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RESUMO

O atendimento é considerado a principal ferramenta de uma empresa para a conquista
de um cliente, levando em consideracdo que a qualidade do atendimento oferecido é
indiscutivelmente importante para que o cliente adquira um determinado produto.
Partindo do pressuposto de que pessoas sdo o grande diferencial das empresas,
qualquer acdo de treinamento e desenvolvimento, tem papel importante no processo
de desenvolvimento organizacional, alinhando profissionais e estratégias da empresa.
A presente pesquisa teve como objetivo analisar a importéancia que o treinamento tem
para a qualidade do atendimento ao cliente. Realizou-se uma pesquisa de campo,
com a aplicagdo de questionarios a 75 funcionarios de uma escola particular. Como
resultados, verificou-se que a qualidade no atendimento oferecido aos clientes
representa um grande diferencial, influenciando diretamente sucesso e na conquista
de novos clientes. O treinamento possui um papel muito importante para um
atendimento de qualidade, tendo em vista que ele constitui-se uma ferramenta
essencial para as empresas que desejam conquistar seu espaco no mercado e ganhar
lucros, tendo em vista que o fator humano representa um dos pilares do sucesso
organizacional.

Palavras-chave: Treinamento. Atendimento. Clientes. Qualidade.



ABSTRACT

Service is considered a company's main tool for winning a customer, taking into
account that the quality of the service offered is undoubtedly important for the customer
to purchase a certain product. Based on the assumption that people are the great
differential of companies, any training and development action has an important role
in the process of organizational development, aligning professionals and company
strategies. This research aimed to analyze the importance that training has for the
quality of customer service. A field research was carried out, with the application of
guestionnaires to 75 employees of a private school. As a result, it was found that the
quality of service offered to customers represents a major differential, directly
influencing success and winning new customers. Training plays a very important role
for quality service, considering that it constitutes an essential tool for companies that
wish to conquer their space in the market and earn profits, considering that the human
factor represents one of the pillars of the organizational success.

Keywords: Training. Attendance. Customers. Quality.
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1 INTRODUCAO

O atendimento é considerado uma das principais ferramentas de uma
empresa, utilizadas com o intuito de conquistar clientes, considerando-se que a
qualidade do atendimento oferecido é indiscutivelmente importante para que o cliente
adquira um determinado produto. Tratar bem um cliente é a peca-chave do negécio,
destacando-se a necessidade de trata-lo com respeito, prioridade e educacéo.

Neste sentido, a qualidade do atendimento € de grande importancia para o
crescimento de uma empresa, pois € por meio de um bom atendimento € que a sua
imagem passa a ser valorizada. Dessa forma, o treinamento pessoal dos profissionais
de uma empresa é considerado um aspecto primordial para o desenvolvimento de
uma empresa, tendo em vista que profissionais bem qualificados e satisfeitos tendem
a desenvolver bem as suas fungdes. Assim, investir em programas de treinamento
alinhando os objetivos de treinamento com o0s objetivos estratégicos de cada
organizacao, buscando um resultado empresarial consistente.

Geralmente, os consumidores deparam-se com uma grande variedade de
servi¢cos e produtos no mercado. Neste sentido, torna-se necessario um diferencial
que os atraia a determinado negécio: o atendimento. Assim, o treinamento e 0
desenvolvimento dos profissionais que lidam diretamente com o publico constituem-
se como um diferencial para as empresas que desejam ter sucesso e ganhar espaco
no mercado. Observa-se entdo, que o bom atendimento € uma porta de entrada para
conquistar e fidelizar clientes, o que representa um importante fator de crescimento
empresarial.

A presente pesquisa justifica-se na importancia da implementacdo de
treinamentos aos funcionarios das empresas, como ferramenta de aumentar a
qualidade do atendimento oferecido ao publico, levando em consideracdo o mercado
cada vez mais competitivo. Para isso, € necessario que as empresas acompanhem o
desenvolvimento do mercado e atentem as exigéncias dos seus clientes, o que Ihes
diferenciara das concorrentes.

Dessa forma, a qualidade no atendimento ndo € mais uma estratégia de
diferenciacdo, € uma necessidade de sobrevivéncia. Dessa maneira, 0 treinamento
dos profissionais que atendem ao publico é de grande importancia para a
sobrevivéncia das empresas. Este estudo tem como objetivo investigar a importancia

do treinamento para a qualidade no atendimento ao cliente. A metodologia utilizada
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foi de natureza exploratério-descritiva, onde foram aplicados questionarios para os
colaboradores da empresa, a fim de investigar a percepcao deles a respeito do

assunto. Paralelamente a aplicacdo dos questionarios, realizou-se também uma

revisao bibliografica acerca do assunto abordado.



14

2 O TREINAMENTO E O DESENVOLVIMENTO NAS ORGANIZACOES

As empresas cada vez mais buscam atitudes em face da atual conjuntura
dindmica e exigente do mercado. Com isso, 0 capital humano das organizacoes,
passou a ser visto como algo vital para o sucesso de uma empresa, considerado o
diferencial competitivo de organizacdes bem sucedidas. Segundo Chiavenato (1999),
antigamente, alguns estudiosos de Recursos Humanos consideravam treinamento um
meio para adequar cada pessoa ao seu cargo e desenvolver a forca-trabalho da
organizacao a partir dos cargos ocupados.

A necessidade de instalar e manter a capacitacdo de quem realmente é
responsavel pelo retorno das demandas necesséarias de cada empresa, gerando
produtividade positiva. Em um mercado amplamente dinamico, as organizacdes tém
buscado cada vez mais estratégias que levem a um patamar de desempenho superior
a concorréncia, buscando uma relacéo direta com a mudanca do servico, produto ou
formas de gestéo, aquelas que sao capazes de criar valor acima da média das outras
empresas com quem concorrem, admite-se a existéncia de vantagem competitiva
(PORTER, 2003).

Chiavenato (2010, p. 367) aborda que,

O treinamento é o processo sistematico que envolve uma mudanca de
habilidades, conhecimento, atitudes ou comportamento dos empregados,
estiml_JIan(_jo—o_s a serem mais produtivos na direcdo do alcance dos objetivos
organizacionails.

A necessidade de se instalar um processo de aperfeicoamento do capital
operacional das organizacfes requer mudancas de comportamento dos mesmos,
para desenvolver novas habilidades e de agregar conhecimentos que visionem o0

alcance de objetivos e missdes pleiteados pela direcdo e geréncia da empresa.

2.1 Treinamento x Desenvolvimento

Embora treinamento e desenvolvimento se utilizem de técnicas em comum,

nao possuem o mesmo significado, pois:

[...] [o] treinamento prepara 0 homem para a realizagdo de tarefas especificas,

enquanto o desenvolvimento oferece ao treinando uma macrovisao,
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preparando-o para voos mais altos, a médio e longo prazos [...]. (MARRAS,
2000 apud SILVEIRA, 2011, p.30).

Para Bastos (1991), uma das maneiras de diferenciar treinamento dos
demais é pelo critério da intencionalidade em produzir melhorias do desempenho e do
controle exercido pela organizacéo sobre o processo de treinamento. O investimento
em programas de treinamento alinhando os objetivos de treinamento com os objetivos

estratégicos de cada organizacao, buscando um resultado empresarial consistente.

2.2 Necessidade de Treinamento

A necessidade de disseminacado do treinamento nas empresas nao envolve
novas tecnologias ou regras empresariais, mais por uma alta capacidade de
desenvolvimento de pessoas, que através deste sdo capazes de enxergar 0 que
poucos séo capazes de ver.

Com base em informacBes gerenciais que mensurem as reais
necessidades de melhoria, rigor, estudo de todos 0s processos que integram as
organizacfes atrelada ao planejamento estratégico, com embasamento em objetivos
e metas, a empresa poderd tracar acdes que envolvam treinamento, buscando investir
em treinamentos para que a empresa tenha uma equipe preparada e solida para os
desafios do mercado e da concorréncia. Uma das principais razbées pela qual as
empresas treinam é para proporcionar ao empregado novas habilitacbes ou melhorar
as que ele ja possui. Ele deve, portanto, produzir mais e melhor para a empresa,
proporcionando um retorno ao investimento que a empresa fez em treinamento.
Lacombe (2005, p 312).

Partindo do pressuposto de que pessoas sdo o grande diferencial das
empresas, qualquer acao de treinamento e desenvolvimento, tem papel importante no
processo de desenvolvimento organizacional, alinhando profissionais e estratégias da
empresa. Treinamento é basicamente um processo educacional de médio ou longo
prazo que visa proporcionar as pessoas conhecimentos que transcendem o que é
exigido no cargo atual, preparando-o para mudancas complexas. Estes podem ser
classificados quanto a sua natureza, forma de realizacdo/execucao e publico-alvo. As
empresas precisam realizar um levantamento das necessidades de treinamento e

desenvolvimento seja ele de um individuo, area ou da organizacdo de um modo geral,
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sendo importante ressaltar o planejamento do treinamento, mesmo nédo sendo de
obrigatoriedade serem rigorosamente cumpridas, devido a existirem variaveis que
podem alterar as acfes planejadas. O processo de formacao tende a ser aberto com
imputs, processamento, outputs e feedback (este servindo como avaliagdo de
treinamento e desempenho). Para alterar as organizagcbes e os individuos €
necessario diagnosticar corretamente um planejamento coerente, estratégico e
operacional, a politica educativa deve olhar principalmente para o futuro. Criando uma
politica claramente formulada que busque uma meta de valores e objetivos a serem
alcancadas.

Primeiramente a empresa seleciona pessoas que deverdo serem treinadas
e recursos a serem utilizados, no préoximo processo as pessoas desenvolvem
habilidades, assimilam conceitos e formatam atitudes especiais em prol dos objetivos
da organizacao, entende-se como processo educacional quando a proposta é voltada
para beneficio da pessoa e perde este valor tendo em vista que a empresa é
beneficiaria direta no processo de treinamento, com esse processo concluso a
empresa tem equipes ainda mais aptas e prontas para caminhar com a exceléncia
organizacional, o feedback € de fundamental importancia para avaliar o investimento

da empresa.

a. Quando as empresas definem suas necessidades futuras, sabem o que é
necessario buscar e alinham isso com o planejamento estratégico desta.

b. Segundo (Chiavenato, 1998) os principais meios para o levantamento de
necessidades de treinamento séo:

c. Avaliacdo de desempenho: A avaliacdo de desempenho mostra o desempenho
insatisfatorio dos empregados e verifica 0s setores que apresentam problemas.

d. Observacdo: Através dela pode-se averiguar a ineficiéncia de determinados
setores.

e. Questionarios: Pesquisas para verificar a necessidade de treinamentos.

f. Solicitacdo de supervisores e gerentes: Entende-se que havendo necessidade
especifica de treinamento os préprios gerentes e supervisores solicitam o
treinamento para um determinado setor.

g. Entrevistas com supervisores e gerentes: Sao realizadas entrevistas em que 0s

mesmos informam problemas solucionaveis através do treinamento.
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h. Reunibdes interdepartamentais: Discussdes interdepartamentais onde s&o
tratados problemas operacionais e objetivos da organizacao e outros assuntos.

i. Exame de empregados: Avaliacdo de resultados dos exames de selecao de
empregados em relacédo a determinados cargos.

J.  Modificacdo do trabalho: Sempre havendo modificagdes totais ou parciais no
nas rotinas de trabalho requerem treinamento prévio no processo de trabalho.

k. Entrevista de Saida: No momento do desligamento do empregado é essencial
conhecer sua opinido sincera sobre a organizacdo e 0s motivos que o levaram
a deixar a empresa.

I. Andlise de cargos: Proporciona um quadro das tarefas e habilidades que os
funcionarios deveram possuir.

m. Relatérios periddicos: Relatério que apresentam as deficiéncias e as
necessidades do treinamento.

Com o mercado com acirrada competicdo nos nichos diferenciados,
profissionais qualificados, exigéncia de maiores habilidades sendo ela cognitiva ou
afetivas, inovacao tecnolbégica, méo-de-obra qualificada. Tendo como base esse
cenario programas de treinamento e desenvolvimento se tornam eficazes
instrumentos de aprendizagem de novas habilidades exigidas, tornam-se prioritarias.

Para Lacombe (2005, p 314) O treinamento pode ser no trabalho, formal
interno, formal externo ou a distancia:

a. Treinamento no Trabalho: Também conhecido como on-the-job, o treinamento
no trabalho € aquele que ocorre no dia a dia. As principais formas de
treinamento no trabalho sdo: orientacdo da chefia, estabelecimento de metas e
avaliacOes; rotacdes de funcdes (job rotacion); substituicbes temporarias;
orientacao por meio de mentores e incumbéncias especiais.

b. Treinamento Formal interno: sdo cursos, palestras e semindrios de
capacitacdo, de aperfeicoamento, de desenvolvimento pessoal, para melhorar
o0 desempenho das pessoas na fungdo que exercem ou para prepara-las para
novas funcgodes.

c. Treinamento Formal Externo: Programado e executado por universidades e
demais instituicdes de educacéo, de treinamento empresarial e de formacao de
mao-de-obra especializada. E um tipo de treinamento vantajoso para a

empresa que nao precisa treinar muitas pessoas.
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d. Treinamento a distancia: Atualmente, o uso do computador esta se tornando
cada vez mais comum o treinamento a distancia com o0 uso de
videoconferéncias, de intranet e da internet, apoiado por textos distribuidos a
todos os participantes antes do inicio do programa. As distancias praticamente
desapareceram com esse tipo de recurso.

Para Borges-Andrade e Abbad (1996), entre os propdésitos do treinamento,
destacam-se a identificacdo e superacdo de deficiéncias nos desempenhos, a
preparacdo de empregados para novas funcdes e o treinamento de adaptacdo de
mao-de-obra na introducdo de novas tecnologias. Nesse sentido, Le Bofert (1995)
elucida que a competéncia do individuo ndo é um estado e ndo pode ser delimitada
para um Unico saber. A aprendizagem promove a compreensdo dos processos
organizacionais, bem como possibilitam interven¢des na busca de diferenciais a partir
do entendimento de como os individuos aprendem de forma coletiva e individual
(ANTONELLO, 2007).

Para Chiavenato (2004, p 340) o treinamento € um processo ciclico e
continuo composto de quatro etapas:

1° Diagndstico: € o levantamento das necessidades de treinamento a
serem satisfeitas. Essas necessidades podem ser passadas presentes ou futuras.

2° Desenho: é a elaboracdo do programa de treinamento para atender as
necessidades diagnosticadas.

3° Implementacéo: é a aplicacédo e conducédo do programa de treinamento.

4° Avaliagdo: € a verificagdo dos resultados do treinamento.

Segundo Goldstein (1991, p. 514), programas de treinamento interagem
com o sistema da organizacdo e séo diretamente afetados por ele, como as politicas
corporativas de selecao e filosofia gerencial. Para esse autor, treinamentos devem ser
previstos nas organizacdes apés a identificacdo das necessidades, diagnosticadas
em trés niveis: andlise organizacional (investigacdo se o treinamento € realmente
necessario e se existe suporte para transferéncia das habilidades adquiridas); a
analise de tarefas (identificacdo dos conhecimentos, habilidades e atitudes); e a
analise pessoal (analise do desempenho)

Partindo do pressuposto de que pessoas sao o0 grande diferencial das
empresas, qualquer acao de treinamento e desenvolvimento, tem papel importante no

processo de desenvolvimento organizacional, alinhando profissionais e estratégias da
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empresa. Treinamento € basicamente um processo educacional de médio ou longo
prazo que visa proporcionar as pessoas conhecimentos que transcendem o que é
exigido no cargo atual, preparando-o para mudancas complexas. Estes podem ser

classificados quanto a sua natureza, forma de realizacado/execucao e publico-alvo.

2:22.3 Planejamento de Treinamento

As empresas precisam realizar um levantamento das necessidades de
treinamento e desenvolvimento seja ele de um individuo, area ou da organizacéo de
um modo geral, sendo importante ressaltar o planejamento do treinamento, mesmo
nao sendo de obrigatoriedade serem rigorosamente cumpridas, devido a existirem
variaveis que podem alterar as acdes planejadas. O processo de formacado tende a
ser aberto com imputs, processamento, outputs e feedback (este servindo como
avaliacdo de treinamento e desempenho). Para alterar as organizacbes e 0s
individuos é necessario diagnosticar corretamente um planejamento coerente,
estratégico e operacional, a politica educativa deve olhar principalmente para o futuro.
Criando uma politica claramente formulada que busque uma meta de valores e
objetivos a serem alcangadas.

Primeiramente a empresa seleciona pessoas que deverdo serem treinadas
e recursos a serem utilizados, no préximo processo as pessoas desenvolvem
habilidades, assimilam conceitos e formatam atitudes especiais em prol dos objetivos
da organizacdo. Para que possa ocorrer um programa de treinamento deve-se definir
seis ingredientes basicos: quem deve ser treinado, em que, por quem, onde e quando,
a fim de atingir os objetivos do treinamento (CHIAVENATO, 2004, p. 347).



Quadro 1: Programa de Treinamento

Quem deve ser treinado —
Comao treinar ———-
Em que treinar — s

Por quem —

Treinandos

Métodos de treinamento

Assunto ou conteldo do treinamenta

Instutor ou treinador

Onde treinar ————

Local do treinamento

Quando treinar ———

Epoca ou horario do treinamento

Para que treinar ::i:'

Objetvos do treinamento

Fonte: Chiavenatto (2009).
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No quadro acima, pode se verificar que o treinamento para ser eficaz,

necessita de uma programacao, definindo a melhor pessoa que se enquadra em

determinada atividade para ser treinada, como deve ser treinada, qual a melhor forma

de se passar o conhecimento para o individuo, em que essa pessoa precisa ser

treinada, ou seja, qual atividade que ela ira aprender quem vai ser o responsavel pelo

treinamento, procurar o melhor lugar e horario onde o treinamento possa ser bem

aplicado e finalmente, o motivo pelo qual essa pessoa sera treinada. (CHIAVENATO,

2004).

Entende-se como processo educacional quando a proposta € voltada para

beneficio da pessoa e perde este valor tendo em vista que a empresa é beneficiaria

direta no processo de treinamento, com esse processo concluso a empresa tem

equipes ainda mais aptas e prontas para caminhar com a exceléncia organizacional,

o feedback é de fundamental importancia para avaliar o investimento da empresa.
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Um treinamento eficaz contribui para a melhora dos procedimentos,
resultados favoraveis de finalidade definitivas, os funcionarios que o recebem retém
competéncias que refletem em acbes para a resolucdo de problemas, ou seja, um
desempenho mutuo envolvendo pessoas e organizacfes. Ressaltando que o
treinamento € um processo continuo de melhoria na qualidade do trabalho e no

desempenho das atividades.

Figura 1. Processos de Treinamento

Entrada Processo Saida
| J— (|
Trei.napdqs € 1BCUIs0s Programas de treinamento Cotthecimento atitudes habilidades,
OrZaMzacionas Processos de aprendizagem eficacia organizacional.
¢ individual ¢
.| | |

Avaliacio dos resultados

Retroacao

Fonte: Chiavenato (2009).

De acordo com a figura, a aplicacdo correta do treinamento aos
colaboradores proporciona obtencdo de conhecimentos para o0 melhor
desenvolvimento das tarefas e responsabilidade, trazendo melhoria, qualidade e

eficiéncia para a organizacao.

2-32.4 Avaliacdo de Treinamento

Para verificar a eficacia do programa de treinamento implantado para cada

organizacao e se realmente atingiu o resultado desejado tanto para organizacgéo, para
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7

os funcionérios e os clientes, é realizada a avaliacdo dele, mensurando: custo,
qualidade, rapidez, servico e resultados.
[...] o processo de avaliacdo e validacdo deve considerar os seguintes
aspectos: Resultados mensuraveis, impactos quantificaveis nos indicadores
operacionais; periodo de retorno, beneficios prolongados além de um ano
geralmente estudados; Custo da nao-intervencao, pode haver custos futuros
se o conjunto de necessidades néo for atendido; Outros beneficios e retornos

ndo — monetarios, o programa também gera beneficios subjetivos e valiosos.
(CASTRO, 2004, p. 143)

Para que ocorra uma verificacdo assertiva da eficacia do treinamento o
mesmo deve ser mensurado uma pesquisa antes do treinamento, imediatamente ap6s
término do mesmo e meses apols a realizacdo para avaliar a evolugdo do capital
humano.

O interesse das organizacbes para ter acesso ao resultado dos
treinamentos estd associado ao aumento de pesquisas e formulas que mensurem 0s
dados para acdes de capacitacdo, possiveis erros e acertos que venham a terem
ocorridos no decorrer do processo e possibilitando a retroalimentacéo do sistema.

Com esse processo sendo realizado de maneira correta e analitica
oferecendo as organizac¢des auxilio no processo decisério para gerenciamento de
pessoas, com base em gréficos e tabelas que mensurem o processo de aprendizado
como tendo sido valido e agregado valor ao individuo, ao mesmo tempo que gera
informacd@es, habilidades e conhecimento ao mesmo.

Existe o incentivo dos lideres pos-treinamento. Objetivamente, eles
perguntam o que foi aprendido, solicitando que os colaboradores coloquem em
pratica, como também existe por parte dos Recursos humanos. O treinamento é uma
resposta logica a implantacdo do processo de melhoria continua buscando o
crescimento organizacional e mudancas consideraveis de demanda da organizacao.

Com a interface de treinamento, estratégia, lideranca precisa ser atrelado
a um qualificado atendimento ao cliente ou o termo “marketing de relacionamento” que
consiste basicamente na atracdo e manutencdo do cliente, em longo prazo ou a
aquisicao de novos clientes, indispensavel para as empresas. Nao se pode valorar um
cliente somente em relacdo as transac¢des ocorridas, mas sim sobre todo o0 seu ciclo
de vida e sobre as possiveis transac¢des ao longo do tempo (MORGAN; HUNT, 1994;
PALMER et al.,2005). Com tantas mudancas ocorridas no ambiente globalizado cada
vez mais torna-se necessario para o cliente: custos baixos, melhor qualidade e

respostas rapidas.



23

Uma outra importante ferramenta atrelada ao processo de treinamento € a
estratégia definida por cada organizacdo, que € o caminho que a empresa devera
seguir, sendo que se pode considerar uma decisdo mais estratégica a medida que
seja mais dificil retroceder e se tenha mais interferéncia em toda a entidade
(ALMEIDA, 2001). De qualquer forma, assumem que a estratégia aprende com o
passado e presume o futuro do que eles chamam de estratégia pretendida. As
empresas buscam a estratégia e o seu estabelecimento visa proporcionar vantagens
competitivas para as empresas, ampliando, portanto, suas possibilidades de
sobrevivéncia no mercado

Conforme Araujo (2008), as mudancas com treinamento podem ser:

a) Aumento da produtividade;

b) Melhoria da qualidade;

c¢) Otimizagéao da eficiéncia;

d) Reducéo de custos;

e) Elevacéo cultural,

f) Aumento das habilidades e talentos;
g) Reducéo do indice de acidentes;

h) Melhoria do clima organizacional,

i) Aumento de motivacéo pessoal;

Para Borges-Andrade e Abbad (1996), entre os propdsitos do treinamento,
destacam-se a identificacdo e superacdo de deficiéncias nos desempenhos, a
preparacado de empregados para novas fungdes e o retreinamento de adaptacao de
mao-de-obra na introducao de novas tecnologias. Nesse sentido, LE BOFERT (1995)
elucida que a competéncia do individuo ndo é um estado e ndo pode ser delimitada
para um Unico saber. A aprendizagem promove a compreensdo dos processos
organizacionais, bem como possibilitam interven¢des na busca de diferenciais a partir
do entendimento de como os individuos aprendem de forma coletiva e individual
(ANTONELLO, 2007).

2-42.5 Competéncias no Trabalho
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Embora a competéncia constitua um conceito complexo e multifacetado
(RUAS, 2005), é tradicionalmente definida como a a¢do ou atuagéo do individuo em
determinado contexto profissional (GILBERT, 1978; GONCZI, 1999). E derivada de
atributos pessoais, em geral classificados como conhecimentos, habilidades e atitudes
(DURAND, 2000; DUTRA, 2004), que representam as dimensdes cognitiva,
psicomotora e afetiva do trabalho. Tais atributos séo, por sua vez, evidenciados pela
forma como o individuo se comporta no trabalho (CARBONE et al., 2009).

De acordo com a situacdo profissional que a pessoa se depara, seja ela de
cunho social, econdmico ou que agregue valor demonstra qual serd a sua atitude
diante de determinado processo decisorio.

O desenvolvimento de competéncias ocorre por meio da aprendizagem
(SONNENTAG; NIESSEN; OHLY, 2004), envolvendo a aquisi¢cdo de conhecimentos,
habilidades e atitudes (DURAND, 2000; ILLERIS, 2004). A aprendizagem pode ser
definida como uma mudanca relativamente duradoura na capacidade ou no
comportamento da pessoa, transferivel para novas situacbes com as quais ela se
depara (POZO, 2002). Constitui o processo pelo qual se desenvolve a competéncia
(LE BOTERF,1999), enquanto a expressao de competéncias representa uma
manifestacéo daquilo que a pessoa aprendeu (FREITAS; BRANDAO, 2006).

Por meio de aprendizagem desenvolver novas formas de promover
oportunidades esta se tornando cada vez mais um desafio para as organizacfes em
conseguir balancear o que as pessoas precisem aprender e 0 que elas sabem para
desempenho das suas funcdes, ou seja, em si o0 treinamento € um esfor¢o planejado
da organizacdo para promover a aquisicdo de habilidades e conhecimentos que o
empregado necessita para o exercicio da sua funcéo. Ja no ambito da educacéao, se
relaciona a oportunidades de aprendizado ofertadas pela empresa para que o seu
funcionario tenha o seu leque de potencial cada vez mais ampliado e pronto para as
necessidades do mercado e preparando este para um trabalho previamente
determinado e até diferenciado do que se possui no presente momento.

Quando se fala em desenvolvimento o carater abrange um volume maior de
aprendizado, que necessariamente ndo € relacionado a somente uma determinada
funcao. Varios critérios podem ser adotados para mensuracéo de metas e indicadores
partindo do pressuposto que em uma organizacéo que sofre influéncia tanto no ambito

interno, quanto no externo.
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No caso do denominado Balanced Scorecard (BSC), sistema que propde
traduzir a estratégia organizacional em objetivos, acbes e medidas, organizados
segundo quatro perspectivas de desempenho (KAPLAN e NORTON, 1997):

e financeira — indica os resultados econdmico-financeiros, normalmente
expressos por medidas de lucratividade, rentabilidade e retorno sobre o
patrimonio;

e clientes — direciona os esforcos da organizagdo para a conquista e a
manutencao de segmentos de clientes, a partir de indicadores como satisfacéo
do cliente, indice de reclamacfes, participacdo no mercado, imagem e
reputacdo da organizagao;

e processos internos — orienta o aperfeicoamento de processos criticos para o
sucesso da organizacao, a partir de indicadores como produtividade, qualidade
de produtos e servicos, garantia (indices de consertos e devolugéo de produtos)
e outros;

e aprendizado e crescimento — age sobre fatores que a empresa deve considerar
para gerar crescimento e melhoria no longo prazo, utilizando indicadores como
clima organizacional, competéncias dos funcionarios e retencdo de
funcionarios qualificados, entre outros.

A criacdo de indicadores mensuraveis que atinjam todo O processo
produtivo da empresa quase sempre ndo abrange todas as informacdes necessarias
para a sua avaliacéo, tendo em vista que sofre influéncia do meio interno e externo.

A demonstracdo de que a empresa gera um suporte organizacional ao
funcionério, funciona como valorizacdo do trabalho deste. Sdo geradas a partir das
interacOes e relacdes de troca estabelecidas entre o trabalhador e a organizacgéo, as
quais sao marcadas por expectativas de reciprocidade (EISENBERGER et al., 1986;
ABBAD-OC; PILATI; BORGES-ANDRADE, 1999). A organizacao, de um lado, deseja
o bom desempenho do trabalhador, enquanto este, de outro lado, espera ter seu
esforco valorizado e recompensado pela organizacdo (ABBAD, 1999; ABBAD-OC,
PILATI e BORGES-ANDRADE, 1999). Ainda segundo Abbad-OC, Pilati e Borges-
Andrade (1999), tais opinides sobre o apoio da organizacdo podem ser classificadas
em quatro dimensdes do contexto de trabalho:

e praticas de gestdo de desempenho — dizem respeito as acdes organizacionais

relacionadas a melhoria dos processos de trabalho, capacitacdo profissional,
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estimulo a participacdo dos empregados e disponibilidade de orientacdes, entre
outras;

e carga de trabalho — envolve metas e prazos estipulados, jornada e volume de
trabalho;

e suporte material — refere-se a disponibilidade, quantidade e qualidade de
materiais, equipamentos, ferramentas, méveis e outros elementos necessarios
ao trabalho;

e préticas de promogéo e recompensa — envolvem politicas organizacionais de

incentivo, ascenséao profissional, retribuicéo e valorizagcdo do empregado.

252.6 A Importancia da Gestdo da Qualidade e da Melhoria Continua no

atendimento no Cliente

A permanéncia das empresas dentro um mercado cada vez mais
competitivo exige, cada vez mais, que essa se adeque e atenda as especificacdes
técnicas relacionadas aos seus produtos e servi¢cos, bem como a satisfacédo dos seus
clientes e a melhoria de todo o ciclo produtivo. Desta forma, a Gestado da Qualidade,
em normas e diretrizes internacionais, deve ser adotada com o objetivo de melhorar
as condicbes de producdo, de competitividade e de sobrevivéncia no mercado
(BOLGAR, 2018).

Em um mercado cada vez mais competitivo e globalizado, a qualidade dos
processos e produtos oferecidos ao mercado é considerada um fator primordial para
a permanéncia das empresas no mercado. A qualidade faz parte das necessidades e
expectativas dos clientes e é uma exigéncia para que uma determinada empresa
permaneca no mercado (COSTA, 2015).

A Gestédo da Qualidade € um dos fatores que mais preocupa as empresas
das mais diversas areas e ha muito tempo é tida como um importante tema de
pesquisas no contexto empresarial. A sua importancia dentro das organizacdes
aumenta constantemente, passando a ser considerado um aspecto de grande
relevancia para os gestores das empresas (BOLGAR, 2018).

A Gestdo da Qualidade é considerada uma estratégia essencial para as
empresas que querem se manter no marcado, oferecendo servigos, bens e produtos
gue atendam as exigéncias publico consumidor (MENDES; MIRANDA, 20119). Costa

(2015, p.195) ressalta que “com a Qualidade, vocé mantera os clientes ja existentes
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e conquistara outros, assim operando com 0S menores riscos e maior volume de
negocios”.

A Qualidade do processo produtivo como um todo é de fundamental
importancia para o negoécio. Entretanto, ela é resultado de uma acdo conjunta de

inUmeros fatores, conforme ressalta Pereira (2017, p.21):

Qualidade é “satisfagao do cliente”. Porém, a obtencao da qualidade total s6
€ possivel através de uma visao sistémica de todos os agentes envolvidos
em qualquer processo produtivo (bens e servigos). Sao eles: o proprio cliente,
gue é o agente que deflagra todo o processo, e para onde todas as etapas
deste processo devem estar focadas; O acionista; Os fornecedores; Os
empregados, que sao 0s agentes responsaveis em produzir e fornecer a
gualidade que o cliente deseja, merecendo, portanto, que a empresa tenha
uma politica de recursos humanos bem desenvolvida; e a comunidade
(PEREIRA, 2017, p. 21).

O Controle da Qualidade € considerado um sistema que tem como objetivo
mensurar a qualidade dos bens, produtos e servigos oferecidos a sociedade de acordo
com as exigéncias técnicas estabelecidas, verificando a ocorréncia de defeitos. O
consumidor é um fator primordial para o sucesso do negdécio e as suas necessidades
e desejos quanto ao produto adquirido devem ser realizados, garantindo assim a
sobrevivéncia da organiza¢ao no mercado (BOLGAR, 2018).

A implantagédo do Controle de Qualidade em uma empresa requer desta
itens obrigatorios, como a orientacdes prestadas ao cliente; qualidade nos servicos
oferecidos, bem como no atendimento e no produto; controle total dos processos das
atividades realizadas; identificacdo dos problemas e investigacdo das causas, bem
como a proposicao de solugdes; reconhecimento e satisfacdo das necessidades dos
clientes (SANTOS et al., 2019).

O controle de qualidade dos processos produtivos foi apresentado em uma
obra pela primeira vez em 1992, na Economic Control of Quality. Neste livro, o autor
aborda o0s aspectos relacionados ao processo de producdo das fabricas,
apresentando os principais problemas e as solugdes mais vidveis para estes. Esta
obra foi um marco para a adog¢éo do Controle de Qualidade nos processos produtivos
de organizacdes e empresas. Os métodos estatisticos utilizados para o Controle de
Qualidade dos processos possibilitam uma analise mais eficiente, otimizando o tempo
na verificagdo dos componentes do processo e corrigindo erros identificados
(SOLOMON, 2018).
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O Controle da Qualidade € um fator cada vez mais considerado como peca
primordial dentro das empresas, levando em consideragéo o seu reconhecimento no
mercado internacional e a credibilidade e confianca nos produtos e servicos
oferecidos. As empresas e organiza¢cdes que sdo certificadas e normas de qualidade
apresentam um grande diferencial competitivo no mercado, adquirindo uma imagem
mais positiva diante do mercado consumidor e dos seus fornecedores. Conforme
destaca Pereira (2017, p.11) “a decisdo gerencial entre produzir ou produzir com
qualidade estava sendo substituida pela decisdo estratégica de produzir com
qualidade ou pdr em risco a sobrevivéncia da organizagao”.

Algumas praticas sao de grande importancia para o bom desempenho do
controle da qualidade dos aspectos processuais de uma determinada atividade.
Dentre eles, destacam-se medidas como a definicdo da equipe técnica responsavel
pela execucao, elaboracdo de materiais e pecas técnicas, planos de qualidade e
roteiros de verificagéo, rotinas de fiscalizagdes, etc. (SANTOS, 2019).

Considera-se que atualmente exista dois tipos de melhorias que podem ser
implementadas no processo: a melhoria radical e a melhoria continua. A melhoria
radical é aquela implementada de forma drastica. Geralmente é fruto de grandes
mudancas tecnoldgicas no processo e que acabam interferindo diretamente no
ambiente e no ciclo produtivo, introduzindo novos processos (REIS, 2016).

A melhoria continua, por sua vez, constitui um sistema que possibilita
promover o trabalho e o crescimento humano através da interacdo e da troca de
experiéncia e conhecimento entre as pessoas, sendo considerada uma das formas
mais eficientes na busca pelo controle de qualidade de desempenho das empresas
(ROBBINS, 2018).

Apods o advento da Revolucao Industrial e da automatizacdo dos processos
produtivos, o homem passou a participar cada vez menos dos processos de melhoria
das empresas. A reintroducdo desses empregados aos processos de melhoria e
tomada de decisdes é considerado o inicio da implantac&o dos programas de melhoria
continua nos ambientes empresariais. No ano de 1871 na Inglaterra, uma empresa
construtora de navios passou a premiar e reconhecer os empregados que
identificavam problemas no processo construtivo e apresentavam melhorias e
solugdes. Essa metodologia apresentava inimeras vantagens ao processo, reduzindo

7

perdas e acidentes. Por isso, € considerada historicamente uma das primeiras
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iniciativas de pela busca da melhoria continua dos processos de producéo
(TAVARES, 1989).

Um outro marco importante para a histéria da implementacéo da melhoria
continua nas organizac¢0@es foi criacdo da Administracéo Cientifica, desenvolvida por
Taylor, no inicio do século XX. Ela auxiliava os gerentes da época a identificar, analisar
e resolver os problemas relacionados a producdo, baseados na padronizacdo das
atividades e no gerenciamento do tempo (ROBBINS, 2018).

Com o tempo, diversas ferramentas e técnicas de melhoria continua
passaram a ser desenvolvidas, buscando sempre a busca por um melhor
desempenho dos processos empresariais. Japao e Estados Unidos lideram as
posicdes, revelando a importancia da busca pela constante melhoria dentro das
empresas (SOLOMON, 2018).

Se no passado as iniciativas de melhoria continua buscavam um melhor
desempenho dos processos produtivos dentro da empresa, hoje ela faz uso de uma
série de ferramentas e metodologias que buscam a melhoria do processo como um
todo, envolvendo todos os empregados da empresa. Dessa forma, visa diminuir as
perdas, desperdicios, otimizar o tempo, enxugar as linhas de producao e melhorar a
qualidade dos processos e produtos (COSTA, 2015).

Pode-se definir a melhoria continua como um conjunto de melhorias
sustentaveis que busca a reducdo das perdas, a eliminacdo ou diminuicdo dos
desperdicios e a otimizacdo de todos o0s sistemas e processos produtivos dentro de
uma empresa. A melhoria continua é de grande importancia para as empresas, pois
propde acdes conjuntas na busca por melhorias e solugbes para os problemas
encontrados, nao necessitando necessariamente de grandes investimentos
(ROBBINS, 2018).

A melhoria continua apresenta importancia crucial para as empresas que
buscam melhores desempenhos em suas atividades. Através de inovacdes aplicadas
continuamente e de forma objetiva, toda a organizagao passa a ser envolvida na busca
por mudangas que contribuirdo de forma eficiente e significativa para o desempenho
empresarial (REIS, 2016).

Considerada um processo que apoia todos os processos do negdcio, a
melhoria continua acaba trazendo inUmeros beneficios a curto, médio e longo prazo
dentro do ambiente empresarial. Dessa forma, traz melhores resultados e altos niveis

de desempenho das atividades e processos na empresa, podendo-se citar a reducéo
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dos custos, maior flexibilidade para mudancas, bem como maior eficicia e eficiéncia
do processo produtivo (COSTA, 2015).

Assim, pode-se definir melhoria continua como uma cultura empresarial
que, por meio de varias acdes processuais e comportamentais, visa alcancar um alto
nivel de desempenho, por meio da participacao de todos os envolvidos nos processos
da organizacgéo. A sua adog¢éo dentro das organizagdes representa um diferencial no
mercado cada vez mais competitivo, 0 que garante a sobrevivéncia do negdcio,

levando-0 a um patamar de qualidade (BOLGAR, 2018).
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3 MATERIAIS E METODOS

Essa pesquisa possui natureza quantitativa, com abordagem transversal
cujas caracteristicas mais importantes séo as quantificacdes, tanto nos tipos de coleta
das informagfes, como do seu trato. Os dados de levantamento de campo nao sé
descrevem o comportamento, como também podem propiciar o estudo detalhado dos
consumidores, de maneira que seja possivel tomar conhecimento de quem sédo, como

se comportam e as razoes que levam a esse comportamento.

3.1 Cenério e participantes do estudo

A pesquisa foi realizada com uma amostra de 75 funcionarios clientes de
uma escola particular localizada no municipio de Sao Luis — MA. A mesma foi
realizada no periodo de outubro a novembro de 2020. Como critério de inclusao,
utilizou-se todos os funcionarios que respondam o0 questionario proposto
corretamente. Foram excluidos os profissionais que apresentarem os formularios

preenchidos de forma incompleta.
3.2 Procedimento de Coleta de Dados

Para a coleta dos dados, foi utilizada como ferramenta um questionario que
contém doze questdes objetivas direcionadas a teméatica desta pesquisa. Pretendeu-
se, com ele, conhecer as clientes no que diz respeito a sua percepcdo quanto ao
atendimento oferecido pelo estabelecimento.

3.3 Anédlise de Dados

Para as analises estatisticas, utilizou-se o programa Microsoft Office Excel

2016. As variaveis qualitativas foram descritivas, tendo seus valores percentuais,
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apresentados nos gréficos referentes a cada dimensdo avaliada. A analise e a
interpretacédo dos dados gerados com a pesquisa ocorreram em consonancia com a

revisao de literatura realizada e com as observacdes in loco.

3.4 Aspectos éticos

Esse projeto de pesquisa foi submetido e aprovado pelo Comité de Etica e
Pesquisa (CEP) de acordo com a Resolucédo n° 466/12 e a Resolugéo n. 510/16, pelo
Conselho Nacional de Saude, que diz que todo os projetos de pesquisa que envolve
direta ou indiretamente os seres humanos, deveram ser submetido ao CEP.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos com a pesquisa
realizada com funcionarios de uma escola particular, em S&o Luis, Maranhao, bem
como a analise destes. Foi aplicado um questionario que continha 12 questdes
fechadas, a uma amostra de 75 funcionarios s da empresa. Ainda, foram realizadas
pesquisas bibliograficas acerca do tema proposto. Por meio destes, pretende-se
realizar uma analise a respeito da importancia do treinamento para a qualidade no
atendimento ao cliente.

Verificou-se na pesquisa que 88% do publico entrevistado é do sexo

feminino e 12% do sexo masculino, como demonstra o Grafico 1:

Grafico 1: Sexo dos entrevistados

@® Feminino
@ Masculino

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

No que se refere a faixa etaria do publico entrevistado, constatou-se que
10% possui até 24 anos, 21,3% possui de 25 a 30 anos, 60% deste publico situa-se
na faixa de 31 a 45 anos, enquanto 8 % dos entrevistados esta acima dos 50 anos,
como evidencia o Grafico 2:
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Grafico 2: Faixa etaria dos entrevistados

@ at¢ 24 anos

@ de 25230 anos
@ de 31 a45anos
@ acima de 50 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Quando questionados se consideram o treinamento uma ferramenta
importante para desenvolver as suas habilidades enquanto funcionario, 50% dos
funcionarios entrevistados afirmaram que é extremamente importante, 30,7%
responderam que é muito importante, enquanto 18,7% considera importante,

conforme demonstra o Gréafico 3;

Grafico 3: Vocé considera o treinamento uma ferramenta importante para

desenvolver as suas habilidades enquanto funcionario?

@ Nem um pouco
@® Pouco

@ Sim

@ Muito

@ Extremamente

® Nzo
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Verifica-se, portanto, que os funcionarios tém uma percepg¢do positiva a
respeito da importancia do treinamento e do desenvolvimento para a sua carreira. De
acordo com Argys (2019), levando em consideracdo que as empresas tém de
adequar-se ao mercado e destacar-se diante das suas concorrentes, € necessaria a
qualificacdo e o treinamento dos seus funcionarios. Este processo de qualificacdo
baseia-se em um novo conceito de treinamento e desenvolvimento, ndo focado
apenas no treinamento deste profissional, mas no investimento de metodologias que
envolvam todos os membros da empresa.

Corroborando com a pesquisa, Mota Filho e Almeida Neto (2019) ressaltam
que, dentre os propésitos do treinamento, destacam-se a identificacdo e superacao
de deficiéncias nos desempenhos, a preparacdo de empregados para novas funcées
e o treinamento de adaptacdo de mao-de-obra na introducdo de novas tecnologias.
Dessa maneira, a competéncia do individuo ndo é um estado e ndo pode ser
delimitada para um Unico saber.

A pesquisa procurou investigar que os funcionarios acreditam que o
treinamento podera trazer beneficios para a empresa. Dos entrevistados, 44%
responderam “extremamente”, 34,7% responderam “muito”, enquanto 21,3%

responderam que “sim”, como apresenta o Grafico 4.

Gréfico 4: Vocé acredita que o treinamento dos funcionarios podera trazer beneficios

futuros para a empresa?

@ Nem um pouco
@ Pouco
Sim
@ Muito
@ Extremamente

® Niao
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

De acordo com Pereira (2017), entende-se que 0
treinamento e desenvolvimento devem ser realizados para suprir as necessidades e
para um maior aperfeicoamento dos colaboradores, e um maior crescimento da
empresa perante a sociedade. Silva Junior (2018) destaca que, uma empresa para
ser bem sucedida deve investir de forma eficiente no treinamento dos seus
colaboradores, desde sua simples fungéo até o mais alto cargo garantindo uma maior
produgdo com muito mais qualidade. Desenvolver e treinar seus colaboradores
significa basicamente aumentar a produtividade e aprimorar 0os conhecimentos e
habilidades.

Para Mota Filho e Almeida Neto (2019) ,um outro ponto importante para a
empresa é que um profissional treinado trabalha muito mais satisfeito e isso s traz
muito mais comprometimento por partes dos seus colaboradores. Os beneficios
proporcionados por um profissional capacitado podem aumentar significada mente o
rendimento da empresa, aumentar a competitividade e elevar a produtividade.

A pesquisa questionou se os entrevistados acreditam que a implantagéao do
treinamento serve como um processo de transformagdo para assumir novas
responsabilidades. Das respostas obtidas, 44% afirmaram que “sim”, 34,7%
responderam que “muito” e 20% responderam “extremamente”, como demonstra o
Gréfico 5:

Grafico 5: Vocé acredita que a implantacéo do treinamento serve como um processo

de transformacdo para assumir novas responsabilidades?
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

De acordo com Pereira (2017), a contribuicho do treinamento e
desenvolvimento significa atribuir eficacia organizacional na execucéo das tarefas de
todos os seus colaboradores, € uma estratégia que eleva o nivel da equipe diminuindo
0s riscos de erros se tornando cada vez mais competitivo entre seus concorrentes.
Corroborando com esse pensamento, Monteiro et al. (2015) declaram que o
treinamento e o desenvolvimento da equipe de atendimento sdo considerados fatores
de suma importancia para a empresa que almeja alcancar o sucesso. Um grupo de
funcionarios bem treinados e capacitados para desempenhar suas atividades
proporciona a organizagdo um bom desempenho e a eficiéncia no atendimento aos
clientes gue mantem financeiramente o negécio.

Para Marinho et al. (2016), o treinamento e o desenvolvimento
proporcionam 0 apoio necessario aos setores da organizacao, enquanto o RH adota
uma postura de assessoria diante dos demais segmentos da empresa. Assim, quando
ha necessidade de algum treinamento especifico, tanto o RH quanto os outros setores
podem auxiliar no diagnostico dessa necessidade. Dessa maneira, 0 treinamento
garantird & empresa um atendimento mais eficiente, tendo em vista que sera
executado por profissionais mais qualificados. Além disso, ele € visto como elemento
essencial no processo de desenvolvimento organizacional. JA o desenvolvimento,
enquanto processo de treinamento continuo e com resultados em longo prazo,
possibilitara atendentes com habilidades e aptiddes aperfeicoadas para a
organizacao.

Os autores Santos et al. (2019) mencionam que investir no
desenvolvimento do capital humano é fundamental para que uma determinada
organizacao alcance o seu melhor desempenho, de maneira que apresente o melhor
produto e cumpra o0s prazos estabelecidos. Dessa forma, o treinamento e 0
desenvolvimento de uma equipe de atendentes poderao oferecer diversas vantagens
para a empresa, garantindo o seu sucesso. Dentre as vantagens, pode-se mencionar
a motivagao destes profissionais. Segundo Bolgar (2018), profissionais motivados
sentem-se mais valorizados, o que influenciara diretamente no seu rendimento e na
sua producao. Além disso, eles se sentirdo como parte integrante da organizacéo e

responsaveis pelo sucesso dela.
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Quando questionados se 0s treinamentos trazem motivacdo no ambiente
de trabalho, 42% dos entrevistados informaram “muito”, 36% responderam “sim”, e
21,3% responderam extremamente, conforme mostra o Grafico 6:
Gréafico 6: Quanto aos treinamentos para 0 seu desenvolvimento profissional, traz

motivacdo no ambiente de trabalho?

@ Nem um pouco
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® Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Dentre as vantagens proporcionadas pelo treinamento pessoal nas
empresas, pode-se mencionar a motivacao dos profissionais no ambiente de trabalho.
Segundo Santos et al. (2019), profissionais motivados sentem-se mais valorizados, o
que influenciara diretamente no seu rendimento e na sua producdo. Além disso, eles
se sentirdo como parte integrante da organizacdo e responsaveis pelo sucesso da
mesma. Para Reis (2016), outro beneficio das praticas de T&D é o entrosamento dos
membros da organizacado, o que facilita a interacdo e a comunicacao entre a equipe,
permitindo a melhor execuc¢ao das atividades. Dessa maneira, que as praticas de T&D
aumentam a participacdo dos profissionais da empresa do processo estratégico de
tomada de decisfes, pois estes estardo mais aptos e preparados para optarem, em
funcdo do conhecimento adquirido.

Muitas sdo as maneiras de facilitar o ensino e proporcionar o conhecimento
aos colaboradores neste processo, como por exemplo, por meio de palestras,
workshops, cursos, treinamentos, dentre diversas outras. Dessa forma, o
desenvolvimento dos profissionais envolvidos impactara de inidmeras formas no

processo produtivo, melhorando o desempenho da empresa, além de possibilitar a
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formacao de profissionais mais preparados e capacitados para o mercado (SALES,
2016).

Para que se alcance o desenvolvimento dos profissionais e 0 sucesso da
organizacao, todo o processo de treinamento deve ser elaborado com base em uma
analise minuciosa em relagdo ao cendrio socioecondmico no qual a empresa esta
inserida, o perfil dos membros que a compdem e as fungdes que desempenham
dentro da organizacdo. Esta analise revelara a necessidade do programa de
treinamento e desenvolvimento, bem como possibilitard a implantacdo eficaz das
acbes e uma avaliacdo posterior dos possiveis resultados alcancados (PEREIRA,
2017).

O processo de qualificacédo profissional ocorre com o desenvolvimento de
habilidades e conhecimentos especificos. Sabe-se que este aprendizado, mesmo
direcionado para o desenvolvimento dos colaboradores, proporciona a organizacado
grandes vantagens.

A pesquisa procurou identificar se os funcionarios recebem algum feedback
do seu supervisor quanto a melhoria do seu desempenho profissional e pessoal apos
a realizagdo dos treinamentos. Dos entrevistados, 42,7% informaram que iSso
acontece as vezes, 14,7% responderam que quase sempre, 20% informaram que iSso
sempre acontece, 12% informaram que nunca acontece e 10,7% declararam que

guase nunca recebem esse tipo de feedback, como demonstra o Gréfico 7:

Grafico 7: Vocé recebe o feedback do seu supervisor quanto a melhoria do seu

desempenho profissional e pessoal apés a realizacdo dos treinamentos?
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@® Nunca

@ Quase nunca
As vezes

@ Quase sempre

@® Sempre

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Para Freitas (2018), quanto as expectativas criadas pelos membros de uma
organizagdo em relagéo ao reconhecimento dos seus esforgos no trabalho, deve-se
recompensa-lo. Dessa forma, para que este se mantenha motivado, deve-se sempre
reconhecé-lo. O processo de recompensa € um fator fundamental para que os
profissionais permanecam satisfeitos e reconhecidos pela empresa, realizando as
suas tarefas da melhor maneira possivel. Colaborando com este pensamento, Jorge,
Bittencourt e Galleli (2017) destacam que, por mais que um profissional seja
qualificado, o desenvolvimento de suas habilidades é considerado um aspecto de
grande relevancia. Assim, desenvolver os membros da empresa através de
treinamentos, cursos e outras formas de capacitacdo, representa um processo da
Gestdo de Pessoas que traz beneficios tanto para a organizagcdo como para o
profissional.

Para Marinho et al. (2016), para que as atividades e tarefas sejam
realizadas da melhor maneira e com o0 maximo de desempenho pelos profissionais, é
necessario manté-los satisfeitos. Neste sentido, o processo de manter garante que os
funcionarios permanecam satisfeitos e com isso, sempre motivados. Para que isso
ocorra, € necessario que as organizacfes oferecam condi¢gBes psicoldgicas e de
trabalho satisfatérias para seus colaboradores e deem o feedback adequado sobre o
seu desempenho.

A contextualizacdo sobre motivacao é global, Santos et al., (2019), por tratar

7z

sobre a insatisfacdo no trabalho, que € uma iminente causa de rotatividade dos
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funcionarios, majoritariamente entre 0s mais jovens e até mesmo nos mais
experientes que estejam insatisfeitos com seus vencimentos. Portanto, quando existir
uma falta de reconhecimento na esfera laboral, a propensédo desse funcionario, ir
buscar de oportunidades mais atraentes para que mesmos possa ter melhor

estabilidade e por consequéncia maior produtividade.

Em contrapartida, Reis (2016) , enumera sobre a satisfacdo profissional dos
enfermeiros, que pode ser afetada diante da falta de capacidade profissional,
incerteza das obrigacdes, eminente intimidagéo, aflicdes no ambiente laboral, falta de
apoio por parte dos chefes, frustracdes com a carreira e ascensao profissional, déficit
de reconhecimento pessoal e profissional e a falta de aperfeicoamentos dos cuidados
de enfermagem prestados. Para que se concretize um bom trabalho em qualquer
ambiente que se encontre é necessario que haja motivacdo; neste caso, quem vai se
manifestar como motivador de sua equipe é o supervisor, diante do estabelecimento
de formas e maneiras para que a cada dia sua equipe esteja apta para se manter de

pé e com animo para enfrentar os dias de trabalhos duros.

Quando questionados se um bom treinamento pode influenciar no
atendimento oferecido aos clientes, 42,35% dos entrevistados responderam muito,
34,7% responderam extremamente e 24% responderam que sim, como apresenta o
Gréfico 8:

Gréfico 8: Vocé acredita que um bom treinamento pode influenciar no atendimento

oferecido aos clientes?
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@ Muito
@ Extremamente

® Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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Para Sanches et al. (2020), o processo de treinamento e desenvolvimento
oferece também vantagens como a diminuicdo da rotatividade de profissionais do
quadro coorporativo, pois estes estardo mais confiantes e motivados a continuar na
empresa. Ainda, pode-se mencionar que as praticas de T&D possibilitam a criacédo de
estratégias bem tracadas e alinhadas, o que € fundamental para que uma empresa
sobreviva no mercado competitivo.

Colaborando com este pensamento, Costa (2015) destaca que
treinamento e o desenvolvimento dos funcionarios possibilitam também o aumento da
produtividade, pois profissionais bem treinados desempenhardo suas tarefas com
maior eficiéncia, oferecendo o melhor de si na entrega do produto final. Dessa forma,
verifica-se que o0 desenvolvimento das competéncias comportamentais destes
profissionais por meio dos treinamentos possibilitard que as empresas alcancem o
sucesso entre seus consumidores, destacando-se cada vez mais no mercado.

Quando questionados se um bom atendimento é um fator que atrai, fideliza
e conquista clientes, 48% declaram acreditar extremamente nisso, 29,3%

responderam “muito”, enquanto 22,7 afirmaram que sim, como apresenta o Grafico 9:

Grafico 9: Vocé acredita que um bom atendimento é um fator que atrai, fideliza e

conquista clientes?
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® Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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De acordo com o autor Costa (2015), as pessoas sao consideradas
elementos primordiais para o desenvolvimento e para 0 sucesso de uma organizagao.
Em funcdo disso, com o decorrer do tempo, a capacitacdo e o conhecimento
intelectual das mesmas passaram a se tornar aspectos necessarios para o
desenvolvimento também da organizacéo, principalmente em razdo do mercado cada
vez mais competitivo. Robbins (2018), por sua vez, afirma que, na era da informagéo,
o talento, o intelecto e a criatividade humana sdo considerados os fatores mais
importantes para uma empresa. Baseada nas constantes transformag6es e mudancas
culturais dentro de uma organizacao, a gestao de pessoas atua como instrumento que
facilita a busca pelos objetivos da empresa, pois facilita 0 aumento da produtividade e
a reducao dos custos. Para tanto, a politica e as diretrizes da empresa influenciarao
nas estratégias e nos passos a serem seguidos pela equipe de gestao de pessoas.

De acordo com o Gréfico 10, 37,35% dos entrevistados declaram acreditar
“‘muito” que uma equipe bem treinada aumenta a probabilidade do cliente retornar ao
estabelecimento comercial, enquanto 33,3% responderam acreditar “extremamente”

e 28% afirmaram que “sim”.

Grafico 10: Vocé acredita que que uma equipe bem treinada aumenta a probabilidade

do cliente retornar ao estabelecimento comercial?
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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Conforme destaca Hughes (2019), a necessidade de instalar e manter a
capacitacdo de quem realmente € responsavel pelo retorno das demandas
necessarias de cada empresa, gerando produtividade positiva é altamente importante.
Em um mercado amplamente dinamico, as organizacdes tém buscado cada vez mais
estratégias que levem a um patamar de desempenho superior a concorréncia,
buscando uma relagdo direta com a mudanca do servigo, produto ou formas de
gestao, aquelas que séo capazes de criar valor acima da média das outras empresas
com guem concorrem, admite-se a existéncia de vantagem competitiva.

Dessa maneira, como afirma Morais (2020), sabe-se que a qualidade no
atendimento ao cliente é a primeira impressdo que fica de uma empresa, pois
demonstra que a empresa tem como prioridade o cliente. Assim, oferecer servicos de
gualidade é ultrapassar as expectativas dos seus clientes. Essa qualidade refere-se a
todos os servicos oferecidos por uma empresa. Dessa maneira, a qualidade deve ser
buscada em todos os aspectos, servicos e areas de uma empresa. Para Mendes
(2017), para que uma determinada empresa alcance a qualidade no seu atendimento,
ela deve analisar o comportamento humano, levando em consideracdo que as
relacdes interpessoais possuem uma grande relevancia para o sucesso do negécio.
Uma empresa com um mau atendimento maltrata, ignora e deixa os seus clientes
esperando. Nenhum ser humano gosta de ser maltratado, ignorado e esperar.

Quando questionados se funcionarios bem treinados garantirdo o aumento
das vendas de uma empresa, 38,7% responderam “muito”, 32% responderam “sim” e

26,7% responderam “extremamente”. O Grafico 11 evidencia essas respostas:

Gréfico 11: Vocé acredita que funcionarios bem treinados garantirdo o aumento das

vendas de uma empresa.
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Conforme destaca Solomon (2018), a fim de tornarem competitivas no
mercado, empresas praticam a estratégia de investir nos potenciais humanos e
guando o assunto é o ser humano deve-se levar em conta como é sua percepcao em
relacdo ao ambiente que o cerca. Assim, adquire-se um diferencial em relagdo aos
seus concorrentes. Dessa forma, as principais exigéncias organizacionais baseiam-
se em reter o melhor capital humano.

Partindo do pressuposto de que pessoas sdo o grande diferencial das
empresas, qualquer acao de treinamento e desenvolvimento, tem papel importante no
processo de desenvolvimento organizacional, alinhando profissionais e estratégias da
empresa. Treinamento é basicamente um processo educacional de médio ou longo
prazo que visa proporcionar as pessoas conhecimentos que transcendem o que é
exigido no cargo atual, preparando-o para mudancas complexas. Estes podem ser
classificados quanto a sua natureza, forma de realizagdo/execucdo e publico-alvo
(LUIZARI, 2018).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Constatou-se com a presente pesquisa que a qualidade do atendimento é
um fator primordial para o sucesso empresarial. Levando em consideracdo que as
pessoas representam o grande diferencial das empresas, 0 treinamento e o
desenvolvimento dos funciondrios possuem um importante papel no processo de
desenvolvimento, pois alinha os profissionais da empresa as suas acdes e estratégias.

A gualidade do atendimento é considerada um fator fundamental para o
sucesso empresarial, tendo em vista que o atendimento representa o primeiro contato
e a primeira impressao que o cliente tem com a empresa. Dessa forma, esta pesquisa

constatou que o treinamento e o desenvolvimento dos funcionarios representam um
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grande diferencial para as empresas se manterem em um mercado cada vez mais
competitivo.

As respostas obtidas com o questionario aplicado revelaram que o a grande
maioria dos funcionarios entrevistados consideram o treinamento como uma
ferramenta muito positiva para o seu crescimento profissional, aumentando as suas
perspectivas profissionais e pessoais. A pesquisa demonstrou também, dentre outros
aspectos, que o treinamento profissional traz motivacdo no ambiente de trabalho,
tornando-o mais agradavel e mais propicio para um bom relacionamento da equipe.
Constatou-se que, na visdo dos entrevistados, o treinamento é fundamental para um
bom atendimento, tendo em vista que um atendimento de qualidade possibilitara a
conquista e a fidelizacdo de novos clientes, aumentando a competitividade da
empresa no mercado, bem como a visao que os clientes tem da mesma. Portanto,
concluiu que a qualidade no atendimento oferecido aos seus clientes representa um
grande diferencial para as empresas, influenciando diretamente no seu sucesso. Além
disso, conclui-se que para um bom atendimento ao cliente, é fundamental que os

profissionais sejam devidamente treinados e desenvolvidos.
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