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“Confia no senhor de todo o teu coração, e

não te estribes no teu próprio entendimento.

Reconhece-o em todos os teus caminhos,

e Ele endireitará as tuas veredas.

Não sejas sábio a teus próprios olhos:

teme ao senhor e aparta-te do mal”.

(provérbios, 3: 5-7)


“Tomai sobre vós o meu jugo, e aprendei de mim,

que sou manso e humilde de  coração;

e encontrareis descanso para as vossas almas.
 porque o meu jugo é suave e o meu fardo é  leve”.

(Mateus 11: 29-30)


PREFÁCIO

Vou às compras. saio de casa de forma planejada. passar no shopping, no supermercado e, no bar, beber uma cerveja com os amigos antes do almoço.

No primeiro corre tudo bem, entro na loja, sou bem recebido com um sorridente cumprimento condicionado. Deve ser porque é sábado. Encontro o que procuro, provo, gosto e decido comprar. Estou tranquilo, meu carro descansa no estacionamento coberto e protegido. passo por outras lojas, olho, gosto ou não gosto, decido. Tudo certo, me dirijo ao estacionamento, pago o tíquete para a gentil “mocinha” que me agradece e me deseja um bom dia. Quase não dei atenção, respondi até sem  pensar.

segundo compromisso: não frequento esse ambiente com muita assiduidade, somente quando sou convocado. O estacionamento ainda não está cheio, acho uma vaga perto de uma sombra. Não pretendo demorar. sou recebido logo na entrada com um sorridente “bom dia”. Até parece que estou revivendo a cena do primeiro compromisso. Ambiente climatizado, superiluminação, melhor ainda o visual merchandising, é impossível se perder nessa imensidão. Como pode uma mulher não “amar” se dirigir  ao supermercado se é um ambiente “tão agradável”. Começo minha expedição. Ando de um lado para o outro, maravilhado. Quase terminada a lista, não encontro uma determinada marca, penso em comprar a que tiver. pego o produto, mas vejo uma pessoa uniformizada. Dirijo-me a ela questionando sobre o que procuro. Responde-me que não sabe e me pede para perguntar ao responsável daquele setor. Um pouco abismado, dirijo-me ao “tal” responsável. Não sabendo a resposta, acompanha-me até a gôndola. Olha e me responde sorridente que a marca que procuro está em falta. Atônito com a frase, nem sei direito se agradeço. Enfim, obrigado. Àquelas horas o local já estava cheio. Dirijo-me para o caixa e fila. Certa demora. penso na cerveja. A fila anda um pouco. penso, tudo bem, é sábado, quem estaria com pressa? pago. Dirijo-me ao estacionamento. O sol estava num dia inspirado. O calor no interior do carro era quase insuportável. procuro a saída, certa confusão na guarita, mas vou embora.

Finalmente a terceira parte: “barzinho” simples, perto de casa, mercearia acoplada. Estacionamento nem pensar, mas espaço e sombra na rua são comuns para essa realidade. A “minha” sombra parecia que me aguardava. O Alemão, guardador de carro, logo me reconhece e me cumprimenta pelo nome. Entro; no caixa da mercearia a dona Raquel me cumprimenta sorridente ao mesmo tempo que marca algo na ficha de uma freguesa. Nem sei o nome dela, mas quase todos os sábados a encontro. O seu Roberto logo serve mais um copo na mesa 21, onde já estavam alguns amigos. Conversa fora. Mais de uma hora depois vou embora. O Alemão está pronto para abrir a porta. parto.

Missão cumprida.

Essa ficção parece com a minha realidade. O mundo está mudando.

Vivemos uma nova realidade no dia a dia do nosso consumo. Grandes empresas varejistas, com muita técnica e competência, estão propiciando um mundo muito mais profissionalizado parao varejo. sem dúvida nenhuma, é extremamente importante para todos nós, atendidos por pessoas treinadas e preparadas, conhecedores de produtos. Ambientes adequadamente iluminados, preços competitivos, variedade, oferta, serviço, pós-venda, segurança. Vantagens  são inúmeras, mas por que não dominam o mercado  de forma absoluta?

A extensão do território brasileiro sem dúvida nenhuma dificulta a distribuição maciça dentro de mesmos preceitos. A vida em ambientes cada vez mais hostis tem nos levado a mudar os hábitos; estamos cada vez mais enclausurados e precisamos de espaço.


Esse espaço é que deve ser ocupado por aquele varejo como qual estamos habituados. Tratados pelo nome, como pessoas diferentes que somos.

Dentro desse contexto que fomos exaustivamente discutindo, por que o varejo multimarcas de roupas atua como hoje? por que de forma consistente não se recicla? por que temos de nos preocupar com isso se somos produtores e não comerciantes?

Essas são perguntas que não querem calar.

Vamos por partes. A Marisol é uma indústria do vestuário bastante verticalizada. Do fio fazemos o nosso negócio. Desenvolvemos e construímos produtos e marcas. procuramos aplicar a mais alta tecnologia fabril e o maior número de profissionais competentes na formulação de estratégias para poder oferecer ao consumidor as melhores oportunidades de negócio possível.

Mas como pode a empresa não se envolver com o problema de um dos elos mais importantes dessa corrente? se não estivermos preocupados com nossos clientes, o que será do nosso futuro?

Decidimos criar a Academia do Varejo Marisol, com o objetivo de desenvolver e praticar técnicas voltadas para o aprimoramento do setor varejista.

De produtores a difusores de  informação.

A melhor forma de aprimorarmos resultados é estudando, analisando tendência e técnicas e principalmente compartilhando. O treinamento constante e continuado será a melhor forma de desenvolver todos os envolvidos nessa corrente. Neste momento inicial, menos importa a marca que estará sendo comercializada na loja, mas sim que a loja comercialize mais e mais. Um dos maiores problemas enfrentados no pequeno varejo de vestuário, no âmbito nacional, é a própria forma aleatória com que ele surge. Não dispomos em nossos bancos escolares de aulas sobre a administração de uma loja. Quem faz uma faculdade de administração e de moda para abrir uma loja de roupa? De administração e de engenharia mecânica para abrir um negócio de autopeças? Quais proprietários de loja voltam à sala de aula para estudar tendências de varejo ou comportamento dos novos consumidores?

Assim, na leitura deste livro, alguns poderão pensar que estamos falando de pessoas bastante diferentes, que estão em níveis distintos. Mas de que níveis estamos falando? Do nível do não conhecimento ou do nível da necessidade de mais conhecimento?

Exceções à parte, temos de pensar que os consumidores atuais são diferentes dos de alguns anos atrás. Como imaginar que os educados em quadros negros e as novas gerações, que são educadas com computadores ou mesmo pela internet, pensem da mesma forma? portanto, a evolução constante é uma  necessidade.

Mesmo o autor deste livro, tratando de uma realidade um pouco diversa, enfrenta o mesmo problema. Educação. Motivar pessoas de naturezas diferentes a reagir a estímulos sob uma mesma técnica.

Na prática isso é dedicar-se a uma força-tarefa para se aproximar do alvo. A necessidade de aproximação física ainda é evidente. Enfrentamos diferenças muito grandes nas culturas locais que não podem ser ignoradas nem menosprezadas. A solução mais eficiente é aquela que for aplicada na medida certa para determinada situação específica. Mas como fazer para estarmos presentes em tantos lugares?

Uma das formas é envolver donos de loja em eventos sistemáticos com palestras técnicas e motivacionais que os estimulem a se preparar e a treinar seus funcionários sobre os fatores que fazem a diferença.

Estudar cada região do nosso país e desenvolver a melhor solução para cada localidade. Não existe uma fórmula, até mesmo porque a venda de roupas não é cartesiana.

O problema é como auxiliar uma rede com mais de quinze mil lojas, mais de 55 mil vendedoras/balconistas, aproximadamente 350 Empresas de Representação Comercial e mais de cinco mil colaboradores diretos sobre a “nova  postura”.

Mas por que treinar nossos colaboradores? Ora, se estamos defendendo a necessidade de reforçar todos os elos da corrente do nosso negócio não podemos desconsiderar aqueles mais presentes. A realidade é uma só. Todos temos de buscar o desenvolvimento continuado.

Imagine-se um novo contexto. Consumidores desejosos, mas extremamente mais críticos em relação às suas necessidades, vontades,  desejos  e  direitos.  sedentos  por  bom  atendimento, ambientes mais prazerosos, seguros e com a maior gama de ofertas para que tenham a opção de escolha. Os produtos cada  vez mais ecologicamente corretos, produzidos por empresas de reconhecida responsabilidade com a sociedade e com o país, que entreguem exatamente aquilo que prometem. se possível, que até surpreendam. Direitos garantidos de troca ou reparo, serviço de atendimento ao consumidor para que possa ter sua sugestão ouvida, e que dê retorno eficaz. E, provavelmente, mais alguns outros atributos desconhecidos, porque, se não fôssemos constantemente surpreendidos com novas necessidades, não precisaríamos estar nos preocupando com tudo  isso.

Imagine-se ainda que o ambiente em questão fosse uma bela loja, que mais parecesse um showroom de boas ofertas. Boa iluminação, bons produtos, boa disposição, excelente apresentação; comodidade de encontrar os produtos necessários e os desnecessários também.

Espaços comandados por incansáveis estudiosos da operação, preocupados com a renovação constante, com as tendências de comportamento dos seus clientes fiéis, ou mesmo dos infiéis. Exímios líderes de uma verdadeira equipe de conselheiros dos clientes.

Profissionais de atendimento prontamente dispostos a esclarecer todas as dúvidas, e, melhor ainda, preparados a responder todos os principais questionamentos do seu interlocutor; conhecedores dos direitos do consumidor, dos produtos com os quais se relacionam, dos fornecedores; profissionais que conhecem o processo de industrialização dos produtores, de que forma se obtêm tais resultados, os diferenciais do produto e não somente da embalagem. Os consumidores não querem somente saber aquilo que está escrito na embalagem, isso geralmente eles leem sozinhos. É preciso dar algo mais.

A equipe de vendas deve estar absolutamente preparada. Não serão apenas tiradores de pedidos, mas consultores dos lojistas. profissionais observadores das distintas realidades e capazes de orientar dentro das suas experiências a melhor forma de otimizar os resultados dentro de cada ponto de venda. Conhecer o produto e sua forma de fabricação é fator que deixa de ser diferencial para se tornar a mais pura obrigação. As pessoas que compõem essa equipe devem ser completos profissionais de marketing. Consultores dos lojistas e dos fabricantes em promoção, produto, ponto de venda e propaganda. são pessoas que têm o grande privilégio de estar em constante contato com produtores, lojistas, vendedores e consumidores; portanto, os que têm a maior possibilidade de inter-relacionar os anseios e dúvidas de cada um.

Os objetivos podem ser perfilados. Fabricantes eficientes. Tecnologia suficiente para garantir o atendimento à relevância atribuída por cada consumidor. Condução do negócio constantemente na direção de atender os seus mais completos desejos inconscientes. prestação de serviços surpreendente. Um SAC eficaz. Maior agilidade, renovação e inovação. Equipe gerencial capacitada a encontrar soluções, a surpreender. Um quadro funcional eficiente, comprometido com a empresa e com o negócio, orgulhoso do produto do seu trabalho. pessoas felizes, satisfeitas, que tenham todas as suas necessidades básicas atendidas. preparadas para operar dentro das mais novas tecnologias; capazes de compreendê-las, utilizá-las e aprimorá-las.

Como imaginar uma nova realidade sem uma nova  postura?

Este livro também ressalta a importância e a preocupação com a educação a distância.

Movidos pelas dificuldades, os projetos atuais buscam desenvolver uma ferramenta que permita a comunicação com os elos  da corrente nos locais onde se encontram. Além disso, procuram disponibilizar uma ferramenta que permita respeitar as diferenças e que atue nas mais distintas necessidades.

A solução é aproveitar a tecnologia disponível. Trabalhamos no desenvolvimento de um curso de capacitação para o varejo via rede, que remeta os alunos de volta à sala de aula. A ideia pode parecer óbvia, mas a solução não é tão simples. Montar o programa é trabalhoso, mas não a parte mais difícil. Envolve os mais preparados profissionais internos ou não, definem-se prioridades, o escopo, novas tendências, carências; enfim, monta-se o briefing. Traduzi-lo para um programa não nos cabe. porém temos de  aplicá-lo.

Algumas inúmeras dúvidas nos afligem. Independentemente da tecnologia, por mais avançada que possa ser, volta-se aos problemas iniciais, como incentivar e manter o nível deinteresse sempre elevado? Como sustentar e perenizar sem o contato físico  e o olho no olho?

Este livro tem uma relevância muito grande, pois, independentemente do negócio, do produto e do nível intelectual dos profissionais que o fazem, vive-se uma fase de dúvidas, e quanto mais experiências forem compartilhadas, positivas ou não, mais rapidamente elas serão superadas.

A Delphi Automotive systems e a Marisol S.A. podem ser empresas completamente distintas, mas a leitura deste livro mostrará as coisas em comum e certamente todos perceberão similaridades com seus negócios.

A leitura é envolvente e esclarecedora. Que estejamos sempre dispostos a ouvir e refletir. portanto, mãos à obra.

Boa leitura.

 

Giuliano Donini


INTRODUÇÃO

O sistema de produção industrial, originado na Toyota Motor Company, conhecido como Produção Enxuta (Lean Production) ou Sistema Toyota de Produção (Mazzone, 1993; Womack & Jones, 1996; Womack, Jones & Roos, 1990), provocou um processo de reestruturação e capacitação nas empresas que as levaram a grandes desenvolvimentos e resultados na organização do trabalho, no desenvolvimento e na evolução das competências profissionais, no aperfeiçoamento das condições de trabalho e no relacionamento entre os trabalhadores.

Ele veio solucionar uma série de problemas que o sistema de produção de Henry Ford apresentava, com trabalhadores desestimulados, linhas de produção inflexíveis, estrutura administrativa carregada e desarticulada, elevados custos de produção e desenvolvimento. No sistema fordista, os trabalhadores executavam tarefas muito simples, fruto da decomposição do trabalho proposto por Taylor (Wilentz, 1997) e, consequentemente, não exigiam especialização, permitindo assim que fossem “treinadas” de maneira rápida e superficial.

Entretanto, com o Sistema Enxuto é esperado um novo perfil de profissional, em que características intelectuais como capacidade de resolver problemas, de aprender a aprender, de criar, de participar, de trabalhar em grupo, de ser responsável e de colaborar são exigidas. Isso é consequência de uma de suas características principais, ou seja, fazer a empresa servir como escola, aliando aspectos teóricos e práticos, sistematicamente sumarizando o conhecimento corrente, buscando novos conhecimentos, ensinando ­os para os seus membros e efetivamente utilizando ­os (Womack, Jones &amp; Roos, 1994). Passou­se da era da manufatura para o que Marquardt (1996) denominou de Mentofacturing, ou seja, uma produção mais cerebral do que manual.

Nessa direção, observa-­se também que os trabalhadores de hoje não parecem estar satisfeitos com serviços repetitivos e convencionais, independente das compensações financeiras. Eles querem se envolver em áreas criativas, cujo pensamento e decisão estejam sob o seu controle (Bassi, Cheney &amp; Buren, 1997).

Logo, além do processo de globalização que obriga a rápidas transformações e adaptações nas estruturas produtivas, há uma mudança no perfil do profissional e, consequentemente, isso tem influência direta no seu processo de formação. As mudanças que acontecem no mundo indicam que as pessoas mais bem sucedidas, de agora em diante, serão aquelas com pensamento livre, criativo, integrado, sem preconceitos e que olham mais para o presente e para o futuro do que para o passado (Mazzone, 1995).

Considerando ainda as certificações de qualidade como ISO9000 e principalmente a QS9000 (Ricci, 1996), padrão de sistema de qualidade exclusivo para a indústria automobilística, verifica­se que as necessidades de treinamento e de desenvolvimento de todo o pessoal que desempenha tarefas que influenciam na qualidade são estratégicas, como pode ser observado no seguinte trecho da norma, item 4.18:

A atividade “Treinamento” é considerada como elemento estratégico ao sistema de qualidade, fazendo parte integrante do planejamento estratégico da empresa ... A sua eficácia deve ser periodicamente avaliada... (Ricci, 1996, p. 117)

Na realidade, a norma QS9000 veio consolidar a importância que o treinamento e a formação de pessoal tem para a indústria atual. Consequentemente, reforça a preocupação das empresas em oferecer aos trabalhadores um programa de capacitação que desenvolva as competências que o mercado exige.

No entanto, a formação de recursos humanos nas empresas, assim como nas escolas em geral, está pautada em alguns parâmetros que não mais interessam ao mercado de trabalho e à sociedade. A atividade de ensinar é vista, simplesmente, como transmissão e memorização de conteúdos, realização de exercícios repetitivos, tudo sem considerar o contexto e o significado para o aprendiz, transformando-­o em um elemento totalmente passivo e subordinado no processo educacional. Essa forma de ensinar, considerada como paradigma instrucionista ou ensino tradicional, está presente na maioria de nossas escolas e, por conseguinte, tem reflexos na formação dos trabalhadores.
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