao
- Propaganda - Servigo de pos-vendas

- Alvo de mercado
- Previsdo de vendas
- Selecdo de contas de
clientes
- Desenvolvimento de
proposic&o de
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Gan e Chong (2015) relatam acerca de profissionais atuantes e lideres
nos segmentos de vendas e marketing afirmam que a integracé@o entre essas
areas funcionais trata-se de uma mudanga organizacional que atinge o apice
no crescimento e desempenho de vendas, pois, ainda € um dos mais
importantes problemas enfrentados por gestores desse setor.

Assim, os estudos de fato apontam cada vez mais que o processo de
vendas quando suportado por ferramentas imprescindiveis a sucessibilidade, é
capaz de determinar sua aplicabilidade para diversos produtos/servigos,
especialmente quando implantado com o auxilio do coaching, pois, Liu et. al,
(2012) afirmam que o coaching pode alavancar a produtividade, a
aprendizagem organizacional, além da satisfagéo no trabalho com consequente
mudanga de comportamento por meio do alinhamento do foco para resultados
e atingimento de metas.

Jitpaiboon et. al, (2013) relatam que o processo de vendas vem sendo
realizado por meio de padrbes estabelecidas por décadas e baseados em
casos de sucesso, com redirecionamento generalizado nos métodos
operacionais, com o objetivo de adaptar e flexibilizar os procedimentos das
organizagdes, visando a adequacgdo as mudangas da sociedade, da economia
e das tecnologias que regem a sistematica da operacionalizagdo e da
estratégia do processo em si.

Desta forma, a concentragédo dos esforgos no capital humano, entendido
aqui como recursos humanos, € uma das melhorias necessarias, alem de
permitir e identificar clientes potenciais, pois reduzem e inibem a resisténcia do
comprador as ofertas no processo de vendas, e subsidiraimente situa-se no
caminho do aprendizado e crescimento continuos (De SNOO et. al, 2011).

Para Wong e Boon-Itt (2011), a formag&o do processo de vendas é um
conjunto sistematico de técnicas de psicologia visando a garantia do sucesso.
Estima-se que na venda média, mais de 80 % das vendas sdo fechadas apos a
quinta tentativa de contato entre o comprador e o cliente. Entretanto, a maioria
dos vendedores desiste antes mesmo da terceira tentativa. Esse cenario
reforca a teoria que apenas 10% desses mesmos vendedores conhecem e
dominam as técnicas essenciais e suficientes para seguir com persisténcia e
confianga, superando as objegdes que surgem NO  Processo.
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Nesse mesmo sentido, Sagawa e Nagana (2014) afirmam
categoricamente que a pratica leva a perfeicdo, e quanto mais técnicas de
finalizagdo de vendas o profissional contempla em seu portifélio, certamente
alcangara mais éxitos durante a execugdo do processo de vendas e suas
etapas. Entende-se que atualmente vender é uma habilidade, e assim pode-se
concluir que o processo de vendas de sucesso é fabricado por meio de
estratégias e ferramentas, como exemplos IHV e USP, consolidadas com
aprendizado e praticas essenciais de venda, inclusive as habilidades de vendas
e as fases do pos-vendas.

Yu et. al, (2014) apontam um passo primordial anterior para a formagao
do processo de vendas, identificado como os fatores de antecedéncia
psicoldgica. O primeiro requisito, correspondente ao entusiasmo aplicado ao
produto ou servigo. Para alguns especialistas, a melhor defini¢&o de vendas
esta na transferéncia de entusiasmo, ou seja, quando o vendedor transfere
com éxito seu entusiasmo sobre o seu produto ou servigo o qual prospecta, as
chances de sucessibilidade s3o reais. E nesse sentido, que a Figura 04 ilustra
as quatro premissas basicas de conhecimento e de qualificagdo que o
processo de vendas apresenta visado a assimilagéo dos processos e agdes

para o alcance do sucesso profissional e organizacional.

Figura 04. Quatro premissas béasicas de conhecimento e qualificagao

para internalizagdo do processo de vendas

Esse produdo/servigo é necesario?

Esse produdo/servigo tem perspectiva de
venda?

Qual o desejo do cliente em adquirir este

produdo/servigo?

Fonte: Yu et. al, (2014).
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Subsidiriamente, Grozaa et. al, (2016) afirmam que a crenga no que se
vende é essencial atributo para que o processo de vendas consiga transferir o
entusiasmo suficiente para o poder de decisdo do cliente. Isto significa em
termos praticos que as vendas sdo mais eficazes quando os vendedores
conhecem, acreditam e admiram seu produto, inclusive usam esses produtos.
Sem esta profunda crenga na confianga no produto da venda, o nivel de
entusiasmo estara aquém de qualquer perspectiva de fazer os clientes adquirir
a oferta.

O segundo requisito baseia-se na expectativa de confianga.
Hohenschwerta e Geiger (2015) relatam que durante 0 processo de vendas, é
imprescendivel acreditar que o cliente ira aceitar a proposta e efetivar a compra
o mais rapido possivel, tornando-se assim um desafio para as organizagdes.
Embora possa ser algo desafiador a ser realizado constantemente, €
imprescendivel o comprometimento e foco no estabelecimento de metas com o
papel gerencial de definir expectativas claras. Da mesma forma, os gestores
devem ser atentos as necessidades internas e os valores de seus vendedores,
colaborando assim para a motivagdo, aspiragéo, compartilhamento dos valores
mentais da organizagdo e compromisso com a mudanca comportamental,
principal cerne da abordagem do coaching.

Insta salientar que Hawkins (2011) define que coaching é claramente
uma caracteristica dos locais de trabalho do futuro sob o aspecto profissional.
No entanto, grande parte da implementagao relacionada com as suas técnicas
sao direcionadas para o treinamento de executivos individuais. Sendo assim, a
importancia deste estudo estd na exploragao dos desafios do processo de
vendas utilizando as técnicas de abordagem de coaching determinando
praticas crescentes de treinamento gerencial.

Assim, o coaching vai corroborando que € uma oportunidade impar para
todas as tomadas de decisées utilizando ferramentas de vendas visuais acerca
do produto ou servigo com estimulo e perspectiva, e pode ainda ser utilizado
para detalhar as técnicas mais eficazes e relevantes quando a perspectiva de
vendas enfrenta dificuldades no momento de tomadas de decis&o por parte do
comprador. Nesse sentido, pode acelerar o processo de sedimentagédo do
processo com a perspicacia das agdes, buscando, a sucessibilidade das

etapas e a sua aplicabilidade dentro do processo.
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2.2 A aplicabilidade da abordagem do coaching na implantacdao do
processo de vendas

E inegavel que a partir do final da década de 1990 a popularidade do
tema coaching aumentou consideravelmente em todo o mundo,
especificamente nos campos da industria e da academia, com plena divulgagéo
de sua metodologia na América Latina com destaque para paises com
economia em ascen¢do e emergente, como o Brasil e China (BRESSER,
2013). :

Nesse contexto, & mister afirmar e trazer os muitos e diferentes
conceitos de coaching explanados no mercado por seus formadores, pois
assim, pode-se ter uma visdo holistica para atingir a definigéo clara e master.
Para a IBCA (2007) e 10C (2016), trata-se de um processo que envolve certa
comunicagdo significativa com os colaboradores que atuam nas suas
organizagdes, sejam elas publicas ou privadas, objetivando a promogéo do
sucesso em todos os niveis da empresa, afetando diretamente as agdes e os
resultados.

Seguindo essa tendéncia, Jones et. al, (2015) afirmam que o coaching €
uma ferramenta sistémica a qual envolve gestores altamente treinados para
compartilhar suas habilidades aos seus membros da equipe direcionada em um
contexto de trabalho operacional, pois, € uma ferramenta extremamente
eficiente e util para gerenciar desempenho e resultados com o suporte de
reflexdo e aprendizagem.

Para Baron et. al, (2011), esta técnica incentiva subordinados de uma
determinda organizagdo ao desenvolvimento e envolvimento dentro de suas
competéncias, por meio de realizagdo de sessbes de treinamento formais e
diarias. E imprescindivel o acompanhamento pelos gestores das etapas
concernentes ao processo com eficacia e eficiéncia, apoiados por habilidades
que lhes permitem prestar apoios operacional e estratégico a todos os
participantes. Bresser (2013) traz uma visdo paralela quanto a aplicabilidade
do coaching como parte do estilo de lideranga do gestor, o qual afirma que o
dever de se comportar de modo natural na implementagédo de um estilo na
capacitagdo da lideranga, sob o argumento que ndo ha espago para

formalidades no momento da execugéo de suas técnicas.



Em sentindo contrario, Baker-Finch (2011) conceitua que o maior
entrave para a consolidagdo do coaching concentra-se em um momento
posterior, ou seja, na aplicabilidade e na multiplicagdo das técnicas, pois a
responsabilidade de satisfagdo é interligada com o desempenho individual e
organizacional das metas. Para Huang e Hsieh (2015) o coaching apresenta-se
como uma faceta correlacionada a lideranga, pois, existe uma interface direta
entre a gestdo eficaz de comportamento e a conduta com a qual os gestores
implementardo as teorias concernentes as tomadas de decisdes. Nesse
sentido a Figura 05 ilustra desejaveis atributos os quais lideres atuantes nas
técnicas de coaching precisam desempenhar a fim de atingir resultados densos

no momento da aplicagao.

Figura 05. Desejaveis atributos de lideres em base de coaching

Auto- Forte _
consciencia comunicaCao

Habilidades
para
dialogo

Claras
expecttaivas

Feedback Reflexdo de
constrtutivo lideranca

Fonte: Hawkins (2011).
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Mackie (2014) relata que existem diversas pesquisas acerca da eficacia
da abordagem do coaching no ambiente de trabalho sob a alegac¢édo de aplicar
treinamentos para a equipe de colaboradores, e apés isso, os resultados
potenciais advindos dentro das organiza¢des sdo mensuraveis a partir de uma
andlise criteriosa. As técnicas positivas observadas para se chegar a essa
conclusdo baseiam-se além na moderagdo por uma seérie de praticas de
treinamentos, a intercorréncia de feedback e o continuo suporte as implicagbées
para a pesquisa e pratica da consolidacdo desta abordagem. Deste modo, a
Figura 06 ilustra a simbiose dessas técnicas positivas direcionadas para a
abordagem de coaching.

Figura 06. Técnicas positivas direcionadas para a abordagem de
coaching

Continuos treinamentos

Feedback

Pesquisa e pratica

Fonte: Mackie (2014).

Outro aspecto a ser considerado por Tracy et al., (2016) refere-se a
representagdo na pratica de um modelo visual das grandes etapas da
abordagem do coaching, assim com o seu ciclo continuo para a sedimentagado
dos resultados. E importante destacar que para cada uma dessas etapas
descritas na Figura 06, trata-se de ferramentas e técnicas comprovadas
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cientificamente, estruturadas em sessdes de aplicabilidade e linguagem
compreensivel.

Pode-se entender que o ponto de partida é a definicdo de uma diregéo
com plano composto por uma rota de etapas, estratégias de recursos e
objetivos bem formulados, com adicdo dos recursos necessarios para
conquistar as metas e eliminar possiveis obstaculos ou limitagdes. Em seguida,
analisam-se as congruéncias e os aspectos éticos com alaiagdo de impactos e
riscos.

Um dos pontos diferenciados da abordagem do coaching esta na
avaliagéo pratica do desenvolvimento da lideranga, pois, torna-se imperativo a
analise dos resultados buscando a melhoria com implementagéo. Assim Grant
(2011) define diante da Figura 07 que ha uma relagéo direta entre o cliente e
um treinador, facilitando-o para se tornar um lider mais eficaz. Nesse caso,
colabora-se para avaliar e compreender as lacunas que impedem liderar agdes
e tarefas para desafiar as restricbes existentes e assim explorar novas
possibilidades.

Faz-se oportuno relatar que o coaching voltado para a lideranga é
extremamente diferente das demais abordagens e ferramentas para o
desenvolvimento da gestdo, pois, apresentam desafios especificos para
avaliagdo. Isso porque a abordagem do coaching é fornecida no contexto de
uma relagdo individual e pessoal com variagbes existenciais nos métodos de
avaliagdo. Geralmente, para resolver os empecilhos inerentes a avaliagdo de
treinamento, a abordagem precisa apresentar um modelo conceitual de
lideranga com estrutura sistematica para avalia-lo (TRACY, 2014).

Nessa seara, a abordagem de coaching pode restaurar colaboradores
talentosos que, entretanto apresentam desempenho aquém do prospectado.
Além disso, & imprescendivel munir a equipe com meios, conhecimentos e
oportunidades que os colaboradores precisam para se tornarem mais eficazes.
Assim, pode-se inferir por meio da motivagdo, orientagdo, comunicagdo e
influéncia a administragéo da organizagdo por meio de pessoas voltadas para a
sedimentagdo dos resultados na cultura do coaching. Para Curtis e Humbarger
(2011), o gestor treinado podera com bem mais dominio abranger a relagdo de
colaboragdo dentro das empresas com a finalidade de alcancar resultados

focados com os ditames organizacionais.
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2.3 A eficacia da abordagem de coaching na aprendizagem e desempenho

organizacional

Theeboom et al., (2014) questionam de fato se a aplicagéo de
treinamentos dentro das organizagées é eficaz em termos de entrega de
aprendizagem individual e desenvolvimento de melhorias no desempenho dos
resultados para as empresas. Apesar do enorme crescimento no uso da
abordagem do coaching como uma estratégia para a aprendizagem e
desenvolvimento, observa-se escassez de evidéncias cientificas visando
sedimentar e comprovar os seus beneficios para as empresas, principalmente
para o processo de vendas.

Voltado para o local de trabalho, a abordagem do coaching executivo &
descrita por Joo et al., (2012) como uma relagédo de colaboragéo e reflexdo
focada no objetivo para alcangar os resultados profissionais que sao
valorizados nas atividades de potencialidade e desenvolvimento de toda uma
equipe, ndo tdo somente limitadas aos gerentes e executivos da alta diregao.
Nesse sentido, essa relagéo é fortalecida por meio da aplicagdo dos elementos
necessarios para a realizagéo continua dos treinamentos conforme Figura 07.

Relata-se ainda o estabelecimento de um acordo formalmente definido
entre as partes, a fixagdo de objetivos pessoais, a realizagdo das metas
planejadas por meio de um processo de desenvolvimento com foco em
questdes interpessoais e intrapessoais e ainda o esforgo para o crescimento e
fortalecimento das ferramentas, habilidades e oportunidades eficazes.

Outro item importante esta voltado para o empoderamento, ou seja, 0
gestor tem influéncia direta no reconhecimento e nas oportunidades de seus
membros da equipe de vendas, e, portanto, a abordagem de coaching traz uma
proposta de igualdade. Assim, o relacionamento de coaching vai apresentando
sua finalidade especifica para cumprir os objetivos de desenvolvimento e se
diferenciando das demais abordagens relativamente constantes no mercado,
como consultorias, tutoriais e mentoring. Conceitualmente, cada uma dessas
abordagens é verdadeiramente distinta, sob os mais diferentes aspectos
conceituais e de aplicagdo na conjuntura do préprio desenvolvimento
organizacional (BROCKBANK e McGILL, 2012).
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Figura 07. Elementos necessarios para a realizagdo continua dos

treinamentos
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Fonte: Brockbank e McGill (2012).

De Haan et al., (2011) afirmam que a manutengdo constante de
treinamentos oferece vantagens potenciais para as demais outras relagbes de
gerenciamento de desempenho organizacional e desenvolvimento que relatam
a natureza relacional da abordagem do coaching para um individuo, pois, ha
uma sensagao personalizada para o momento do treinamento baseada com
técncas de feedback ressaltando a privacidade, a perspectiva de anti-
julgamento e a confidencialidade da propria sessdo de coaching,
proporcionando um ambiente seguro para os liderados e lideres.

A relagdo entre a abordagem do coaching e suas sessdes sao
frequentemente complementadas com a discussdo de ferramentas e técnicas
sugeridas para ajudar e agregar ao coachee (termo em inglés para treinado) a
desenvolver e melhorar o conteudo de aprendizagem. Destaca-se ainda que,
no entanto, que a abordagem do coaching geralmente evita fornecer solugdes

de instrugdo ou prescritivas, porque, ndo se trata de uma ferramenta com
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especialidade técnica de area ocupacional, mas sim de fato, um auxilio
organizacional para gerenciar uma série de fungdes vitais visando o alcance
para a sucessibilidade.

Para Carroll (2014) no que concerne ao contexto da gestdo de recursos
humanos, a abordagem do coaching representa uma espécie de aprendizagem
aos colaboradores diante do treinamento e desenvolvimento, embora ainda
exista uma falta de consenso sobre os principais processos de
procedimentagao do coaching como uma intervengdo de melhorias.

Em primeiro lugar, Augustijnen et al., (2011) relatam que a abordagem
de coaching tradicional aplica uma meta bem estabelecida como uma técnica
de melhoria de desempenho. Em segundo lugar, é importante deixar assente
que essas metas geralmente apresentam atividades desenvolvidas,
promovendo formas experimentais de pratca e de aprendizagem, e
relacionado a isso, em terceiro lugar, incentiva-se a aprendizagem por meio da
pratica dentro das organizagbes com treinos intensos aplicados a
aprendizagem comportamental.

A este respeito, o perfil da abordagem de coaching personalizado € um
beneficio para desencadear uma forma de alto desempenho da aprendizagem
no ambiente das empresas, pois, a eficacia & conquistada pelos treinamentos
intensivos (CAREY et al., 2011). Salienta-se ainda, a melhoria para o
relacionamento entre o gestor e a sua equipe, neste caso desta pesquisa, entre
o gerente de vendas e o seu time de vendas, sugerindo mais confianga e
autenticidade. Observa-se ainda a importancia da lideranga, a qual € uma
caracteristica essencial para envolver as ferramentas necessarias para o foco
no engajamento. E importante também priorizar o planejamento dos
treinamentos de comunicagéo, incluindo a concepgéo original de discussdes.

Ressalta-se também que a definigéo clara do papel gerencial é decisiva
para explorar todas as metas e objetivos relacionados ao processo de vendas e
coaching. Oportuna-se que os gestores das metas precisam atentar das
demandas internas, externas e os valores dos membros da sua equipe. Na
pratica, no entanto, as caracteristicas de motivagdo, de aspiragbes e de
compromisso sdo norteadoras para auxiliar os objetivos organizacionais,
visualizando o compromisso com abordagem focada na solugéo para

treinamentos.
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2.4 Coaching: mudanga e cultura organizacional

As técnicas de coaching vém sendo reconhecidas como um fator
essencial de sucesso na promogédo para a inovagao e flexibilidade gerencial
(BADRINARAYANAN et al., 2015). E nesse contexto que a intensificagéo dos
treinamentos pode fornecer uma clara ligagéo entre as metas individuais dos
treinados e os seus objetivos estratégicos desenvolvidos dentro da
organizagdo. Homburg et al. (2011) definem as sessdes de treinamento como
uma habilidade direcionada para a criagdo de condigbes em que as pessoas
possam desenvolver suas habilidades de modo bem mais efetivo por meio da
promogdo do desempenho organizacional da equipe em aprender, crescer e
desenvolver.

A literatura indica que o treinamento é fundamental para as técnicas do
coaching com aplicabilidade e extensdo a melhoria do desempenho dos
gestores e liderados (PHILLIPS, 2011). Assemelham-se que embora as
pesquisas sobre o coaching ou treinamento gerencial estdo tomando
proporcdes complexas em relagdo aos estudos, o0s resultados ainda
apresentados sdo excessivamente teéricos e prescritivos. Para tanto sabe-se
que existem poucos estudos empiricos acerca da efetiva mudanga
comportamental advinda pelos treinamentos, porém, nos altimos anos, diversas
sd30 as pesquisas que iniciaram a realizagdo desses estudos empiricos para
analisar de fato a concretizagdo de alternancia no comportamento gerencial.

Powers et al. (2010) vem realizando intensas pesquisas sobre
treinamentos gerenciais para examinar a eficacia ou ineficacia dos
comportamentos diante das técnicas de coaching. Especificamente, séo
constatados estudos acerca de indicadores comportamentais de mensuragao
na ineficacia da gestdo sob a tutela do coaching. Em suma, os itens de
facilitagdo e capacitagdo se apresentam relevantes para atuagao
comportamental, facilitando o desenvolvimento profissional e desafiador para
os colaboradores que dentro da organizagdo passam por esse processo.

Sendo assim, a atuagdo do coaching € amplamente aplicavel em varias
segmentagdes, e nesse sentido, é preciso examinar com detalhes o

desempenho de uma organizagéo voltada para a logistica. Foi perceptivel o
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denvolvimento entre as atividades dos colaboradores do armazém e o nivel
gerencial no departamento. Apés a aplicagdo do coaching foi possivel
identificar uma significativa melhoria na supervisdo, satisfagédo no trabalho e
lideranga dentro da empresa. Essa transformagéo é possivel, pois, de acordo

com Tracy (2014) existe um modelo de treinamento de coaching balizador o

qual pode se ilustrar na Figura 08.

Figura 08. Modelo tridngulo de treinamento de coaching
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Fonte: Tracy (2014).

Esse modelo baseia-se especificamente em trés componentes
comportamentais que s&0 em consonancia com os critérios fundamentais para
cada dimensdo. O elemento suporte indica a criagdo de um contexto
interpessoal do colaborador que esta sendo treinado, facilitando confianga,
transparéncia, respeito e compreensdo. Quanto ao aspecto desafio significa o
constante estimulo que o treinandos, ou do inglés, coachees, estéo recebendo
para enfrentar obstaculos, reconceitualizar e recontextualizar questbes
indefinidas, para posterior, dar sequéncia aos proximos passos com
autossuficiéncia e confianca. Quanto ao item avaliag&o, trata-se da observagao
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estrita dos processos analiticos que levam a definicdo de medigao e objetivo, e
se possivel, com coleta de dados, analise de lacunas, estabelecimento de
metas, medicdo e aufiragdo de ferramentas, como o feedback, do termo em
inglés, que trata-se uma ferramenta eficaz e indispensavel para o crescimento
pessoal e profissional. Nesse sentido, afirma-se que a metodologia dos
intensos treinamentos demonstra razoavel aplicabilidade nos comportamentos
gerenciais e nas suas relagdes com a satisfagéo pessoal e profissional.

E essa satisfagdo profissional que vem sendo discutida intensamente
plas organizagbes e gestores, e trata-se de uma tendéncia global na
segmentacdo de treinamentos corporativos. No Brasil, a SBC oferta um
treinamento (PPC) que utiliza uma metodologia completa, testada e validada
cientificamente, capaz de transformar e descobrir, por meio de acesso e
desenvolvimento do potencial do coachee para gerar mais resultados e
realizagdes pessoais e profissionais.

O objetivo principal de acordo com as perspectivas da SBC (2016) ¢
oferecer base tedrica do comportamento humano e ensinar técnicas de
transformagdo pessoal, evolugdo profissional, elevagdo de desempenho e
lideranga com a modelagem das formas mais efetivas de coaching atualmente
disponiveis no mundo. E extremamente importante que o individuo tenha uma
orientacdo assertiva para desempenhar o seu papel em seu ambito
profissional. Assim, nas ultimas décadas, diversos sao os estudos realizados
sobre as relagdes entre satisfagdo no trabalho e suas diferentes variaveis, e
consequenetemnte a durabilidade de seus efeitos.

Para Benjamin (2010), os resultados indicaram que a forga das relagoes
entre desempenho e satisfagdo variou em diferentes niveis de emprego com
relagbes mais fortes entre os funcionarios que desempenhavam ocupagdes
mais elevadas. Um dos itens discutiveis, & que as sessdes de treinamento do
coaching intensificam a auto-realizagdo, independéncia e satisfagdo plena
como agentes que influenciam o ambiente de trabalho.

Deste modo, os comportamentos moldados pelo coaching de gestéo e
suas relagbes com a satisfagdo no trabalho, estdo baseados na satisfagédo com
o trabalho e as orientagdes pessoais, pois, a abordagem do coaching tem sido
associada com a produgdo de aprendizagem por longa durag&o, contribuindo

para niveis mais elevados nas areas de motivagdo, de desempenho
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profissional, fortalecendo a relagdo de trabalho com a satisfagdo pessoal e o
comprometimento organizacional.

Diante desse cenario, alguns estudos apresentam a revelagéo que o
coaching age diretamente na supervisdo comportamental do colaborador, com
associagdo na satisfagdo profissional e no desempenho, e para isso, quatro
sdo as hipoteses levantadas e apresentadas para se chegar a essa concluséo
conforme a Figura 09.

Figura 09. Hipéteses da agéo do coaching

e de desafios) esta positivamente correlacionada com a

IHIPOTESE| satisfaco profissional.

« Comportamentos da gestéo do coaching (avalia¢do de suporte
1
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IHIPOTESE| satisfacio pessoal.

+ Comportamentos da gestdo do coaching (avaliagdo de suporte e
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+ Comportamentos da gestdo do coaching (avaliagdo de suporte e
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[HIPOTESE| para o prazer e engajamento)

3

'HlPOTESE orientagdes para o prazer e engajamento.
4

« A satisfacdo profissional é positivamente correlacionada com asJ

Fonte: Wright (2016).
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Posto isso, a consolidagdo do processo de coaching obedece uma
sequéncia de etapas quando relacionadas a mudanga e cultura organizacional.
Sugere-se com a inicializagdo com a revisdo dos procedimentos, salientando
as indicagbes adequadas para atingir o resultado. Apés isso, a explanagao da

contextualizagdo do tema, para assim, se chegar até a apreentagéo do modelo
ideal, prospectando resultados e analises advindas da conjuntura.

Figura 10. Fluxograma da consolidagéo do processo de coaching

REVISAO

CONTEXTUALIZACAO

W

APRESENTACAO DO MODELO

A 4

RESULTADOS FINAIS

A4

ANALISES

Fonte: Elaboragdo autora (2016).
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 A apresentagdo da Amazon Ago industria e comércio Itda — o estudo

de caso da pesquisa

Desde margo de 2003, a Amazon Ago vem crescendo e mudando o
conceito de como vender produtos de ferro e ago no mercado de Manaus e
regidgo diante de sua implantagdo. Com muito trabalho, a empresa logo
conseguiu espago e reconhecimento por vender produtos de qualidade, com
garantia das melhores marcas, a prego justo e com entrega rapida. Diferencia-
se, também, pelo atendimento especializado, disponibilizando toda linha de
produtos a pronta entrega, alguns com fabricagdo propria.

Neste pequeno periodo de existéncia, esta empresa alcangou no
mercado, o respeito de clientes, que acreditam em um trabalho sério na busca
da satisfacdo total e com o objetivo de se tornar uma das maiores empresas do
segmento do ago, com muito dinamismo e inovagao.

Em 2008, foi inaugurada uma moderna unidade industrial, Unica da
Regido Norte, para produgdo de Tubos de Aco, Perfis, Chapas, Slitters e
Conformados de Acos Planos em geral que fica localizada no Pélo Industrial de
Manaus, numa area total de 300.000 metros quadrados. A partir dessa
estrutura fisica é feita toda a distribuicdo, que tem abrangéncia nacional sendo
hoje, o maior importador da Regido Norte de agos planos.

De acordo com dados da Suframa (2016), a Amazon Ago esté sublotada
no 7° subsetor metallrgico entre as mais diversas 50 empresas direcionadas
neste ramo de produto. Esta segmentagédo apresentou faturamento até o ano
de 2015 o valor expressivo de R$ 253.563,618 com representatividade do total
no PIM de 5,71% e demonstragdo de empregabilidade de 7.061 colaboradores
diretos. Para os quesitos aquisi¢do de insumos e faturamento durante o ano de
2015.

Tendo como aspectos norteadores balizados no planejamento
estratégico, a Amazon Ago vem buscando sua sedimentagdo no mercado local
e nacional por meio de suas perspectivas conforme sua miss&o, visao, valores

e politica de qualidade conforme é possivel verificar na Figura 11.
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Figura 11. Desenvolvimento Organizacional — Amazon Ago

VisAOo MISSAO
POLITICA DE
VBLORES QUALIDADE
\ EVOLUGAO
TECNOLOGICA

Fonte: Amazon Ago (2016).

3.1.2 Missao
Apresenta como misséo, fornecer produtos de ferro e ago, bem como
prestar servigos diferenciados, atendendo as necessidades e expectativas do

cliente.

3.1.3 Visao
Quanto a visdo, busca ser uma organizagdo reconhecida como a

empresa de referéncia do setor na regido Norte.

3.1.4 Valores

A Amazon Aco foca no cliente com trabalho em equipe, valorizagdo das
pessoas, comprometimento, responsabilidade e inovagdo pautados no
conhecimento e experiéncia na area.

3.1.5 Politica de qualidade
A Amazon Ago tem como politica de qualidade prover produtos e
servigos dentro do prazo estabelecido, de alta qualidade, buscando aumentar
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os niveis de satisfagdo de seus clientes. Comprometendo-se ainda a estar
melhorando continuamente seus servigos através do controle de processos, da

capacitagéo dos seus colaboradores e do compromisso da Diregao.

3.1.6 Evolugao tecnoldgica

Para a evolugéo tecnolégica, a Amazon Ago investe constantemente em
maquinas e equipamentos de alta tecnologia, buscando maior produtividade,
melhor acabamento e proporcionando melhor valor agregado em seus produtos
e servico, além de treinar e manter uma equipe especializada na correta
operagdo e manutengdo de seus recursos tecnologicos.

A saber, de acordo com dados Suframa (2016), a Amazon Ago possui
um investimento de US$ 11.010.300,00 contando com méo-de-obra de 224
colaboradores e certificagdo NBR 1SO 9001, classificada como subsetor
metalurgico.

Faz-se oportuno relatar que a SBEI com 45 anos de existéncia e o
PREMIO QUALITY realizam pesquisa de mercado apurando dados e
informagdes a respeito das empresas, e instituicées, no que tange a gestdo da
qualidade, onde sdo indicados através de Chanceleres, Comendadores,
Empresas Homenageadas, Autoridades e Empresarios que fazem parte da
casa, além de indicacdes de clientes e fornecedores (AMAZON AGO, 2016).

Todas as empresas indicadas sdo sujeitas a uma analise do Supremo
Conselho Federal de Honrarias e Méritos da SBEI da qual & encaminhada a
divisdo de qualidade, dentre as tantas que s&o indicadas através do crivo de
apuragado, onde apenas 03 (trés) empresas (instituicbes) no segmento a cada
ano sdo qualificadas para receber o prémio e ostentar o SELO QUALITY
BRASIL, sempre privando pela ética e sigilo dos homenageados e indicadores.

O PREMIO QUALITY BRASIL — 2014 habilita e qualifica para receber,
buscando reconhecer, valorizar e incentivar as iniciativas da empresa, que com
grande responsabilidade promovem o desenvolvimento sustentavel, econémico
e de qualidade, priorizando assim a consolidagéo dos resultados, o trabalho
baseado com a ajuda e envolvimento do time, com efetividade e eficacia dos

procedimentos.
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3.2 Fundamentagao

A abordagem metodologica adotada nesta pesquisa caracterizou-se por
ser um “estudo de caso”. Para Miguel (2010) qualquer pesquisa que apresente
caracteristicas de uma investigagdo acerca de um determinado recente
fendmeno acontecido dentro de um cenario diario, e com o objetivo principal de
reproduzi-lo, € estudo de caso concreto. E nesse cenario que a Amazon Ago
esta inserida, pois se relata a especificidade do estado da arte atual acerca das
vendas e o coaching ira agregar valor na implantagédo de um NMV, permitindo a
aprendizagem acelerada e a motivagdo humana para assim reforcar sue
carater replicavel e seus resultados efetivos.

Quanto ao ponto de vista de sua natureza, este estudo € caracterizado
por ser de cunho aplicativo, pois, cria conhecimentos para uma pratica dirigida
a solugao de problemas especificos, pois, além de abrigar verdades, contempla
interesses locais. Quanto ao ponto de vista de seus objetvos, caracteriza-se
por ser uma pesquisa exploratéria, pois, de acordo com Gil (2004), é o metodo
mais indicado para estudos que ainda apresentam certas lacunas por
apresentarem caracteristicas abrangentes e complexas, pois, visa proporcionar
maior familiaridade com o problema com vistas a torna-lo explicito ou a
construir hipéteses, em geral, assumindo as formas de pesquisas bibliograficas
e estudos de caso. Sabem-se as agdes de vendas para as fabricas localizadas
na ZFM é relativamente nedfito, uma vez que as atividades s&o estritamente
operacionais, e com oportunidades mais voltadas para empresas com perfl de
“comeércio”.

Deu-se énfase, no presente estudo, aos aspectos quantitativo e
qualitativo, pois ainda no entendimento de Miguel (2008), existe uma
correlagdo direta entre as mensuragbes e as interpretagbes dos dados do
estudo. Os aspectos quantitativos relacionam-se a capacidade de medir e
expressar em numeros o conteldo da pesquisa, enquanto os aspectos
qualitativos baseiam-se na interpretagéo e captagao dos individuos acerca das
perspectivas do estudo diante da sistematica e do problema.

E dentro desse contexto ainda que este estudo demonstra quantitativa e
quantitativamente os beneficios advindos pelo processo de vendas, como um

novo modelo, para o aumento de produtividade e de resultados operacionais
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dentro da empresa que € o estudo de caso em si. E importante demonstrar a
relevancia do assunto frente as expectativas do crescimento para o mercado
da cidade de Manaus diante da concorréncia e demais percalgos enfrentados
pelo PIM.

A escolha do objeto deste estudo, a Amazon Aco teve duas sé@o as

principais razdes:

a) E lider no segmento na produgdo de Tubos de Ago, Perfis, Chapas,
Slitters e Conformados de Agos Planos na Regié@o Norte e;

b) Apresenta um perfil inovador frente aos desafios do mercado local e
nacional, uma vez que suas vendas sdo atuantes e representam sua
geracédo de investimento e capacidade financeira. Além de ter como
valor organizacional que a qualificagdo de seus colaboradores & um
ponto-chave para seu dinamismo e sustentabilide no mercado.

c) Apresenta uma capacidade ociosa que permite o crescimento de

vendas.

3.3 Procedimentos das etapas da pesquisa

Faz oportuno destacar a importancia dos procedimentos para este
estudo, pois, quando se tratam das etapas, o coaching demanda um
gerenciamento de tempo assertivo, em razdo das suas diferentes aplicagdes
dentro da implementagdo do modelo de treinamento e desenvolvimento de
pessoas. Além da definicho de objetivos, a delegagdo de tarefas,
acompanhamento e o feedback de vendas por meio de apropriadas
abordagens estritamente lineares no processo de execugdo e implantagédo do
novo modelo, com énfase na formagao de profissionais de venda.

Frisa-se que os treinamentos voltados para o melhor desempenho das
vendas baseiam-se na sedimentacdo e na reflexdo comportamental que
atendam o desenvolvimento de habilidades e complexidades que esta area
necessita. Subsidiariamente, o planejamento durante essa etapa € primordial,
pois, além de atuar no desenvolvimento operacional comum na propria

organizagdo deste estudo, pode com o coaching acrescentar na formagéo das
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competéncias voltadas para a inteligéncia emocional. A esquematizagéo desse
estudo deu-se de acordo com a Figura 12, com indicagdo de formulagéo e
proposta do modelo de vendas, revisbes complementares, acompanhamento e
tabulagao, e antes triagem e fichamento, e entre outras etapas.

Destaca-se ainda a atengdo voltada para a definigdo do tema,
levantamento das referéncias disponiveis na literatura nacional e internacional,

com pesquisa e identificagdo do estado da arte do coaching.

3.3.1 Delimitagao do estudo

As pesquisas concernentes ao estudo de coaching nas organizagoes,
mais especificamente o ECLA (2010), apontam que mais de 80% empresas
localizadas na América Latina ja utilizam a metodologia do coaching por meio
de técnicas especiais aplicadas aos objetivos estratégicos tragados.

Sendo assim, salienta-se definir que a aplicagédo desta pesquisa se
restringe qualitativamente e quantitativamente a reviséo da literatura no Brasil
em contrapartida com as referéncias internacionais, e especialmente sua
aplicabilidade efetiva nas empresas localizadas no Polo Industrial de Manaus.
Ressalta-se que conforme Gil (2004) esta presente pesquisa € social e
eminentemente empirica por adotar o critério espacial nas limitagdes
geogréficas na cidade de Manaus, mas especificamente, da empresa Amazon
Aco Industria e Comércio Ltda e demais circunscri¢gdes do PIM.

Caracteriza-se ainda pelo critério temporal em relatar e mensurar o
desempenho do 1° trimestre de 2016 apods a utilizagdo e aplicagéo direta do
treinamento utilizando a abordagem do coaching na implantagéo do processo
de vendas da Amazon Acgo Industria e Comércio e assim servir de referéncia
para as demais fabricas do Polo Industrial de Manaus. Nos ultimos anos, com
descréscimo da produgédo industrial e desaceleragdo da economia nacional e
conseguinte diminuigdo da quantidade de vendas. Essas informagbes s&o de
acordo com FGV 2016 as quais apontam que a recesséo brasileira pode ser a
mais longa e a mais intensa da histéria do pais. Segundo projecdes, o PIB
deve encolher em todos os trimestres de 2016, na comparagédo com 0 ano
passado, logo, a aplicagdo de métodos e praticas voltadas para a

sucessibilidade as quais precisam ser advindas.
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Apesar do objetivo principal esta referenciado na mudanga
comportamental, é possivel entender que outros atributos como a construgao
da confianga, a compreensao de valores, e a exploragao das perspectivas dos
vendedores nas suas atuagdes no desenvolvimento das suas agdes, faz
consolidar importantes avangos comportamentais.

O fato da gestdo esta interrelacioada diretamente com esta abordagem,
fez os procedimentos das etapas desta pesquisa serem planejados para
examinar os efeitos diretos do treinamento gerencial para o time de 17
vendedores e o seu desempenho durante a aplicagdo do treinamento e 0s seus
efeitos, percepgdes e comprometimento organizacional e funcional dentro da
Amazon Aco.

Inicialmente, se prospectou a adequagdo do tema da pesquisa a
realidade e complexidade do estudo, com sequéncia a exploragao do assunto,
com levantamento das informacgdes disponiveis, triagem e fichamento. Diante
de uma revisdo da literatura ampla, observou-se o estado da arte do cerne do
processo de vendas, e como a psicologia pode influenciar diretamente nesse
processo diante dos valores e da cultura sedimentados na conjuntura.

Baseados em modelos pré-definidos e diante de experiéncias empiricas
da abordagem do coaching, e em consonancia com o avango desta pesquisa, e
em paralelo com a pratica crescente da equipe de vendedores dentro da
Amazon Ago, foi possivel demonstrar a formulagéo e propositura do modelo de
vendas. Nesse ponto conceitual, foi imprescindivel a analise desafiadora da
forga do processo de vendas atuante e decisiva no papel dos vendedores, com
énfase na responsabilidade da formag&o técnica e na prépria avaliacdo dos
treinamento.

Seguiu-se assim com a andlise e discussédo dos resultados advindos
ap6s os treinamentos da equipe, com comparagao do cenario anterior e
posterior, com as devidas revisdes e cautelas de praxe. ApOs isso, observou-se
a necessidade de pos-treinamento com a sedimentagdo das técnicas
comportamentais, inclusive, tabulagdo de resultados com prospecgdo e
atencdo para se averiguar os resultados advindos, para, entdo assim estruturar

concretamente as etapas desta pesquisa.
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4. RESULTADOS

4.1 Proposta do Novo Modelo de Vendas - Treinamento

Buscando a otimizagdo das agdes de vendas e a propria apresentacéao
do novo modelo de vendas para a Amazon Ago, o treinamento foi escolhido
como instrumento habil para a aplicabilidade dessa abordagem. Essa
capacitacdo foi realizada para uma equipe de 17 vendedores da Amazon Ago
durante 08 horas presenciais seguida de 04 sessbes de coaching pos-
treinamento com duragdo de 04 horas cada.

No contexto desse treinamento varios foram os assuntos tratados
voltados especificamente para a elevagdo de competéncia das vendas dos
produtos do portifélio da empresa, além do desenvolvimento da percepgéo da
eficacia na formagdo e implementagdo na mudanca comportamental, com
sugestdes para a criagdo de um contexto organizacional propicio a
aprendizagem e definigdo do principal papel dos treinamentos constantes para
os colaboradores.

As etapas do treinamentoo da equipe da Amazon Aco estdo descritas

criteriosamente conforme Figura 13.

Figura 13. Etapas do treinamento
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Fonte: Adaptagéo de Tracy (2014).
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4.1.1 Etapa 1 — Diagnéstico

Nesta etapa do treinamento, priorizou-se o diagndstico da situagdo atual
dentro da Amazon Ago, dando-se pelo contato direto com a equipe formada por
17 vendedores em abordagens diretas junto @ equipe acerca de questoes
relevantes, como tempo de trabalho desses vendedores na empresa. Foi
importante observar que para este ponto especifico, identificou-se que esse
aspecto temporal dos vendedores estd em meédia de 8,5 anos, variando

individualmente de 01 — 12 anos conforme demonstrado no Quadro 01.

Quadro 01. Perfil temporaral individual de vendedor — Amazon Ago

Vaitiador Data dg Temp9 de Utilizagao roteiro Treiname!!to
Admissao Servigo de formal para Curso na area
venda
V1 23/08/2013 03 anos Néo Nao
V2 01/02/2007 09 anos Nao Nao
V3 24/02/2012 04 anos Nao Nao
V4 20/06/2012 04 anos Né&o Nao
V5 08/09/2015 01 ano Né&o Néo
V6 17/03/2014 02 anos Néo Néo
V7 05/10/2011 05 anos Nao Nao
V8 27/12/2013 03 anos Néo Nao
V9 01/08/2004 12 anos Nao Nao
V10 24/07/2007 09 anos Néo Néo
V11 12/08/2004 12 anos Nao Nao
V12 09/07/2007 09 anos Nao Nao
V13 11/12/2007 09 anos Né&o Néo
V14 11/04/2007 09 anos Nao Nao
V15 01/12/2006 10 anos Nao Nao
V16 08/08/2011 05 anos Nao Nao
V17 02/08/2004 12 anos Nao Nao

Fonte: Departamento de Recursos Humanos — Amazon Ago (2016).
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Em relagdo as préaticas de vendas desenvolvidas por essa equipe, foi
relatado por unanimidade ndo haver um roteiro predefinido. Os vendedores
relataram ainda que as atividades na préatica sdo desenvolvidas no que se pode
identificar da técnica do “erro e acerto”, ou seja, os vendedores nao seguam
um protocolo de vendas, cada um estabelecia suas agbes e seu proprio
planejamento, evidenciando claramente a auséncia de um modelo de vendas a
ser seguido.

A partir desta constatagdo, planejou-se durante o treinamento a
construgdo de um modelo de vendas com etapas claramente definidas que se
convencionou a ser identificado de o Novo Modelo de Vendas, o qual foi

elaborado e construido durante o treinamento.

4.1.2 Etapa 2 — Coaching e Mudancga

Nesta etapa o treinamento seguiu a metodologia do coaching,
obedecendo as etapas desta abordagem como mostra a Figura 14, permitindo
a promogdo da mudanga necessaria a implantagéo do NMV, estabelecendo-se
assim uma nova cultura de vendas que fosse capaz de alavancar as proprias
vendas e aperfeicoar os resultados. Destaca-se que este modelo pode ser
também extensivo a fundamentagdo desta pesquisa, uma vez que apresenta
certa similaridade com a pretensdo e objetivo desta etapa. O treinamento
realizado proporcionou aos 17 vendedores a reflexdo para o autoconhecimento
e para auto-responsabilidade, estimulando uma cultura orientada para
resultados, seguindo cada uma das etapas abaixo relacionadas:

1) Responsabilidade: estimulou-se o comprometimento de cada
vendedor para o desenvolvimento de agdes necessarias para se atingir as
metas de vendas (HAAN et al., 2011).

2) Avaliagdes: a partir das auto-avaliagdes propostas pela abordagem do
coaching, foi possivel cada vendedor atingir o autoconhecimento e identificagao
nas suas proprias atuagdes, os pontos de melhorias para a alta performance
em vendas (NOE et al., 2012).

3) Planejamento: cada vendedor nesta estapa estabeleceu o seu foco,
ou seja, desenhou seu planejamento para atingir suas metas (Team FME,
2013).
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4) Acao: nesta etapa cada vendedor passou a seguir rigorosamente o
NMV proposto (TRACY, 2014).

5) Construgdo ou mudanga: nesta etapa, ou seja, quando o NMV foi
colocado em pratica e seguido, cada vendedor da Amazon Ago evidenciou a
mudanca necesséaria a realizar para a implantagdo de uma nova postura
totalmente orientada para resultados (TRACY, 2014).

6) Verificagdo: os resultados alcangados foram monitorados.

7) Melhoria: a cada medigdo identificaram-se as melhorias e
alinhamentos necessarios e novos, para assim alinhar as a¢gdes em diregao ao

atingimento das metas.

Figura 14. Etapas da abordagem de coaching — Ciclo Continuo para

resultados

1) RESPONSABILIDADE
Geracéo de responsabilidade pela mudanca

4

2) AVALIACOES
Avaliacdes e perfis para autoconhecimento, autoexploracéo e
autoentendimento. Levantamento da situacdo atual.

4

3) PLANEJAMENTO
Estabelecimento de foco e planejamento.

4

(B)
5) CONSTRUCAO OU

MUDANCA (C)
(A) Construcdo de recurso: (6)
4) ACAO Desenvolvimento de RIFICACAO
novos compotamentos,

Geragdo de acédo habilidades ou Mediacéo e
continua. competéncias_Eliminaca avaliagdo de
o de interferéncias ou resultados.
limitacdes. Geracdo de
congruéncias.

4

7) MELHORIA
Aprendizado e melhoria continua.

Fonte: Tracy et al., (2014).
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Ap6s o treinamento, foi possivel identificar na equipe de 17 vendedores,
a ocorréncia da mudanga comportamental necessaria a implantagdo do novo
modelo de vendas.

Salienta-se que o fechamento da venda é a parte mais estressante da
conversacdo dentro da conjuntura do processo de vendas, tanto para o
vendedor quanto para o cliente. Para Gul e Ozcan (2011), um dos maiores
receios esta baseado no fracasso, constituindo 80% das razées pelas quais 0
cliente se recusa a tomar uma decisdo de compra.

O NMV constitui-se por um processo a ser seguido desde a prospecgao
até fechamento da venda. Neste sentido, o modelo aqui apresentado neste
trabalho, permite com etapas bem definidas, aumentar o nimero de sucesso
no fechamento de vendas. Repisa-se ainda que é capaz de estabelecer
confianga, para o vendedor. A confianga representa 40% da converséo dentro
do processo de vendas. O NMV segue um roteiro pré estabelecido, conforme
ilustra a Figura 15 seguindo maiores detalhes com a prospecgdo, atengao,

levantamento de necessidades, apresentagéo, desejo e fechamento.

Figura 15. Implantagdo do Novo Modelo de Vendas

1. PROSPECCAO (Busca dos clientes ideais)

2. ATENCAO
3. LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES
4. APRESENTACAO

5. DESEJO

6. FEC!AMENTO

Fonte: Adaptagao Tracy (2014).




1. Prospeccao:

A conquita de clientes potenciais € parte primordial no processo. A base
esta no questionamento de onde vira a préxima venda. Os 10% dos melhores
vendedores abrem 80% das novas contas. Existem clientes potenciais em
todos os lugares, mas nem todos eles poderao ser clientes potenciais.

Assim de acordo com Yilmaz e Daly (2016), um novo cliente potencial
tem caracteristicas definidas e determinantes as quais podem ser observadas
visando mais assertividade no momento de oferta do produto ou servico como

mostra a Figura 16.

Figura 16. Principais caracteristicas de clientes potenciais

Apresenta um perfil de Localizagao geograficae
comprador multiplo em acessivel para aquisicao
caso de satisfacao do produtol/servico

Demonstracao da
demanda real pelo
produto/servico

Influéncia em demais
areas, abrindo portas a
outros clientes potenciais

Aprecia a presenca do
vendedor e do seu
produto/servico

Poder e autoridade para
tomar decisao de compra

Fonte: Yiimaz e Daly (2016).

Na etapa de prospecgdo se constréi um conceito importante a ser
seguido por cada vendedor: o funil de vendas. E por meio desse funil que €
possivel avaliar a taxa de converséo de suspeitos para prospectos, de
prospectos para condutores, e de condutores para clientes. Desse modo, a
Figura 17 traz um panorama identificando a sequéncia das etapas de

conversao identificadas no processo de vendas.
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Figura 17. Funil de Vendas

SUSPECTS - SUSPEITOS

PROSPECTS - POSSIVEIS

LEADS - CONDUTORES

CLIENTS - CLIENTES

Fonte: Tracy (2014).

2. Atencgao

Na atengéo, o vendedor estabelece o contato direto com o cliente. Este
contrato deve ser capaz de gerar empatia, para isso séo utilizadas fases de
contato que possam gerar proximidade com o cliente e consequentemente

confianga. Ela deve ocupar 5% do tempo do vendedor diante do cliente.

3. Levantamento de necessidades

O sucesso no fechamento das vendas estd na habilidade do vendedor
em levantar as necessidades do cliente para que no momento oportuno se
possa apresentar o produto ou servigo. Encaixando perfeitamente nas lacunas
e necessidades apresentadas pelo cliente. Esta etapa por sua importancia
deve ocupar 50% do tempo total de vendas.

4. Apresentagao

E a etapa onde o vendedor ap0s ter levantado todas as necessidades do

cliente apresenta o produto e ou servigo propriamente dito. O ideal € que



apresente o produto e ou servigo e as suas caracteristicas que possam atender
as expectativas do cliente. O tempo ideal para a durag&o desta fase é de 30%

do tempo total do contato do vendedor com o cliente.

5. Desejo

O poder do desejo baseia-se no fato de que todos nés somos muito
suscetiveis as sugestivas influéncias de pessoas ao nosso redor. Nesta etapa o
vendedor leva o cliente a sensagédo de experimentar com sucesso 0 produto e
ou servigo que acabou de apresentar promovendo no cliente a necessidade de
realizar a compra, ou seja, criando uma necessidade que nao existia. Esta

etapa ndo deve ultrapassar 10% do tempo de venda.

6. Fechamento

A etapa do fechamento de venda é a ultima proposta pelo NMV. O
fechamento pode ser processo ou de pedido. Nesta fase pode ser avaliada
todas as técnicas anteriores empregadas e se foram foram efetivas e eficazes
para chegar ao objetivo maior: o fechamento de venda, o que se da nos 5% do
tempo final da venda. Durante as seis etapas do NMV, o vendedor enfrentara
objecdes, e para isso no treinamento se construiu respostas eficazes para

combater as obje¢des aumentando a possibilidade de sucesso no fechamento.

4.1.3 Etapa 3 - Aplicagao

Miguel (2008) afirma que o processo de condugéo do teste piloto nas
pesquisas que envolvem estudo de caso € primordial para a confiabilidade do
método, entretanto, ndo se trata de um procedimento usual dos pesquisadores
no pais. Para esta pesquisa, ndo houve a aplicagao do teste piloto, apesar da
importancia e aprimoramento que a técnica traz a pesquisa.

Apo6s a definicdo do novo modelo de vendas a ser utilizado pelos
vendedores da Amazon Ago, iniciou-se imediatamente sua aplicagcédo pela
equipe de vendedores. Cada um dos 17 vendedores passou a seguir
rigorosamente as etapas propostas desenvolvendo as habilidades necessarias
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ao desenvolvimento do roteiro proposto, passando pela prospecgado, atencao,
levantamento das necessidades, apresentagdo e fechamento. E iniciou-se o
monitoramento de cada vendedor e dos resultados.

Para esta fase, Miguel (2008) assegurou-se que existem diversas
maneiras para agrupar e reunir os dados de qualquer pesquisa, diante de um
planejamento adequado. Esta pesquisa contou com O acesso aos dados do
cenario anterior e posterior ao treinamento realziado, bem como o
acompanhamento posterior da atuagdo da equipe de vendas da Amazon Ago
acerca dos modi operandi vivenciados durante a aplicagéo da pesquisa. Assim,
toda a coleta de dados foi embasada na gestdo estratégica do processo de
vendas como ferramenta de sucesso.

Esta etapa foi aplicada de acordo a critica dos dados como fonte de
evidéncia para a adequada formulagdo e organizagdo das informacdes
pertinentes deste estudo. Contextualizando, este estudo é permeado por
andlises de resultados e mensuragdo de desempenho diante de técnicas
aplicaveis com definigdo temporal, além de priorizar alguns assuntos como
motivagao, produtividade e habilidades.

Assim, cada dado o qual estd mostrado neste estudo corresponde a um
topico a ser abordado e discutido na literatura, buscando desencadear cada
assunto para os devidos desdobramentos, e apés o mapeamento do painel, se
tem a analise dos dados como uma sintese das evidéncias desenvolvidas na
pesquisa. Assim o problema é introduzido e diante de algumas definigbes
apanhadas durante a formulagéo do assunto, compreendem-se as divergéncias

e convergéncias das solugdes.

4.1.4 Etapa 4 — Melhoria e manutencgao

Ap6s a aplicagdo do Novo Modelo de Vendas, iniciou-se a etapa 4 com o
monitoramento dos resultados, buscando evidénciar o possivel ganho de
produtividade dos vendedores da Amazon Ago. A observagao dos resultados
aconteceu durante o 1° Trimestre de 2016, e a medigdo dos resultados
alcancados deu-se més a més, ou seja, NosS meses de janeiro, fevereiro e

margo de 2016. A cada verificagdo os resultados foram registrados
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individualmente e por equipe, construindo um painel de controle onde foi
possivel evidenciar por vendedor, em qual fase do NMV o vendedor deveria
corrigir suas agbes para alcancar 0s melhores resultados a partir da
identificacao da causalidade (MIGUEL, 2008).

Essa identificagdo foi possivel porque 0s clientes aceitam as vendas e
as efetivam pelas razdes proprias, e a tatica mais importante a ser utilizada é a
descoberta dos verdadeiros problemas ou necessidadesdo cliente potencial. O
produto ou servigo deve estar pronto para resolver ou satisfazer as
necessidades dos clientes, e assim os melhores vendedores tém um conjunto
de habilidades que podem ser usadas para estabelecer niveis mais altos de
relacionamento e para separar clientes potenciais de suspeitos (SAGAWA e
NAGANO, 2014). Extratificando a férmula, a Figura 18 traz a apresentagao
desse produto e servigo.

Para garantir a confiabilidade dos resultados, o instrumento o qual
mensurou a validade é baseado em uma abordagem comparativa aplicada
antes e depois da aplicabilidade do treinamento pela a equipe de vendas. A
ferramenta mais apropriada para a avaliagéo estatistica dos resultados se deu
por meio do programa de computador, software (inglés) Microsoft Excel®,
versdo 11.6.5 de acordo com os métodos descritos por Akrofi et. al, (2011).

Figura 18. Exemplo de apresentagéo do Produto/Servigo

Apresentacdo: Ql do Produto
Afirmagao

+
+

APRESENTACAO

Ql do Produto —

(indice de Conhecimento Bisico sobre o Produto)

+

Fonte: SAGAWA e NAGANO (2014).
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4.2. Resultados alcangados

McGuffin e Obonyo (2010) afirmam que os beneficios alcangados pelas
organizagbes que apoiam uma gestdo voltada para a abordagem do coaching
apresentam partilha de ideias e de abordagens mais confiantes no mercado. E
assim, ao desenvolver uma cultura do coaching, o impacto é consideravel no
desenvolvimento de confianga, consciéncia e responsabilidade em aprender e,
engajar os desempenhos operacional e estratégico.

E assim que as empresas estdo cada vez mais se voltando para o
coaching como uma estratégia-chave para crescentes incertezas, mudancgas e
complexidades dos negbcios. A aplicagé@o de treinamentos externos e internos
especiais para apoiar a aprendizagem e o desenvolvimento dos colaboradores,
principalmente aqueles lotados na area de vendas vem ganhando proporgdes
significativas.

A capacidade técnica também é desenvolvida visando preprara-los para
os mais diversos desafios de multiplas fungbes, uma vez que com pressdes
organizacionais para redugdes e minimizagde de despesas, ampliar a gama de
responsabilidades para incluir facilitadores da aprendizagem e
desenvolvimento sdo agbes benéficas e lucrativas para os empregadores.
Neste sentido, nos Quadros 02 e 03 apresentam-se os resultados refletidos

pela Amazon Ago antes e depois desta pesquisa.

Quadro 02. Resultados apresentado antes da pesquisa

PRODUGAO
: PRODUGAO_ PRODUGAO AQUEM DA
CAPAC"()T‘;‘DE’ MES REALIZADA/MES CAPACIDADE MAXIMA
(T) (%)
20 10 -50%
VENDAS

META DE VENDA :
PLANEJADA/MES | VENDA RE‘(‘#)'ZADA’ MES GAP NA META

(T)

10 75 -25%

Fonte: Elaboragéo autora (2016).
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A guisa de entendimento, a Amazon Ago possui um parque de maquinas
e equipamentos que a permite produzir até 20 toneladas/més. Porém, devido
aos recursos limitados em razdo de alguns fatores, principalmente com
alocagdo de mao-de-obra, ociosidade e desempenho de vendas aquém da
capacidade, a produgdo industrial poderia atingir a escala de até 10
toneladas/més, entretanto, a produgdo mensal efetiva atinge sua capacidade
méaxima de 7,5 toneladas/més, as quais sdo todas vendidas, ou seja, refletindo

diretamente um gap mensal de 25% nas suas vendas.

Quadro 03. Resultados esperados na pesquisa

PRODUCAO
- PRODUGAO_ PRODUGAO AQUEM DA
CAPAC"(’T’;DE’ MES REALIZADA/MES CAPACIDADE MAXIMA
(T (%)
20 10 50%
VENDAS
META DE VENDA .
PLANEJADA/MES | VENDA RE‘(‘}')'ZADA’ MES GAP NA META
(T)
10 94 6%

Fonte: Elaboragdo autora (2016).

Com a implantagdo do Novo Modelo de Vendas a ser praticado,
esperou-se no trabalho o aumento da quantidade vendida gerando
consequentemente a possibilidade da Amazon Ago operar 94% de sua
capacidade de produgdo com os recursos que possui. Isto significa que a
abordagem de coaching na equipe de vendas, poderia alcangar um acréscimo
de 25% nas vendas, isto &, de 7,5 toneladas/més, o cenério de produgao e
consequentemente de vendas teria chance de almejar a quantidade de 9,4
toneladas més (acréscimo de 1,875 toneladas), reduzindo provavelmente o gap
de 25% para 6%.

Assim, o time de vendedores foi aprimorando suas técnicas baseadas
nos treinamentos e sessdo de pés-treinamento, com mudanga comportamental

paulativamente e aprimoramento de abordagens com seus clientes.
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Quadro 04. Resultados alcangados apds a pesquisa

PRODUGAO
. PRODUCAO_ PRODUGAO AQUEM DA
CAPAC"()SDE’ MES REALIZADA/MES CAPACIDADE MAXIMA
(T) (%)
20 10 50%
VENDAS
META DE VENDA "
PLANEJADA/MES VENDA RE?}')'ZADA’ MES GAP NA META
(T
10.000 99 3%

Fonte: Elaboragao autora (2016).

Apbs a implantagdo do Novo Modelo de Vendas, foi possivel averiguar

efetivamente os resultados alcancados. De fato, trés desempenhos foram

frutiferos e superaram as expecttaivas: a) atingiu-se o valor vendido de 9,9

toneladas/més, b) a fabrica alcangou 98,7% de sua capacidade fabril e c) mais

redugéo no gap, ou do ingles lacuna, registrando 1,3%. Estes resultados foram

bem superiores ao resultado esperado durante toda a pesquisa conforme

Quadro 04.

Quadro 05. Resultados alcangados apds a pesquisa por vendedor -

Evolugdo Mensal*

Venda anterior a V’".‘"m‘":“""'m vmnr:anua V"":mmm m

C:::: pesquisa X pesq:‘i’:a" 2° més apds a * a?::n individual de cada

(Kg) (Ka) pesquisa s (K!)I vendedor em %

(Kg) apés 03 meses
Al 400 430 480 550 38%
V2 370 3580 410 490 32%
V3 250 270 320 420 68%
V4 410 450 470 550 34%
V& 505 555 600 830 25%
Vé 420 430 460 520 24%
V7 480 500 530 600 25%
V8 380 430 480 550 45%
V9 460 500 540 600 30%
V10 430 450 480 560 30%
V11 490 540 590 620 27%
V12 380 450 490 570 50%
V13 350 400 430 490 40%
V14 610 695 630 690 13%
V15 755 770 810 850 13%
V16 310 350 440 510 65%
V17 500 550 620 670 34%

TOTAL
Somahutas 75 8,16 8,78 9,87

Fonte: Elaboragao autora (2016).
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Observou-se na pesquisa a evolugao mensal de cada vendedor e
também o avango do conjunto apos a implantagéo do novo modelo de vendas.
Os vendedores estdo identificados simbolicamente em V1, V2, V3, V4, V5, V6,
V7, V8, V9, V10, V11, V12, V13, V14, V15, V16 e V17. Entende-se a
identificagao V" como vendedor.

Observou-se também no 1° més o aumento da quantidade vendida
individualmente e pela equipe. Notou-se 0 empenho dos vendedores para
seguir com rigor o roteiro do NMV. De 7,5 toneladas vendidas/més apos o 1 ks
més de aplicagdo do NMV, registrou-se a venda de 8,16 toneladas, ou seja, um
acréscimo de quase 10%  (real 8,8%). Foi perceptivel ©
entusiasmo e confianga da equipe, que aléem de apresentar mudanca
comportamental, passou a exteriorizar um comportamento positivo e confiante
ao tratar com o cliente, pois, a existéncia de um roteiro trouxe seguranga a
equipe. Os vendedores passaram a apresentar uma linguagem mais assertiva,
o que permitiu influenciar a tomada de decisdo de compra dos clientes.
Passaram a atender as necessidades dos clientes, evidenciando os beneficios
dos produtos vendidos, alinhando as necessidades do cliente as caracteristicas
dos produtos vendidos, aumentando consequentemente O fechamento de
venda. Apds os resultados obtidos no 1° més, foi realizada a 12 sess&o de
coaching pos-treinamento, onde a equipe avaliou individualmente em qual fase
do NVM estavam os pontos de melhorias e tragaram oS planos de agao para o
2° més de aplicagdo do NMV.

No 2° més, a aplicagdo das fases do roteiro do modelo de vendas foi
aperfeigoada. Houve aumento da quantidade vendida de 8,16 toneladas/més
para 8,78 toneladas/més, representando aumento de 8% em relagdo ao 1° més
e de quase 18% (real 17,06%) em relagdo ao 2° més. Outra qualidade
desenvolvida ap6s a abordagem do coaching foi o atributo da coragem para O
fechamento da venda, o qual & desenvolvido por meio da pratica e faz reduzir o
medo do fechamento apresentado por 80% dos vendedores.

No 3° més foi possivel observar pelos resultados alcangados a
existéncia de uma nova cultura presente na equipe de vendas (heterogénea e
concisa), com perspectiva real de crescimento continuo da quantidade de
vendas nos proximos meses. A Amazon Ago antes da aplicagao do treinamento

com a metodologia do coaching apresentava uma quantidade vendida de 7.5
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toneladas/més, que representava 75% do total produzido, deixando um gap
(lacuna) mensal em torno de 25% em relaga@o a quantidade produzida. Apos 0
treinamento apresentou um aumento que elevou a quantidade vendida para
9.870 toneladas, reduzindo o gap mensal de 25% para 1,3%.

Pode-se ainda verificar ainda que no Quadro 05, todos os vendedores
seguiram com o acréscimo de vendas mensalmente, isto se infere que o
treinamento e abordagem do coaching foram ferramentas diretas e aplicaveis

que influenciaram nos resultados. A coluna “evolucdo desempenho individual

de cada vendedor em % ap6s 03 meses” representa progressivamente a

evolugdo minima entre 13% e maxima de 68%. Em nenhum més houve
estagnagédo dos resultados, e sim aumento em relagao ao més anterior.

Quando houve a comparagdo em percentual em relagéo ao montande
total, o desempenho individual consolidado foi de quse 35%, representando
uma mudanga radical e benéfica no departamento de vendas.

Nesse ponto, pode observar que de acodo com Covey (2016), a
importancia da transformag&o do habito pode trazer beneficios imensuraveis as
organizagdes, corroborando e explicando as mudancas ocorridas dentro da
Amazon Ago diante do aumento de vendas e transformagdo comportamental
da equipe. Novos habitos foram adquiridos como proatividade, eficacia,
compreensdo e criagdo de sinergia e principalmente uma cultura organizacional
focada em resultados. Ressalta-se ainda que o coaching promoveu melhorias
incrementais, ou seja, esta equipe continuara aumentando vendas,
possibilitando que a fabrica possa no futuro colocar todo seu parque industrial
em produgdo maxima.

Perceptivel também que o desenvolvimento do time de vendedores da
Amazon Ago foi uma resposta as questdes complexas do processo de gestao
da empresa. Adicionando habilidades de coaching foi possivel requer multiplas
metas passiveis de alcance diante de atributos de eficacia com treinamento
gerencial, com capacidade real de criar um ambiente de aprendizagem e de
suporte, fornecendo empatia, apoio, incentivo, tranquilidade e genuina
preocupagdo com as pessoas e clientes, ampliando assim as perspectivas da
organizagdo mais comunicativa, positiva, humanista e motivadora. E certo que
os beneficios além de operacionais, também sdo extensivos aos aspectos

funcionais.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

Apos a realizagdo deste estudo, pode-se entender e descobrir que
houve uma diferenga significativa no comportamento apresentado por de cada
vendedor apds o treinamento realizado. Os resultados indicam que ha na
equipe mais disponibilidade de enfrentar desafios e que existe ainda um
comportamento positivo que influencia positivamente a cultura organizacional.

E perceptivel também que a equipe apresentou ap6s o treinamento uma
melhor compreensdo do papel do vendedor no Amazon Ag¢o, € um maior
comprometimento com a carreira de vendedor. Por muitos anos, a Amazon Ago
seguiu um ritmo de vendas conservador, sem acompanhar as tendéncias
globais e até nacionais, entretanto, com a aplicagdo das melhores técnicas de
fechamento de vendas, é essencial que o time de vendas possa dominar com
maestria o processo de vendas por meio do estudo e da pratica diaria.
Importante deixar assente o desenvolvimento das habilidades de cada
vendedor com atributos do entusiamo e persisténcia.

Além disso, o cenario de acordo com os resultados mostrou-se favoravel
para aumentar as vendas e consequentemente a lucratividade, pois, durante
todo o processo planejou-se uma execugao de tarefas especificas reduzindo a
ambiguidade das responsabilidades da equipe, aumentando oportunidade para
que os vendedores pudessem desenvolver demais habilidades inerentes ao
processo de vendas, como o pos-vendas.

O resultado também conclui que as técnicas de coaching podem
melhorar a confianga nas relagdes entre vendedor e cliente e destes com a
prépria Amazon Ago, e também pode reforcar a coeréncia das agdes e a ética
dentro da equipe de vendas, sendo estd uma premissa imprescindivel no
ambiente de trabalho. Evidenciou também que o coaching produz resultados
frutiferos para os negdcios e para a capacitagdo de equipes nas organizagdes.

Mais do que nunca, pode-se inferir que as equipes de vendas estdo
focadas muito mais com metas de vendas ao invés de oportunidades. Cada
vez mais, as empresas lideres estdo se voltando para o processo de coaching
como uma solugdo, ainda mais quando o assunto € concernente aos
treinamentos de gerentes buscando a eficacia por grandes resultados.

Entretanto, a cautela ainda organizacional perfaz quanto a abordagem durante
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os treinamentos de vendas, pois, a limitagdo temporal e a indisponibilidade de
acesso as ferramentas sdo as principais dificuldades identificadas pelos
vendedores atuantes neste estudo.

Sendo assim, a definigdo de treinadores de vendas ajudou a equipe na
consolidagdo de metas e de estratégias, expondo proposito e levantamento de
energia maximizada nas vendas, com foco e compromisso. Outra questdo esta
relacionada diretamente aos objetivos e desejo de alcanga-los, e esse
proposito foi auxiliado na determinagéo do pleno potencial, pois, quando um
treinador de vendas foi capaz de identificar a motivagdo de um vendedor, o
treinamento tornou-se dedicado aos planos de agdo, perseverando em face de
obstaculos e cumprimento de metas.

Quanto a caracteristica de execugédo esteve relacionada diretamente ao
desenvolvimento de novos habitos que permitiu o alcance dos objetivos, a
obtengdo do maximo tempo e a manutengédo de planos de ag&o. Para o
desenvolvimento e mudanga de habitos, por vezes, por meio desta pesquisa,
pdde-se entender que se requer esforgo sobre-humano, e esta foi uma razéo
essencial, frequencial e regular de observancia durante o treinamento.

Destaca-se ainda que os treinadores de vendas também puderam
auxiliar os vendedores a desenhar conexdes entre agdes e metas em planos
estratégicos. Estes planos definiram o guia operacional dos vendedores
permitindo que o treinamento possa ser mais eficaz e visando o alcance de
melhores resultados. Operacionalmente, o treinamento dentro da Amazon Aco
tornou-se mais produtivo quando realizou perguntas exploratérias e permitindo
aos vendedores encontrar suas proprias respostas, e, estimulando-os acerca
de oportunidades especificas correlatadas na area de vendas.

Nesse momento, a assertividade mais direta ou indireta também foi um
norteador imprescendivel para conduzir ao alto desempenho, pois, influenciou
diretamente na abordagem no momento de oferta do produto ou servigo. Para
o desenvolvimento do treinamento em si, a avaliagdo de necessidades, de
habilidades, de conhecimento e de atribuigdo de cada integrante da equipe foi
um diferencial para compreenséo do estado atual de suas capacidades e suas
possiveis lacunas ou pontos fortes, os quais se tornaram evidentes e
prejudiciais em certos momentos, e capazes de recomendar uma formagéao

complementar visando potencialidades.
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Em contrapartida, quando o treinamento de vendas se concentrou
muitas vezes sobre a eficacia de vendas imediatas, é importante salientar que
a mudancga ndo aconteceu de forma rapida, e sim, paulativamente, exigindo
esforco e desenvolvimento em longo prazo. Quanto ao item motivagéo, a
equipe precisou compreender as agdes subjacentes de cada vendedor e tomar
medidas para maximiza-las. Alguns lideres de vendas acreditam que uma
parcela e plano de compensagédo sao suficientes para motivar seus
vendedores, mas isso simplesmente ndo é verdade, e de fato, nao acontecu
dentro do estudo de caso presente. Os vendedores treinados foram motivados
por vérios e diferentes fatores, e dos muitas vezes nao financeiros.

Durante toda a realizagdo do treinamento foi possivel observar que o
time se desafiava em seguir com éxito, pois, os vendedores muitas das vezes
demonstravam cansago mental e pouca concentragdo de esforcos para as
vendas e os resultados, entretanto, com o suporte do material didatico e
motivacional, a mudanga comportamental foi sofrendo mudancas e tornando-se
capaz de sustentar altos niveis de energia e de agéo durante longos periodos
de tempo. Nao se pode olvidar de relatar a questdo voltada para o aspecto
mais fascinante na gestdo de vendas, como o centro de eficiéncia na
organizagdo de vendas.

A guisa de entendimento, foi notério a importéncia da maneira como as
atividades e os resultados foram rastreados e direcionados, bem como a
contextualizagdo das informagdes e a comunicagao dos planos de ag&o para
maximizagdo da produtividade. A analise de desempenho nas vendas é
normalmente um processo complexo. Ndo € nenhuma tarefa facil para
descobrir como melhorar, alterar ou criar uma estratégia de vendas, mas, para
que os lideres de vendas decidam tomar uma visdo em longo prazo voltada
para otimizagdo de desempenho de vendas, uma coerente analise de
desempenho é um precursor necessario para alcangar a competitividade.

Nesse contexto, a Amazon Ago tomou uma aposigéo inovadora com seu
time de vendas, e ainda liderando na ZFM uma visdo direcionada para a
inovagdo e técnicas do processo de coaching demonstrando que a organizagao
estratégica é aliada com otimizagdo de agdes e técnicas que possam focar nas

mudangas organizacionais e beneficios advindos para as empresas.
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5.1 Limitagées e sugestoes de novas pesquisas

O time de vendas da Amazon Acgo desde o inicio mostrou-se aberto e
receptivo para a implantagdo de novas técnicas de aprendizagem da
abordagem do coaching. Os resultados mostram que ha oportunidades reais de
aumentar quantidade de vendas uma vez que a capacidade de produgéo é
relativamente significativa. Neste sentido, recomenda-se como forma de maior
eficacia que o treinamento da abordagem de coaching possa ser estendido aos
demais departamentos, e niveis intermediarios de geréncia, os quais tém poder
de decisdo e influéncia direta na lideranga dos vendedores.

Além disso, seria interessante investigar se Amazon Ago poderia
implementar uma capacitagdo técnica de seus colaboradores de modo
continuo, visando aperfeicoamento e uma forma de repensar em outras formas
de alavancar as suas vendas, a fim de que se torne um complemento util e
eficaz. Outra sugestéo plausivel seria a implantagdo do emponderamento para
os vendedores, mais especificamente no momento de fechamento da venda,
pois, seria possivel a flexibilizagdo dos pregos diretamente com os clientes,
reduzindo o tempo a ser tomado em obediéncia a hierarquia, e ainda
aumentando o fator confianga depositado no vendedor pela organizagéo.

Nesta simbiose, & possivel ainda apontar como demais dire¢gbes para o
futuro & pesquisa sobre treinamento de vendas para outras fabricas instaladas
no PIM. Com cerca de 500 empresas operacionalizadas na regido, existe um
potencial efetivo para que demais organizagbes possam ter essa experiéncia
de aperfeicoamento das técnicas de vendas. Em termos de conteudo, a cultura
de vendas ainda enfrenta obstaculos quanto as questdes comportamentais por
executivos mais influentes e eficazes.

Dado o ritmo desenfreado de consumo frente ao avango da tecnologia, a
formagédo futura de vendas precisa ser condicionada aos efeitos de midias
sociais, ainda mais a interagdo entre os meios de comunicagéo nas habilidades
de vendas, e os seus efeitos diretos nos vendedores. N&o se pode olvidar
ainda das agdes de recursos humanos sobre os resultados do negécio, pois,
esta assente a importancia da psicologia dentro da arte de vender, balizando a
funcdo primordial do vendedor dentro da organizagéo, além das questoes de

diversidade cultural e os desafios sustentaveis.
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APENDICE
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APENDICE
B - TABELA DE POSIGAO DOS SEIS MAIORES MUNICIPIOS EM
RELAGAO AO PRODUTO INTERNO BRUTO E PARTICIPAGAO RELATIVA
DO PRODUTO INTERNO BRUTO E DA POPULAGAO
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APENDICE
C - PARTICIPAGAO RELATIVA DO PIB DOS MUNICIPIOS DAS CAPITAIS,
NO PAIS POR GRANDES REGIOES: 1999 - 2012
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