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RESUMO

Neste artigo apresentaremos estratégias para estreitar relacionamentos entre clientes e
empresas dentro do segmento do comércio, baseada em técnicas da Programacao
Neurolinguistica (PNL). O estudo baseia-se na pesquisa de campo a empresas dos
diversos ramos do setor comerciario, durante doze meses, na cidade de Macapa(AP). O
objetivo é auxiliar as Microempresas e Empresas de Pequeno Porte a melhorar sua
comunicagdo com o cliente e, consequentemente, melhorar as vendas. Partindo-se desse
deste pressuposto, nosso enfoque € voltado a possibilidade de estudar a metodologia da
PNL, descrever seus fundamentos teéricos, analisando seus métodos e objetivos, e
aplicando-os por analogia as interacdes entre empresas e clientes no setor comerciario.
Trata-se de um conjunto pratico de meios para que as empresas e seus colaboradores
consigam ter uma acdo eficiente. A psicologia comportamental também serviu de aporte
para este artigo, em especial, 0 Behaviorismo de John B. Watson. Assim, aplicando-se as
técnicas de maneira eficaz, havera melhor interacdo da empresa com seus clientes, de
modo que aquela organizagdo empresarial seja lembrada pelo publico como referéncia
em seu campo de atuagéo.

PALAVRAS-CHAVE: Clientes. Relacionamento. Comércio. PNL.
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1 INTRODUCAO

As acles humanas séo reflexo de um conjunto de comportamentos e emocoes
internas que impactam diretamente nos resultados que cada um alcanca na vida. Desde o
inicio da ciéncia, foi-nos ensinado que “toda agdo tem uma reagao”, de tal modo que é e
um dos motivos pelo qual agimos.

Para adentrar a0 mundo de outra pessoa, para saber o porqué de determinadas
atitudes, € mister conhecer-se, primeiramente, seu “modelo mental”, saber o porqué que
uma pessoa age daquela maneira e, somente depois, tentar influenciar seu
comportamento.

Segundo Peter Senge (2011, apud ALMEIDA, 2018, p.15), modelos mentais sao
“pressupostos profundamente arraigados, generalizagdes, ilustracdes, imagens ou
historias que influem na nossa maneira de compreender o mundo e nele agir”, em outras
palavras, sdo eles que irdo definir a forma como cada individuo percebe a realidade ao
seu redor e, também, suas atitudes.

Durante a experiéncia em campo, observou-se que as empresas de comércio tém
certas dificuldades em estabelecer conexdo emocional com seus clientes, visto que para
que haja de fato relacionamento, devem-se cumprir algumas etapas no processo de
conex&o entre pessoas.

Por conseguinte, este artigo pretende mostrar quais sdo as etapas para se atingir
o relacionamento duradouro com clientes e elevar o numero de vendas-, além de visar a
auxiliar os empresarios amapaenses na construcdao de relacionamentos mais sélidos e
duradouros com o publico, de modo que as empresas de pequeno porte da cidade de
Macapéa possam prosperar e crescer, mantendo-se no mercado por mais tempo, gerando

empregos e aumentando a rotatividade do capital no Estado.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 REFERENCIAL TEORICO

©
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2.1.1 Origem e Significado da Programacao Neurolinguistica.

As técnicas de PNL inicialmente surgiram nos Estados Unidos, década de 1970,
introduzida pelos autores Richard Blander e John Grinder (SOCIEDADE BRASILEIRA
de PROGRAMAGCAO NEUROLINGUISTICA, 2011); eles buscavam investigar o que
diferenciava os terapeutas bem-sucedidos daqueles que ndo obtinham éxito com seus
pacientes.

Assim, a partir de uma série de observacgdes “Bandler e Grinder compreenderam
que os vencedores conseguiam superar limitacbes pessoais para potencializar suas
qualidades e recursos intelectuais”. Estes pesquisadores comegaram a criar seus proprios
padrdes e ensinavam-nos aos demais, tais padrdes ficaram conhecidos como Programacéo
Neurolinguistica (ROBBINS, 1993).

De acordo com Azevedo (2006), a PNL foi instituida na década de 1970, naquele
momento voltada as areas de medicina e da psicologia, com enfoque no terapéutico.
Porém, a partir da década de 1990, a PNL ganhou destaque por intermédio dos autores
Anthony Robbins e Lair Ribeiro, que possuiam livros classificados como “autoajuda” e
que, por diversas vezes, lideraram o ranking dos mais vendidos no pais.

As primeiras palestras e cursos de Lair Ribeiro causaram polémicas, pois,
segundo os criticos, ndo passavam de um modismo inventado pelo médico para poder
ganhar dinheiro. Assim, “a PNL tornou-se aqui popular, a medida que era desqualificada
e reduzida a um conjunto de técnicas de forte impacto persuasivo e conteudo duvidoso”
(AZEVEDO, 2006, p.15).

Segundo Tony Robbins, em sua obra Poder sem limites “PNL ¢ o estudo de como
a linguagem, tanto verbal como a n&o verbal, afetam nosso sistema nervoso. Nossa
capacidade de fazer qualquer coisa na vida esta baseada em nossa capacidade de dirigir
nosso proprio sistema nervoso” (ROBBINS, 2017, p.41).

Neste contexto, A PNL revela o que esta por tras de como agimos e possibilita
entender como o que dizemos faz com que nos (e 0s outros ao nosso redor) nos
comportemos (BOOTHMAN, 2012, p.10).

Portanto, um dos pilares da PNL é que todos tém a mesma neurologia, logo, se

alguém no mundo pode fazer alguma coisa, outros também poderdo, desde que conduzam
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seu sistema nervosa da mesma forma. Tal processo de descobrir o que exatamente as
pessoas fazem para obter determinado resultado, é denominado “modelagem”
(ROBBINS, 2017).

A comunicagdo ¢ essencial na vida do ser humano, neste contexto, “é preciso
aprender o jeito certo de ouvir e de falar a lingua dos homens, das mulheres, das criancas,
dos ricos, dos pobres e até dos anjos” (ALMEIDA, 2011, p.27).

Ainda sob a perspectiva do referido autor, o lider deve ter uma escuta ativa,
muitas vezes, “ouve até o que as pessoas ndo dizem”. “Quando um lider exercita esta
"empatia’ e sabe ler o coragdo do outro, ganhou um cliente fiel” (ALMEIDA, 2011, p.36).

Para que haja um processo de comunicacdo eficiente deve-se levar em
consideracdo a forma como os outros recebem a mensagem emitida, “costuma-se dizer
que a comunicagdo se resume a dois papeis: emissor e receptor. “Perceptor” seria um
termo mais apropriado para enfatizar quanto as percepcdes sdo importantes em cada
comunicagdo” (ARREDONDO, 2007, p.11).

Ressalto que a comunicacdo deve ser usada para expressar-se, € ndo para
impressionar e, em vista disso a importancia da mensagem é diretamente proporcional a
sua clareza.

A longo prazo, as ferramentas da PNL podem livrar as pessoas de seus medos,
fobias, bem como pode melhorar a memoria, e reduzir a ansiedade e aumentar a
autoestima. “Com a PNL ¢ possivel gerenciar efetivamente seu proprio estado emocional,
suas crencas e atitudes, e manter o foco e até o senso de humor, quando as coisas ndo
sairem de acordo com o plano original” (SBPNL, 2011).

Diante do exposto, nota-se a importancia de entender determinados
comportamentos humanos, a fim de unir esfor¢cos para modelar comportamentos

considerados padrao e que se desejam repetir em outros lugares, com pessoas diferentes.

2.1.2 A Fisiognomonia como auxilio as técnicas de PNL
Neste contexto, dada as nogdes introdutorias sobre PNL, sabendo-se de antemao
que para influenciar o comportamento alheio, deve-se primeiramente saber o que o outro

pensa, dessa maneira, a Fisiognomonia, que € uma técnica que se pode somar aos estudos
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sobre Neurolinguistica poderéa ser desenvolvida pelas empresas, visto que, segundo Silva
(2012)“[...] é uma técnica que possibilita compreender o comportamento e a
personalidade, de si mesmo e de outras pessoas, através da observacdo das caracteristicas
dos seus tragos faciais e corporais” (SILVA, 2012).

As pessoas podem tentar mascarar seu consciente, mas nao conseguem fazer isso
com seu inconsciente e, por intermédio da Fisiognomonia, é possivel “ler € conhecer” as
pessoas, Visto que as expressdes faciais podem contar uma histéria, que € Unica de cada
individuo; e €, dessa maneira, que se pode analisar a personalidade.

Assim, o estudo da personalidade, através das expressdes faciais, pode auxiliar
no processo de “modelagem” supracitado.

Com a técnica de leitura facial € possivel “compreender o comportamento ¢ o
motivo das atitudes de outras pessoas, e com essa compreensdo, cultivar relacionamentos
interpessoais mais produtivos, gratificantes e solidos na familia, no trabalho e no dia a
dia” (SILVA, 2012).

Pelos aspectos expostos, verifica-se que o estudo da Fisiognomonia associado as
técnicas de PNL podem ser uma excelente arma para descobrir 0 que se passa ha mente

de alguém e aplicar as técnicas de modelagem ensinadas na Neurolinguistica.

2.1.3 O Behaviorismo como confirmacéo das propostas trazidas pela PNL

A terminologia Behaviorismo advém do termo americano “behavior” que
significa comportamento, conduta, esta teoria basicamente defende que a psicologia ndo
deve estudar processos internos da mente, mas sim o0 comportamento, pois este é visivel,
portanto, passivel de observagdo por uma ciéncia positivista (SANTANA, 2006).

Sobre esse tema, Jonh B. Watson é um dos precursores dessa teoria, pois
acreditava ser possivel prever e controlar toda e qualquer conduta humana, baseando-se
no estudo do meio em que vive o individuo.

Nesta esteira, € possivel afirmar que, segundo a teoria de Watson, qualquer
modificagdo organica resultante de um estimulo do meio-ambiente pode provocar as
manifestacbes do comportamento, principalmente, mudancas no sistema glandular e

também sistema no motor.
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Sendo assim, para cada grupo de estimulos, o individuo produz um
comportamento diferente e, de certa forma, previsivel (SANTANA, 2006).

E importante notar, porém, que Watson n3o negava a existéncia de processos
mentais, para ele, o problema no uso destes conceitos era a inviabilidade de, na época em
que desenvolveu sua teoria, poder analisar 0s processos mentais de maneira objetiva.

O Behaviorismo classico partia do principio de que o comportamento era
modelado pelo paradigma criado por Ivan Pavlov, no qual cada estimulo especifico
possuia determinada resposta, conhecida como condicionamento classico.

Tendo em vista 0 que fora exposto anteriormente, a PNL trabalha com conceitos
de modelagem, ou seja, aquilo que ja funcionou em algum lugar para determinado
individuo, pode ser repetido em outro com pessoas diferentes.

Nota-se, entdo, que os conceitos de modelagem coadunam-se a teoria do
Behaviorismo, uma vez que esta afirma que o meio pode influenciar diretamente no
comportamento do individuo, e que com o estimulo adequado (que nada mais é do que
uma modelagem) podera se ter a resposta desejada.

2.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método apresentado neste artigo é bibliografico e hipotético, partindo-se do
conhecimento adquirido em livros, cursos e videos referentes ao contetido. Houve grande
dificuldade em se encontrar artigos ou textos que tratassem especificamente sobre a PNL
voltada as relagdes cliente-empresa.

Por esse motivo, o presente estudo traz uma série de técnicas como proposta para
serem adotadas no comércio com intuito de aumentar o nimero de vendas.

Diante disso, as técnicas apresentadas sdo um rol ndo taxativo, ndo limitando
gue o empresario interessado possa pesquisar mais e adaptar o conhecimento adquirido a

sua realidade.

Um questionamento sobre o uso de técnicas de melhorias relacionadas a logistica
de vendas e ao relacionamento com a clientela das empresas fora aplicado para o0s

empresarios do setor comerciario para saber a opinido deles a respeito da aceitacdo de tais
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técnicas e com intuito de respaldar as hipdteses levantadas e apresentadas neste estudo.
Ao aplicar diagnosticos e analisar as dimensdes do radar da inovagéo, constatou-se que
as empresas do setor comerciario possuem grande dificuldade para compreender o cliente,
isto é, 0 que este realmente deseja, como também para fortalecer lagos duradouros com o
publico. Tal fato faz que a empresa ndo consiga treinar adequadamente seus funcionarios
para lidar com as pessoas que a frequentam.

Assim sendo, o primeiro passo para atingir o sucesso das técnicas propostas é
reprogramar a mente e alterar as crengas que ndo somam com 0s objetivos, para Robbins
(2017, p.68) “as crengas sdo 0s compassos € 0s mapas que nos guiam em dire¢ao a nossas
metas e dao-nos a certeza de saber que chegaremos 14”.

Nos primeiros contatos com o cliente, para que haja relacionamento longo e
duradouro, é necessario conectar-se com 0s instintos, as respostas intrinsecas e a esséncia
da pessoa (BOOTHMAN, 2012).

Segue entdo algumas informacdes para realizar essas conexoes.

2.2.1. Emitir sinais amistosos para gque as pessoas gostem de voceé.

Shafer (2015) propde trés sinais que sdo cruciais, se quiser encorajar outros a enxerga-
lo como uma pessoa legal e merecedora de uma possivel amizade, séo eles: “sobrancelha
levantada, inclinacdo da cabeca e o real, ndo falso, sorriso (sim, o cérebro humano pode
detectar a diferencga!)”, (2015, p. 35).

O levantar de sobrancelhas “é um rapido movimento de baixo para cima, que dura
aproximadamente um sexto de segundo e é usado como sinal ndo verbal amistoso
primario” (SHAFER, 2015, p. 36).

A seguir, a figura 1 mostra esse gesto, que, muitas das vezes, é quase imperceptivel:

Figura 1- Levantar de sobrancelha amistoso
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Fonte: O Manual de Persuaséo do FBI (2015, p. 35).

A figura 2 mostra a inclinacdo da cabeca, inclinar a cabeca para a esquerda ou
para direita é um gesto ndo ameacador. “A cabeca inclinada expde uma das artérias
carétidas, que ficam posicionadas ao lado do pescogo.

Pessoas que se sentem ameacadas protegem a carétida, comprimindo o0 pescoco
sobre os ombros. As pessoas expdem-na, quando encontraram individuos que nao
apresentam ameaca” (SHAFER, 2015, p.38).

Figura 2 — Inclinacéo da cabega como sinal amistoso.

«’% §
/

Fonte: O Manual de Persuaséo do FBI (2015, p. 39).

O dltimo elemento que demonstra sinal amistoso e que pode fazer alguém gostar
de vocé ¢é o sorriso “as pessoas que sorriem tendem a dirigir, ensinar e vender com
muita eficiéncia, alem de criar filhos mais felizes. Existe mais informag&o num sorriso
do que numa expressao carrancuda” (CARNEGIE, 1981, p.98).

Como ja citado anteriormente, 0 sorriso precisa ser genuino, sincero.
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Figura 3 — reconhecendo um sorriso sincero

Fonte: O Manual de Persuaséo do FBI (2015, p. 41 e 42).

A primeira imagem demonstra um sorriso real, sincero, a segunda traz um riso

falso e a Ultima uma expressao neutra.

2.2.1. Contato visual

E importante olhar para o cliente, quando lhe dirigir a palavra, este gesto manda um
sinal inconsciente de que a confianca esta presente. Ressalto, porém, que € preciso achar
um ponto especifico no rosto do outro para focalizar, pois o contato visual, diretamente
nos olhos do cliente, vai ativar seus instintos animais, e 0 subconsciente entendera que
aquilo é uma ameaca. “Contato visual que durar mais do que um segundo sera percebido
como ameacador. Encarar as pessoas, principalmente estranhos, é considerado um sinal
inimigo” (SHAFER, 2015).

2.2.2. Faca elogios honestos e sinceros
N&o é bajulacdo! Segundo Carnegie (1981, p.63) “o tnico meio existente na terra para
influenciar uma pessoa é falar sobre algo que ela quer e mostrar como realizar seu
intento”. Entdo, mostre-se disponivel para ajudar, elogie a ambicéo, as atitudes da pessoa,
alguma caracteristica peculiar.
2.2.3. Saiba usar a palavra “NAQO”
A palavra negativa faz com que o outro pense aquilo que se esta querendo negar,

por exemplo, se alguém lhe disser “ndo pense em uma maca azul” vocé, automaticamente,

©
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ird pensar na macéa azul. Deste modo, a mesma ideia pode ser usada com os clientes, de
maneira leve e descontraida, por exemplo, “vocé ndo precisa se apaixonar tao rapido por
este lindo vestido rosa”.

A negativa, neste caso, € utilizada como forma de induzir o ouvinte a pensar naquilo

gue em tese se deseja negar.

2.2.4. Utilize o contato fisico

O toque é utilizado para indicar intimidade, afeto, aflicdo, atracdo e uma série de
outros sentimentos, por este motivo, deve ser usado com moderacgéo. “No come¢o de uma
relagdo, os toques devem ser limitados entre o cotovelo e o ombro, e de méo a mao
(SHAFER, 2015).

2.2.5. Aplique praticas isomorficas

E também chamada de espelhamento, segundo Shafer, é “uma pratica ndo verbal
que pode ser usada para melhorar o desenvolvimento e a eficacia de uma amizade. O
espelhamento cria uma impressao favoravel na mente da pessoa que vocé espelha”. Ou
seja, ao ter contato com o cliente, tente imitar sutilmente os seus gestos e até mesmo o
tom de voz.

2.2.6. Use os gestos

Pessoas que gostam uma das outras tendem a utilizar gestos mais expressivos.
“Esses gestos sdo um sinal de interesse naquilo que a pessoa esta dizendo, e mantém o
foco da conversa em quem fala” (SHAFER, 2015).

Nesse sentido, 0s gestos sdo importantes para fortalecer a comunicacgao verbal,
também funcionam como uma espécie de termémetro para saber se a outra pessoa esta
confortavel em sua presenca.

Alexander Voger (2016), um conhecido coach de relacionamento, informou em um
de seus videos do youtube (disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=SBlIphosL1zl) que nem sempre 0 que estamos

dizendo, necessariamente, é algo relacionado as emocgGes que estamos sentindo, muitas
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vezes, vocé diz algo, mas seu corpo, sua linguagem e comunicacdo nao verbal diz o

oposto.

2.2.7. Analise os gestos do seu ouvinte

Voger (2016) afirma que existem quatro sinais corporais emitidos pelos ouvintes

de uma conversa, 0s quais indicam interesse no que esta sendo dito:

Quadro 1 - Anélise dos gestos do ouvinte

Inclinac&o do corpo

Este gesto mostra o direcionamento do corpo aquilo que nés temos interesse,
uma inclinagdo corporal de afastamento significa que o ouvinte ndo esti
gostando, e o oposto também € verdadeiro, ou seja, inclinagdo corporal em
direcdo ao ouvinte significa interesse pelo que esta sendo dito.

Comunicacéo defensiva

Quando o ouvinte ndo se interessa pelo que esta sendo dito, usa gestos
defensivos, como bragos cruzados, barreiras fisicas entre os participantes.

Sinais oculares

O ouvinte que ndo esta interessado na conversa, desvia o olhar para outros
lugares, como quem busca fuga.

Movimentos com a cabeca

Quando alguém esta verdadeiramente interessado na conversa, ela tende a
emitir gestos com a cabega, que demonstram concordancia ou discordancia do

falante.

Alexander Voger, 2017

Com as técnicas acima apresentadas, € possivel mapear comportamentos

apresentados e almejados em uma empresa.

2.3 APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Partindo-se do conceito de modelagem apresentado por Tony Robbins, é
possivel criar o padrdo de vendedor “ideal”, ou seja, aquele que bate metas de venda, que
estreita lacos de confianga com os clientes e com os colegas de trabalhos, sem perder o
profissionalismo, e gerando lucro para a empresa e aplicando este modelo aos demais
funcionarios.

As técnicas apresentadas ndo representam um rol taxativo, e sim um estudo
precursor, para despertar nos microempresarios o interesse pelo tema, a fim de que as
técnicas agut apresentadas sejam testadas e confirmadas experimentalmente.

Ao analisar as respostas obtidas pelos empresarios com a aplicacdo do
questionario, percebeu-se que a maioria pouco conhece sobre Neurolinguistica, ou 0s que

ja ouviram falar, nunca de fato buscaram aprofundar-se no tema.
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A seqguir, apresentar-se-ao acoes que ja sdo desenvolvidas por algumas empresas

de comércio e que podem ser complementadas com as técnicas e estudo de PNL:

Quadro 2- Principais acfes utilizadas nas empresas analisadas

Elaborar o planejamento anual
de marketing da empresa

Esta acdo busca criar uma série de estratégias para aumentar o
namero de clientes e, consequentemente, o0 nimero de vendas.

Reorganizar a atividade dos
colaboradores para a melhora
em sua produtividade

Este tipo de acdo busca estratégias para aumentar o desempenho
dos colaboradores, em algumas situacdes, até envolve estudos
sobre endomarketing, sempre visando o bem-estar dos
funcionarios e 0 aumento das vendas.

Adotar um método formal para
avaliar a satisfacéo, reclamac6es
e identificar necessidades dos
clientes

Aqui, o objetivo é criar maior afinidade com o cliente, conhecer
seus gostos, necessidades e possiveis insatisfacdes, a fim de criar
um acervo para analises posteriores, visando a melhoria do
atendimento da empresa.

Fonte: Adaptado de Planos de A¢do do segmento de comércio, analisado em 2017.

Como observado na tabela acima, cada a¢do tem um objetivo muito especifico a

ser trabalhado na empresa, porém todas visam de alguma forma a aumentar as vendas e a

lucratividade da empresa.
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2.4 IMPACTO DAS PRINCIPAIS ACOES IMPLEMENTADAS

Ao desenvolver as técnicas apresentadas neste estudo, haver4d melhora da
comunicacdo corporativa e também da empresa com seus clientes, fornecedores e
stakeholders (termo dado as partes interessadas na relacdo empresarial) de forma geral.

As acOes desenvolvidas apresentardo impactos principalmente nas dimensfes
clientes e relacionamento.

No que diz respeito a primeira, a empresa conhecera melhor o cliente, suas
necessidades e interesses, a segunda, trata-se de uma série de acdes que envolvem o0s
sentidos e as percepcbes do publico analisado, bem como a e marca, haja visto que a
empresa ird criar seu proprio método de se comunicar-se e atrair os clientes, baseado no
estudo apresentado.

Uma comunicacdo eficiente é primordial para a eficiéncia de uma venda, visto que
Comunicacao é poder, e a sua utilizacdo de forma eficaz pode impactar diretamente no
volume de vendas e no consequente aumento de faturamento.

Ao analisar as respostas obtidas com o questionario aplicado em campo,
percebeu-se que € de interesse dos empresarios aprender sobre o assunto e, possivelmente,
poderdo aplica-lo aos seus negdcios.

Um dos questionamentos feitos, em campo, foi “De que forma vocé acha que a
PNL pode auxiliar no aumento de vendas no comércio?”, a representante da empresa
Basica Modas respondeu que a Programagdo Neurolinguistica pode ajudar “No fato de
nos fazer conhecer e acreditar nas nossas potencialidades, de que somos capazes de ser e
fazer qualquer coisa, utilizando simplesmente nosso empenho, forca de vontade e poder
de convencimento para conquistar nosso cliente”.

Analisando-se o radar das empresas que desenvolveram no ciclo 0 as a¢Ges citadas
no topico de “Apresentacdo, Anélise e Discussdo dos Resultados”, percebeu-se uma
evolugdo numeérica nas dimensdes Organizagédo, Relacionamento e Clientes.

Dessa maneira para melhor compreensdo das informacdes dadas nesse topico,
temos abaixo, que representa o radar de uma das empresas analisadas que desenvolveram

as acOes mencionadas anteriormente.
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Gréfico 1- Andlise do Radar da Inovacao do segmento estudado

Fonte: Adaptado de SISTEMA ALLI, 2018

Ao inserir 0s estudos e técnicas de PNL, tendo como referéncia as respostas dos
questionarios aplicados, teremos também uma melhora global, atingindo outras

dimensdes e a prdpria gestdo da empresa.

2.5 APRENDIZADO DO ALI ENQUANTO PESQUISADOR
A experiéncia em campo € enriquecedora, no sentido de proporcionar uma
visdo holistica empresarial, pois une teoria e pratica.

O ALI traz a conscientizacdo de que a inovacdo é fundamental para a
sobrevivéncia das Micros e pequenas empresas, todavia nem sempre inovacgao é sinbnimo
de tecnologia ou altos investimentos, € possivel inovar, adotando pequenas mudancas
incrementais no processo produtivo, por exemplo, na forma de expor um produto ou de

realizar o marketing.

3 CONSIDERACOES FINAIS
A proposta inicial de explorar as relagfes entre cliente-empresa no setor
comerciario, a partir de técnicas de Programacéo Neurolinguistica, resultou em um estudo

bastante estimulante.
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Adentrar no universo empresarial e dele extrair padrdes de comportamentos e
técnicas de vendas capazes de aumentar a lucratividade de uma empresa tornou-se um
desafio para pesquisadora.

Saber explorar adequadamente os padrdes comportamentais desejados pode
influenciar diretamente no aumento das vendas, levando, consequentemente, a uma maior
circulacédo de capital no Estado, ao gerar novas fontes de receita e novos empregos.

O sucesso de um negdcio, em especial no segmento do comércio, depende da
construcdo de relagbes duradouras entre as pessoas, € a melhor maneira de ser bem-
sucedido é formar uma equipe que trabalhe em conjunto, para que, além de aumentar a
lucratividade da empresa, possa desenvolver suas habilidades pessoais, tornando-se um
grupo com profissionais mais competentes.

Neste contexto, a PNL pode ser uma poderosa ferramenta para fortalecer

relacionamentos entre clientes-empresa e, até mesmo, as relagdes internas da empresa.
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