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RESUMO

As empresas investem em treinamento com a finalidade de receber um retorno tanto com
relagdo ao aumento do nmimero de clientes quanto no que diz respeito ao retorno financeiro e a
sua ascensdo no mercado em que esta inserida. O presente trabalho investiga os motivos que
levam os funcionarios da loja Shopping das Criangas da cidade de Uruana, a ndo praticarem
os conhecimentos adquiridos nos cursos de treinamento dos quais participam ou quando o
fazem € por curto periodo de tempo. Para desenvolver essa pesquisa foram utilizadas pesquisa
de campo; consultas bibliograficas; aplicacio de um questionario ¢ observagio ndo
participante. Os resultados apontaram que muitas vezes, os funcionarios nio praticam os
conhecimentos novos por acreditarem que eles ndo contribuem para a melhoria da sua pratica
profissional, ou acreditam que os cursos de aperfeigoamento estdo aquém de suas experi€ncias
profissionais, ou ainda que nfo estdo sendo motivados, suficientemente e nem de acordo com
0 que desejariam para desenvolver as ferramentas explicitadas nos treinamentos,
desempenhando inconscientemente uma forma de protesto velado contra a empresa.

Palavras Chave: Qualidade, treinamento, conhecimentos e retorno.
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INTRODUCAO

A qualidade e exceléncia no atendimento aos clientes da Empresa Shopping da
Crianga de Uruana - GO sfo essenciais para o bom funcionamento e crescimento da empresa.
Assim entendendo-se por oportuno estudar formas de proporcionar boa qualidade de
atendimento ao empreendimento, a pesquisadora, se prop0s a discutir o elemento principal da
relagio qualidade e exceléncia no atendimento, que ¢ o vendedor. Entendendo-se que os
funcionarios, os quais estdo em contato com os clientes, a todo instante tornam-se a alma do
negocio, estudar a preparagio que estes tém para desempenharem suas fungbes torna-se
imprescindivel para as pretensdes e continuidade do proprietario.

A loja Shopping da Crianga € de pequeno porte e sabedora de que o seu tamanho néo
tem uma relagdo direta com seu sucesso ou seu lucro, o que importa € a forma de trabalhar
devendo oferecer algo mais para as pessoas que ali vio. Por este motivo a empresa sempre se
preocupou com o atendimento de qualidade aos seus clientes, uma vez que disponibiliza,
constantemente, cursos na area de atuagdo dos funcionarios. A empresa tem ofertado
treinamentos, seminarios, palestras, etc., tanto na cidade de Uruana, bem como nas cidades
vizinhas: Ceres, Carmo do Rio Verde, Rialma e também na capital, Goidnia, a fim de eles
possam ampliar os conhecimentos e treinamentos sobre o bom atendimento ao publico e os
meios vidveis para alcancar a satisfacio total dos consumidores, através de um servigo
pautada na exceléncia.

Muito embora a preocupagio final da loja seja com o publico externo, entende que se
ndo cuidar adequadamente de seus funcionarios, treinando-os e qualificando-os, cada vez
mais, ndo conseguird atingir seu principal objetivo, o qual é a satisfagdo plena dos clientes.
Porém a diregdo da empresa tem percebido que os funcionarios ao retornarem dos cursos de
aperfeigoamento, utilizam o que aprenderam somente por um pequeno periodo e com o passar
do tempo simplesmente parecem esquecer tudo que aprenderam, voltando a oferecer um
atendimento indesejado, ou seja, ndo atendem com motivagio, presteza, simpatia,
disponibilidade e disposigio.

Assim este trabalho pretende determinar: Por que os funcionérios da empresa, apos
efetuarem os cursos oferecidos pela loja, nfo utilizam os conhecimentos e técnicas obtidos
por grandes espagos de tempo?

Esse trabalho tem como objetivo geral levantar os motivos que levam os funcionarios
da empresa Shopping da Crianga, a ndo utilizarem o que aprenderam e desenvolveram nos

treinamentos efetuados e oferecidos pela mesma. Para isso, tem como objetivos especificos:
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descobrir até que ponto os cursos de aperfeigopamento e treinamento contribuem para o
crescimento profissional do funcionario; analisar as oportunidades que a empresa oferece para
os seus funcionarios ampliarem seus conhecimentos através de cursos de aperfeicoamento; e
conhecer a opinido dos funcionarios com relagdo a aptiddo e interesse em participar desses
CUrsos.

Nas paginas que se seguem serdo dadas nogdes tedricas acerca de temas relevantes
para o sucesso da empresa Shopping da Crianca, como: atendimento dos consumidores,
qualidade nos servigos prestados, satisfagéo dos clientes, treinamento e desenvolvimento dos
funcionérios dos diversos sctores que compdem a estrutura dessa empresa citada
anteriormente como foco de estudo e o retorno garantido com a execugio satisfatorio de todos

0s passos descritos na pesquisa.
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1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 Atendimento

Segundo Freemantle (1994), o atendimento ao cliente é o teste final pela qual uma
empresa passa, pois de acordo com a filosofia desse autor pode ser feito tudo correto no que
diz respeito a produto, preco, marketing, mas € preciso que todo esse processo seja
completado com um atendimento incrivelmente bom ao consumidor, pois caso contrario,
corre-se o risco de perder bons negodcios cu até mesmo sair do ramo, caso o atendimento néo
seja satisfatério para as pessoas as quais se destina.

Para tanto, os vendedores precisam estar atentos as especificidades de cada
consumidor, pois as caracteristicas individuais divergem bastante, a fim de atendé-los com
cordialidade, simplicidade, eficiéncia e motivagdo no momento de realizar uma venda.
Embora seja muito importante que a empresa tenha produtos de qualidade, so isso nfio basta, ¢
preciso ainda que o cliente seja bem atendido.

Existe um ditado popular que diz que “a propaganda é a alma do negbcio”, e
certamente ela ¢ determinante para o &xito de uma empresa, existem varios tipos de
propagandas como: antincios em TV, radios, carros de som, panfletos, entre varios outros,
essas propagandas sio muito importantes, pois coloca o cliente a par do que a empresa
oferece, quais os produtos e o seu prego, assim quando o cliente adentra no seu recinto ele ja
sabe o que tem disponivel para ele, além da margem de pregos, no entanto a propaganda por
si s& nfio faz milagres, ao adentrar em uma empresa o consumidor espera encontrar uma
pessoa capaz de mostrar-lhe todas as opgdes e novidades do mercado.

De acordo com Denton (1990) vendedores ou atendentes impacientes podem destruir
o melhor programa de promogdo e propaganda, sfo prejudiciais para o desenvolvimento
produtivo e qualitativo da institui¢Go onde atua, pois a cortesia basica de sorrir, dizendo
‘muito obrigado’ e agir de forma civilizada é fundamental para o retorno do cliente, se ele ¢
bem atendido ird retornar, isso leva a uma satisfa¢fio que fara com que o consumidor faga
propaganda da propria empresa para as pessoas com as quais convive e ainda deseje retornar a
empresa para a realizagdo de novas compras.

O vendedor eficiente e convincente consegue transformar o corriqueiro em
extraordinario, pois apresenta ao consumidor uma visgo diferenciada do produto, conseguindo
assim resultados inesperados, significativos e motivadores para a empresa, pois ampliam o

seu lucro e possibilitam a conquista de consumidores fidis.
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A qualidade do atendimento ao cliente pode ser apresentada através de cinco

caracteristicas listadas a seguir:

Confiabilidade: a capacidade de proporcionar o que foi prometido, com seguranga
e precisio — a rapidez no atendimento ¢ fundamental Convicgiio: os
conhecimentos e a cortesia dos empregados, e sua capacidade de transmitir
confianga e seguranga — o conhecimento das principais caracteristicas e vantagens
do produto oferecido dia conhccimento de causa para o vendedor fazer a sua
propaganda. Aspectos tangiveis: as instalacles fisicas e os equipamentos, ¢ a
aparéncia do pessoal — um ambiente agradivel com moveis novos e modernos e
pessoas bem vestidas e simpaticas faz a diferenca no momento do atendimento.
Empatia: o grau de cuidado e a aten¢io individual proporcionado aos clientes —~ ¢
carisma € uma caracteristica primordial em qualquer vendedor, assim como a
simpatia, simplicidade e dinamismo. Receptividade: a disposicio para ajudar os
clientes ¢ fornecer um atendimento imediato — os funcionirios precisam estar
atentos para a entrada de consumidores na loja, para que cles sejam atendidos o
mais rapido possivel e com gentileza e disposi¢do, apresentando pacientemente
varios produtos até que ele se decida pelo melhor, existem funcionatios, de forma
mais especifica vendedores que apresentam preguiga de ficar mostrande os
produtos, como se o consumidor tivesse que levar o primeiro produto que foi
apresentado, independente de ter agradado ou nfio. (WHITLELEY, 1992, p. 92).

Estas caracteristicas s3o importantes para a garantia da qualidade dos servigos
prestados e a aquisigio da qualidade tdo necessaria ¢ almejada pela empresa Shopping da
Crianga, pois a confiabilidade é um aspecto muito relevante, uma vez que muitos clientes
chegam a essa loja e ja procuram imediatamente um determinado vendedor, se este estiver
ocupado o cliente entfio prefere esperar a ser atendido por outra pessoa. Essa relagdo de
confianga e afinidade & favoravel & empresa, pois assim ela poderd contar com a fidelidade
desse cliente que além de aprovar o trabalho realizado pela empresa ainda tem ali uma pessoa
da sua confianga e que o atende de acordo com o seu gosto. Essa relagio de amizade pode ser
adquirida através das agbes praticadas pelo vendedor, especialmente se ele ndo ficar
empurrando mercadorias nos clientes e sempre responder com sinceridade sobre as duvidas
relativas & qualidade dos produtos adquiridos, mesmo que sua resposta colabore para a nédo
venda do produto em questéo.

O atendimento ao cliente precisa prezar pela sua satisfacio através da supresséio de
todas as suas necessidades. A atencio dos funcionarios precisa estar sempre voltada para o
momento em que o cliente entra na empresa e assim aborda-lo com educagio, atengfo,
cordialidade, postura, simpatia e saber ouvir o que o cliente deseja, pois nem sempre ele quer
receber do funcionario orientagfio ou sugestdo, existem clientes totalmente objetivos que ja

entram na loja com a convicgdo do que quer adquirtr, esses clientes ndo ficariam satisfeitos se
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em vez de pegar o produto solicitado o funcionario comegasse a fazer propaganda de outro
produto.

Segundo Drucker (2002, p. 35), “so existe uma defini¢do valida para a finalidade de
uma empresa: criar um consumidor”, pois quando o consumidor j& é conhecido pelos seus
atendentes tudo fica mais facil, quando ele entra na empresa os funcionarios ja conhecem a
sua preferéncia e 0 modo correta de abordé-lo e atendé-lo.

O atendimento é considerado um dos diferenciais entre empresas que oferecem os
mesmos produtos com pre¢os mais ou menos iguais, assim o consumidor opta por aquela que

tem um melhor atendimento.

1.2 Qualidade

A qualidade é desejada por todas as pessoas que recebem qualquer tipo de servigo,
no entanto apesar de querer, poucas pessoas conseguem defini-la. Lobos, (1993, p. 53) define
qualidade como, “antecipar, atender, exceder continuamente os requisitos e as expectativas
dos clientes”. Assim qualidade é oferecer aos clientes algo diferente do que eles esperam de
modo a surpreendé-los positivamente quando solicitarem qualquer tipo de servico de uma
empresa.

De acordo com Ferreira (2001, p. 571) “qualidade pode ser definida como
superioridade, exceléncia em qualquer coisa, aptiddo, disposi¢o favoravel”.

A qualidade é uma caracteristica muito importante para a vida humana, quando se
refere 4s empresas que trabalham com vendas ndo poderia ser diferente, pois através dela os
consumidores demonstram o grau de satisfacio mantendo uma fidelidade necesséria para a
firmagdo empresa no mercado competitivo de trabalho, assim € preciso contratar pessoas que
goste de trabalhar com o publico e para o publico, essa afirmagio pode ser facilmente

observada através da citagfio a seguir:

Para se obter qualidade de servigo, € preciso contratar gente voltada para fora —
gente que goste dec gente -, e depois dar-lhes uma visio do atendimento, um
conhecimento do que o cliente necessita, € apoio para desempenharem suas tarefas.
Infelizmente, a qualidade do servigo nfo lem sido abordada com efetividade pela
maioria do movimento da qualidade, porque costuma ser bem diferente da
qualidade do produto. (WHITELEY, 1992, p. 18)
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A qualidade depende muito das pessoas envolvidas nos servigos prestados, pois a
empresa por si s0 ndo atinge um patamar de qualidade, para chegar até a exceléncia, € preciso
que exista uma equipe empenhada em desenvolver um trabalho voltado para esse objetivo: o
desenvolvimento amplo da qualidade em todos os setores, e assim diferenciar de seus
concorrentes através dessa caracteristica primordial.

A comunicagio entre funcionarios e cliente é muito importante, pois quando o
funcionario interage com ele os vinculos afetivos se estreitam e assim da-se o inicio de uma
amizade muito importante para o crescimento do vendedor e da empresa. E fundamental
valorizar o atendimento qualitativo, onde o funcionario e em especial o vendedor néo veja o
cliente apenas como um possivel comprador, mas também como um cliente potencial e fiel
que ira retornar varias vezes a empresa se for tratado de acordo com o seu gosto e
peculiaridades.

De acordo com Kotler (1998, p. 421),

uma das principais maneiras de uma empresa de servigos diferenciar-se de
concorrentes ¢ prestar servigos de alta qualidade, onde a chave do negécio seja
atender ou exceder as expectativas de qualidade dos consumidores-atvos, seguindo a
linha de suas consideracses.

As expectativas dos consumidores s&o formadas por experiéncias passadas, divulgag@io boca
a boca e propaganda da empresa de servigos, pois os consumidores escolhem prestadores de
servigos nessa base e, apos serem atendidos, comparam o servigo recebido com o servigo:
esperado. Se o servigo percebido ficar abaixo da expectativa, os consumidores perdem os
interesses pelo fornecedor.

A citago abaixo chama a aten¢fio para a importincia de a produtividade estar de
acordo com as exigéncias do mercado atual, pois os modismos ¢ a evolugdo presente no
século XXI fazem com que existe uma necessidade muito maior de diversificagio e
atualizagfio constante dos produtos disponiveis para a venda a fim de conquistar a qualidade

em todos os sentidos:

Nas economias industriais modernas, a capacidade produtiva ¢ ajustada ao ponto
em que a maioria dos mercados ¢ formada por compradores (isto &, os compradores
sio dominantes) e os vendedores tém que se e¢sforgar para atendé-los. Os
consumidores potenciais sdo bombardeados por comerciais de televisfio, anincios
de jornal, mala direta e visita de vendedores. H& sempre alguém tentando vender
alguma coisa. (KOTLER, 1998, p. 36)
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Para Whiteley (1992), proporcionar qualidade como o cliente a define significa
compreender plenamente ambas as dimensdes da qualidade: qualidade do produto e qualidade
do servigo, pois o cliente busca ac adentrar em um estabelecimento comercial adquirir
produtos durdveis e prestagio de servigo eficiente, seja no que diz respeito a agilidade e
cordialidade seja quanto a disponibilidade, prontiddo e eficiéncia.

Todas as pessoas que entram em um estabelecimento comercial querem receber dos
funcionarios atencdo, respeito, educagdo e eficiéncia, além de um ambiente agradavel e
moderno. Essas caracteristicas sdo fundamentais para a satisfacio dos usuarios de modo geral.
Esse conjunto de adjetivos é que garantem uma qualidade no atendimento e no oferecimento
dos servigos prestados.

Kotler, (1998, p. 423), com muita propriedade diz que “Os melhores prestadores de
servigos estabelecem padrdes de qualidade elevados.” Empresas que tém uma visdo de futuro
investem pesado na qualidade, nio admitem que nada seja inferior, para eles qualidade é mais
que um simples sorriso ou pregos baixos, e sim um conjunto de procedimentos e atitudes
adotadas por toda a equipe que garantem uma satisfagio total em todos os setores.

Baseado nas ideias de Denton (1990), é possivel observar que servigos inferiores t€m
as suas raizes em administrago ruim, em vez de burocracia, precisamos de flexibilidade. Em
vez de administradores autocraticos, focados somente na produtividade, precisamos de maior
envolvimento dos empregados, mais confianga na competi¢éo entre pares e mais énfase nos
assuntos mais amplos que envolvem a qualidade de modo geral. Os empregados na linha de
frente devem ter liberdade, bem como autoridade e responsabilidade para tratar com clientes
individuais. Os funcionarios estiio 14 para descomplicar e resolver problemas, ndo para cria-
los ou complicar a vida do cliente com burocracias desnecessarias.

A busca constante pela exceléncia é capaz de levar a empresa a ter o titulo de
qualidade, s30 os seus servigos que definem essa qualidade que s6 € conseguida a partir do
momento que toda a equipe se preocupa em elevar os padrdes dos servigos oferecidos por ela.
A exceléncia garante nfo sO a satisfagfo dos clientes, mas também de toda a equipe que

trabalha e contribui para o seu sucesso.

Qual a organizacgio que ndo gostaria de ser o melhor lugar para se trabalhat? E qual
¢ a pessoa que ndo gostaria de trabalhar em uma organizagio que fosse
excepcionalmente bacana neste aspecto? Qualidade de vida implica criar, manter e
melhorar ‘0 ambiente de trabalho, s¢ja em suas condigles fisicas — higiene e
seguranga -, seja em suas condigfes psicolégicas e sociais. Tudo isso redunda em
um ambiente de trabalho agradivel e amigivel € melhora substancialmente a
qualidade de vida das pessoas na organizagiio. E, por extensio, a qualidade de vida
das pessoas fora da organizagio. Os gurus da qualidade dizem que a qualidade



16

externa munca ¢ maior que a qualidade interna: ¢ apenas wma decorréncia.
(CHIAVENATO, 2008, p. 348).

A qualidade dentro de uma empresa se faz necessiria em todos os setores, € um
processo que envolve toda a empresa, pois ¢ importante que ela oferega servigos variados que
atendam ou excedam as expectativas dos clientes, isso ¢ fundamental para sua firmagfo
dentro do mercado de trabalho. Para se atingir niveis altos de exceléncia a empresa niio deve
oferecer qualidade apenas nos produtos, mas no atendimento, prego e como requisito

primordial a satisfagdo do cliente,

1.3  Satisfacéo

Todos os dias surgem no mercado novas empresas que oferecem servigos
diversificados e atraentes para todos os tipos de consumidores, do mais exigente ac mais
incontestavel, no entanto agradar a todos igualmente nio é tarefa facil, muita pelo contrario ¢
quase impossivel. No entanto existem alguns meios de conseguir essa dificil tarefa, como

pode ser observado na citagfo abaixo:

A satisfagiio dos clientes ocorre quando uma companhia enfoca seus esforgos em
servicos com qualidade, 4 satisfagio do cliente produz recompensas reais para a
companhia em termos de lealdade dos clientes € na imagem da empresa, A
insatisfa¢io dos clientes produz melindres reais e isso € fato que as empresas
raramente podem se dar ao luxo de ignorar. Como clientes, nés voltaremos a uma
empresa nuiitas vezes porque conhecemos a sua qualidade, sabemos que podemos
confiar nas pessoas que ai trabalham e sabemos que obteremos servigos
consistentes. (DENTON, 1990, p. 21).

De acordo com Kotler ¢ Armstrong (2003), o consumidor moderno busca
constantemente novos produtos e servigos, pois as exigéncias da modernidade do século XXI
sdo imensas, neste sentido, € preciso que as orgamzagdes acompanhem as mudangas nesse
novo mercado e oferecam um atendimento de qualidade, causando satisfag@o aos clientes e se
fortalecendo perante a concorréncia.

E notéavel que o cliente quando ndo sai satisfeito de uma empresa dificilmente voltara

nela, ira procurar outra que ofereca os mesmos produtos, mas que ganhe nas caracteristicas
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que a outra deixou a desejar, assim ¢ fundamental que a administracio esteja com sua atengio
sempre voltada para a satisfa¢@o total dos seus usuarios, atendendo, superando e antecipando
seus anseios.

A satisfagio do cliente € uma das principais formas das organizagdes conquistarem o
mercado competitivo na qual estdo inseridas, de acordo com Zenone (2003), os clientes estfo
cada vez mais exigentes, e como consequéncia, as empresas enfrentam mais dificuldades para
desenvolver seus negdcios, pois a concorréncia é muito grande e com 1880 o consumidor esta
cada vez mais exigente, i1sto, tem feito com que as empresas tenham que reestruturar sua
maneira de atuar no mercado, pois existe um grande numero de variedades logisticas e as
novidades que vem surgindo diariamente no mercado tem feito com que os empresarios
invistam em produtos que satisfagam realmente os consumidores.

Com relagdo & satisfagio dos consumidores, pode ser ressaltado os seguintes

comentarios:

Por que € tdo importante satisfazer aos consumidores-alves? Como resposta ele
evidencia que as vendas de uma empresa decorrem de dois grupos, que sdo: os
consumidores novos e os consumidores leais. Ele afirma que pode custar dezesseis
vezes mais trazer um novo consumidor ao mesmo nivel de reniabilidade de um
consumidor perdido. Assim, a retengéo do consumidor € mais importante do que a
sua atragdo. E a chave para a retengio do consumidor ¢ sua satisfago, pois um
consumidor altamente satisfeito; Mantém-se leal por muito mais tempo; compra a
medida que a empresa langa novos produtos ¢ melhora os produtos existentes; faz
comentarios sobre a empresa e seus produtos; faz comentirios favoraveis sobre a
empresa ¢ seus produtos; presta menos atengdo A propaganda de marcas
concorrentes e € menos sensivel a prego; custa menos atendé-los do que os novos
consumidores porque as transagdes de compra ja cstdo rotinizadas. (KOTLER,
1998, p. 39)

Dessa forma toda empresa que conta com uma equipe inteligente prezard pela
satisfacio do cliente no intuito de manté-lo, ndo ignorando nenhum tipo de queixa ou
reclamacio e procurando manter sempre um didlogo para avaliar o seu grau de satisfagio.

Com relagio a isso é possivel afirmar:

Assim uma empresa seria inteligente a0 mensurar regularmente a satisfagio dos
consumidores. Por exemplo, poderia retirar uma amostra de compradores recentes
¢, por telefone, indagar quantos csifio altamente satisfeitos, indiferentes,
insatisfeitos ou altamente satisfeitog. Poderia perguntar {ambém sobre os principais
fatores de satisfagio on insaﬁsfax}:id ¢, depois, usar ¢ssa inforrnagio para melhorar o
desempenho do periodo seguinte. (KOTLER, 1998, p. 39).
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As pesquisas de opinides dos clientes sio muito importantes para a eficacia da
empresa, no entanto ndo resolve fazer uma pesquisa de satisfagdo, colher os dados e
simplesmente engaveta-los, é preciso que esses dados sejam tabulados, analisados e o
resultado avaliado, em caso positivo a empresa ndo deve se acomodar, precisa continuar
aperfeicoando seus servigos para que eles continuem sendo satisfatorios, no entanto se 0s
dados obtidos com relag@o ao nivel de satisfagdo dos clientes for negativo a empresa precisa
rapidamente tomar providéncias no sentido de melhorar a sua oferta de servigos com o intuito
de aumentar os indices de aprovagio e consequentemente de faturamento.

Segundo Bogmann (2002), a empresa deve descobrir quem sdo os seus clientes, para
assim buscar a melhor forma de atrai-los e de aumentar a sua fidelidade. Os clientes precisam
ser identificados e compreendidos, buscando a satisfagio e a fidelizagfio como instrumentos
de fortalecimento no mercado.

Para Ferreira (2000), a satisfacfio do cliente com relagdo & qualidade pode ocorrer em
fungio de trés elementos considerados por ele como pegas chave, s@o eles: estoque, entrega e
atendimento. Quando a entrega é pontual, sem erros de descrigdes ou quantidades, exatamente
como o consumidor adquiriu, satisfaz os clientes. O atendimento ¢ um dos fatores que
contribui para a retengdio de clientes, um cliente bem atendido em algum estabelecimento
volta sempre.

Existe uma estreita relagio entre a satisfagio do consumidor e o modo como os
funcionarios das empresas os atende, todos querem respeito, cordialidade e eficiéncia, sendo
assim todos os funcionarios, e no caso de lojas, em especial os vendedores, deve estar aptos a
atender os clientes de modo a fidelizd-los, maximizando seus interesses e minimizando suas

dificuldades em adquirir os produtos desejados.

1.4 Treinamento e desenvolvimento

Chiavenato, (2008, p. 404) define que:

O treinamento ¢ o ato intencional de fornecer meios para possibilitar a
aprendizagem. A aprendizagem ¢ um fenémeno que surge como resultado dos
esforgos de cada individuo. A aprendizagem ¢ uma mudanga no comportamento e
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ocorre no dia-a-dia e em todos os individuos. O treinamento deve tentar orientar
essas experiéncias de aprendizagem num sentido positivo e benéfico e suplementa-
las e reforga-las com atividade planejada, a fim de que os individuos em todos o0s
niveis da empresa possam desenvolver mats rapidamente seus conhecimentos e
aquelas atitudes e habilidades que beneficiario a eles mesmos € a empresa.
(CHIAVENATO, 2008, p. 404)

Ainda segundo Chiavenato (2008, p. 404- 405):

O treinamento cobre uma sequéncia programada de eventos, que podem ser
visualizados como um processo continuo cujo ciclo renova-se a cada vez que
repete, assemelhando-se a um modelo de sistema aberto, cujos componentes s3o:
Entradas (inputs), como treinandos, recursos organizactonais, informacio,
conhecimentos ctc. Processamento ou operacio (throughputs), como processos de
ensino, aprendizagem individual, programa de treinamento, etc. Saidas (outputs),
como pessoal habilitado, conhecimentos, competéneias, sucesso ou eficdcia
organizacional, etc. Retroagfio (feedback), como avatiacio dos procedimentos e
resultados do treinamento através de meios informais ou pesquisas sistematicas.

Ainda de acordo com a linha de pensamento de Chiavenato (1998, p. 405):

Em termos amplos, o treinamento envolve um processo composto de quatro etapas,
assim dispostas: Levantamenio de necessidades de treinamento (diagnostico).
Programacgio de treinamento para atender 3s necessidades. Implementagdo e
execugdo. Avaliacdo dos resultados.

Essas etapas descritas acima sfo fundamentais para que o treinamento alcance todos
0s objetivos pelos quais ele se propde, pois se a gestdo ndo fizer um diagnostico inicial para
saber quais as necessidades de treinamento e quais 0s setores que estfio necessitando desse
treinamento, corre-se o risco de investir no setor errado, assim € preciso programacgdo,
organizagio, demanda e por fim uma avaliagio dos resultados do treinamento, pois ndo
resolve nada possibilitar um treinamento para o funcionario e nfo avaliar o seu desempenho
posterior.

Independente do tempo de servigo e da experiéncia do funcionario é importante que
todos passem por treinamentos periédicos para aperfeigoar seu trabalho e oferecer condi¢Ges

para o desenvolvimento pessoal tanto dos cargos ocupados quanto de outros cargos com
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servigos mais complexos que o funcionario podera conquistar a partir da exceléncia dos seus

servigos. A citagio abaixo faz uma breve definigdo do que é um treinamento:

Treinamento é o processo educacional de curto prazo aplicado de maneira
sistematica e organizada através do qual as pessoas aprendem conhecimentos,
habilidades e competéncias em funciio de objetivos definidos. O treinamento
envolve a transmiss&o de conhecimentos especificos relativos ao trabalho, atitudes
frente a aspectos da organizagdo, da tarefa e do ambiente ¢ desenvolvimento de
habilidades ¢ competéncias. (CHIAVENATO, 2008, p. 402)

Muitas empresas veem o treinamento como uma despesa, mas na verdade ele acaba
se transformando em um investimento, uma vez que os funcionarios {roltam de um
treinamento, mais motivados a trabalhar e praticar o que foi ensinado, além do mais ele
prepara as pessoas para o desenvolvimento das véarias tarefas oriundas do seu cargo. O

treinamento oferece varias vantagens como é possivel observar atraves da citagdo abaixo:

O treinamento é uma forma de educacio especializada, uma vez que seu proposito
¢ preparar o individuo para o desempenho eficiente de uma determinada tarefa que
Ihe € confiada. Nessa linha de raciocinio, o treinamento pode ser identificado como
sendo um “somatério de atividades que vio desde a aquisigo de habilidade motriz
até o desenvolvimento dec um conhecimento técnico complexo, & assimilagio de
novas atitudes administrativas e 4 evolugio de comportamento em funcio de
problemas sociais complexos”. Desse modo, o treinamento apresenta-s¢ como wm
instrumento administrativo de importdncia vital para o aumento da produtividade
do trabalho, a0 mesmo tempo que € um fator de aufo-satisfacio, constituindo-se
num agente motivador comprovado. (CARVALHO, 1998, p. 154)

Todos os setores precisam de uma estruturagdo para melthorar o desempenho
financeiro e o relacionamento social de seus funcionarios, assimm as empresas precisam
investir nos treinamentos para agilizar esse processo ti0 necessario para o crescimento de toda
empresa, independente do seu tamanho. E certo que alguns vendedores ndo precisam de
absolutamente nada para desempenhar bem sua fungiio, sfo vendedores por natureza, mas
existem aqueles que s& conseguem apresentar resultados positivos se passarem por
treinamentos, constantes aperfeigoamentos, encorajamentos e incentivos para desenvolverem
bem o seu trabalho e assim se firmarem na sua area de atuacio.

Segundo Kotler (1998, p. 605), os clientes de hoje, que estdo lidando com muitos

fornecedores, ndo podem tolerar vendedores ineptos, esperam que os vendedores tenham
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profundo conhecimento de seus produtos, oferecem ideias para melhorar suas operagBes e

sejam eficientes e confiaveis, isto, tem exigido investimento muito maior em treinamento.

Existem técnicas modernas que podem ajudar as empresas a treinarem Sseus
funcionarios, por exemplo, os cursos online, onde o aluno estuda no sistema EAD — Educagio
a distincia — em um ambiente virtual, assim sendo os custos podem até diminuir para a
empresa, pois o funcionario ndo precisa se ausentar do seu trabalho, uma vez que os estudos
sdo realizados em casa e no horario que o aluno tiver disponibilidade. Existem também
palestras, seminarios e mini-cursos realizados através de webconferéncias!, onde o
funcionério podera receber toda a instrugdo necessaria dentro da empresa onde trabalha isso
tudo, ao vivo e com direito a fazer perguntas, questionamentos e sugestdes, uma vez que
muitas dessas web conferéncias sdo feitas com a participag¢do dos inscritos. Os treinamentos

promovem mudangas significativas que auxiliam o funcionério.

Segundo Chiavenato (2008, p. 403):

O contetido do ireinamento pode envolver quatro tipos de¢ mudanca de
comportamento, que serio ennmerados abaixo: Transmissiio de informagdes: o
elemento essencial em muitos programas de treinamento ¢ o contetdo: repartir
informag@es entre os treinandos como um corpo de conhecimentos. Normatmente,
as informacgtes sfo genéricas, de preferéncia sobre o trabalho, como informages
sobre a empresa, seus produtos ¢ servigos, spa organizacio ¢ politicas, regras ¢
regulamentos etc. Pode envolver também a transmissdo de novos conhecimentos.
Desenvolvimento de Habilidades: principalmente as habilidades, destrezas ¢
conhecimentos diretamente relacionados com o desempenho do cargo atual ou de
possiveis ocupagdes futuras. Trata-se de um treinamento orientado diretamente para
as tarefas de operagdes a serem executadas. Desenvolvimento on modificacio de
atitudes: geralmente mudanga de atitudes negativas para atitudes mais favordveis
entre os trabathadores, aumento de motivagdo, desenvolvimento da sensibilidade do
pessoal de geréncia ¢ supervisdo guanto aos sentimentos € reages das pessoas.
Pode envolver aquisi¢do de novos habitos e atitudes, principalmente em relagio a
clientes ou usudrios (como ¢ o caso de treinamento de vendedores, de balconistas
etc.) ou técnicas de vendas. Desenvolvimento de conceitos: o treinamento pode ser
conduzido no sentido de elevar o nivel de abstragiio ¢ conceitualizagiio de ideias e
de filosofias, seja para facilitar a aplicacio de conceitos na pritica administrativa,
seja para elevar o nivel de gencralizacio desenvolvendo gerentes que possam
pensar em termos globais e amplos.

Essas mudangas promovidas pelos treinamentos refletem diretamente dentro das
empresas de forma positiva, as que investirem em treinamentos para sua equipe, estarfo
investindo também no crescimento dos seus negdcios. Quando o funcionério participa de um
curso ou treinamento, ele tem a oportunidade de trocar experiéncias com outras pessoas que

fazem o mesmo tipo de trabalho, essas trocas sdo enriquecedoras e motivam os funcionarios a
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aplicar os conhecimentos adquiridos no seu dia-a-dia, além do mais ele passa a ter maior
visibilidade no mercado, podendo assim crescer ¢ se destacar dentro da empresa que atua.
Muitas vezes o funcionario nfio pratica determinadas ag¢Ges necessarias, nio porque ele nio
quer e sim porque ndo sabe como fazer, com o conhecimento de atitudes corretas e
necessarias para sua melhor atuagio ele ira desenvolver seu trabalho de forma mais eficaz,
pois o treinamento € uma forma do funcionario melhorar a sua performance, abrindo suas
mentes para coisas importantes que antes eles desconheciam.

E fundamental que os treinamentos estejam ligados a atividade profissional
desenvolvida pelos participantes, pois assim os temas sfo voltados de forma objetiva para a
atividade em questdo, enriquecendo ainda mais os conhecimentos, o desenvolvimento de
atitudes criativas, objetivas e comportamentais, se os treinamentos niio estiverem centrados
nas necessidades profissionais de cada funcionirio elas ndo serdo aproveitadas. As
habilidades novas devem ser aplicadas imediatamente para ndo cairem no esquecimento, pois
existem casos de funcionarios que participam de treinamentos e chegam a empresa e n3o

colocam em pratica os conhecimentos que adquiriram ou colocam por pouco tempo.

De acordo com Chiavenato (2008, p. 403):

Os principais objetivos do frcinamento sfo: Preparar as pessoas para execugfio
imediata das diversas tarefas do cargo. Proporcionar oportunidades para o continuo
desenvolvimento pessoal, nfdo apenas em seus cargos atuais, mas também para
outras fungdes mais complexas e elevadas.

E possivel assim observar que os cursos de aperfeigoamento s6 tém a contribuir para
0 bem da empresa de modo geral, assim para que os funcionarios se mantenham motivados a
se aperfeicoarem constantemente € bom que a empresa adote uma pritica de incentivos,
oferecendo uma gratifica¢iic adicional ao pagamento mensal de acordo com os treinamentos

realizados.
1.5 Retorno

Todos os itens citados acima, como: atendimento, qualidade, satisfagdo, treinamento
¢ desenvolvimento buscam alcangar um objetivo chamado “retorno™, pois todo o esforgo e
investimento em cursos de aperfeicoamento oferecidos aos funcionarios tém como objetivo

fundamental conseguir aumentar os indices de exceléncia e qualidade, assim como conseguir
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mais clientes e consequentemente maiores lucros. As empresas investem em recursos
humanos, materiais, de informatica, estrutura fisica, moveis e equipamentos com a finalidade
de ampliar o namero de clientes e assim maximizar seus lucros diarios, mensais e anuais.

De acordo com Chiavenato (2008), a etapa final do processo de treinamento € a
avaliagio dos resultados obtidos através dele, assim a avaliagdo deve procurar verificar se o
treinamento produziu as modificagSes objetivadas no comportamento dos participantes € se 0s
resultados apresentam relagio com as metas almejadas, pois s6 assim um retorno positivo sera
garantido a empresa.

Ainda segundo Chiavenato (2008, p. 420), “o retorno de um treinamento pode ser
sentido através do aumento da produtividade, melhoria da qualidade dos produtos e servigos,
reducdo no fluxo da produgdo, melhor atendimento ao cliente, redugdo do indice de acidentes
e redugdo do indice de manutengio de maquinas e equipamentos.”

Toda empresa se preocupa com o retorno do investimento que faz com treinamentos
dos seus funciondrios, no entanto ele acontece rapidamente, pois de acordo com Chiavenato

(2008, p. 420), o retorno vem em forma de:

1-Reducio da rotatividade de pessoal, 2- Redugio do absenteismo; 3-Aumento da
eficiéncia individual dos empregados; 4- Aumento das habilidades das pessoas; 5-
Aumento do conhecimento das pessoas; 6-Mudangas de atitudes e de
comportamentos das pessoas, €ic.

Com os funcionarios bem treinados e desempenhando um bom trabalho dentro da
empresa ele certamente permanecera 14 por muito mais tempo, evitando assim a troca
constante de funcionarios, o que ndo deixa de ser um grande problema, pois até um novo
funcionario se adaptar a empresa leva certo tempo, E importante que apds um treinamento
seja observado as mudangas de atitude que ele despertou no funcionario, pois 0 que se espera
é que ele realize um trabalho mais focado nos objetivos da empresa com maior motivagdo e
comprometimento, uma vez que é isso que se procura alcangar com o retorno de um
treinamento, pois através dos avangos positivos dos funcionarios a empresa aumentara os seus
lucros e seu desempenho de modo geral, assim a eficicia dos treinamentos € o retorno do

investimento das empresas, assim como afirma Chiavenato na citagdo a seguir:
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As empresas estio preocupadas com o retorno do investimento feito em
treinamento. As medidas de retorno do investimento estio fazendo paric do
processo de avaliagiio do treinamento. Trata-se de estimar os custos e os beneficios
decorrentes, uma vez gue os valores aplicados em treinamento estdo aumentando
gradativamente. Algumas empresas chegam a dedicar uma parcela equivalente a
4% de seun faturamento pra programas de treinamento, mudanca e melhoria
organizacional. E muito investimento para ficar sem retorno definido.
(CHIAVENATO, 2008, p. 421).

Algumas empresas investem parte de seus lucros em treinamentos especificos para
seus funcionarios, no entanto exigem que tenham retornos garantidos através das mudangas
de atitudes positivas que venham surgir apds esses treinamentos, essas mudangas positivas
foram ressaltadas nessa pesquisa através da opinidio dos autores abordados, entre elas pode-se
citar a exceléncia no atendimento aos clientes.

A loja shopping da crianga vé treinamento como sucesso para o crescimento das
vendas, a melhoria da produtividade e o percentual de clientes satisfeitos, e como foi citado
nas teorias, um funcionario motivado e capacitado, traz grandes retornos para empresa, pois
mostra que aquela que tem uma vis@o, adquire resultados concretos e garante seu espago no
mercado competitivo.

Desta forma o estudo apurado de como trabalhar junto aos funcionarios para que os
mesmos ajudem a loja obter grandes retornos, faz parte da estratégia da atual administragio da

empresa e foi fonte impulsionadora para a realizagéo desta pesquisa.
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2 METODOLOGIA

2.1  Meétodo utilizado

O método utilizado na elaboragdio dessa pesquisa foi o dedutivo, para Lakatos;
Marconi (1991, p. 47) “a dedugdo ¢ o processo mental, que se caracteriza quando parte de
uma situacio geral e genérica para uma particular. Por exemplo: Todo mamifero tem um
coragdo. Ora todos os cdes s8o mamiferos. Logo todos os cdes tem um coragio.” De acordo
com essa explicagio do método dedutivo o que acontece com um grupo da mesma espécie se
aplica a todos os demais.

Essa pesquisa partiu de uma verdade estabelecida, os funcionarios do Shopping da
Crianga recebem treinamento e logo depois deixam de usar, levando assim a uma conclusio a

partir da concretizagio da pesquisa de campo efetuada.

2.2 Pesquisa utilizada

Essa pesquisa foi realizada de duas formas, inicialmente foi feita uma pesquisa

Exploratdria e posteriormente uma pesquisa de campo.

2.2.1 Pesquisa exploratdria

Nessa pesquisa foram abordadas ideias de autores de renome nesse assunto, como:
Philip Kotler, Marconi e Lakatos, Idalberto Chiavenato, Antdnio Vieira de Carvalho ¢ Luiz
Paulo do Nascimento, posteriormente foi feita uma pesquisa de campo na empresa Shopping
da Crianga em Uruana, Goias, envolvendo os funcionarios que tém experiéncias praticas com
o assunto em questdio, com a finalidade de analisar os motivos que levam os funcionarios a
ndo colocarem em pratica os conhecimentos adquiridos através dos cursos de aperfeigoamento
oferecidos pela empresa, ou que quando usam esses conhecimentos s6 fazem por um curto
periodo de tempo, pois logo apos esses treinamentos eles voltam a praticar as mesmas ag¢des
que faziam anteriormente, assim foi adquirida uma visiio mais ampla acerca do assunto
pesquisado.

Segundo Gil (1999, p. 43), as pesquisas exploratérias “visam proporcionar um visio

geral de um determinado fato, do tipo aproximado”.
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Esse trabalho de forma especifica se iniciou com uma pesquisa exploratoria sobre os
modos de garantir a qualidade no setor de vendas assim como as principais caracteristicas
para se alcangar a satisfagdo total do cliente com os servigos oferecidos. Foi abordada ainda a
necessidade de aperfeigoamento constante dos produtos e servigos oferecidos. Mostrou
também como garantir a confianga entre clientes e vendedores e a importincia do seu
fortalecimento para o éxito empresarial, bem como a necessidade de treinamento continuo dos
funcionarios para o atendimento necessario aos clientes, sabendo que cada um tem um gosto e

o vendedor precisa estar atendo para os minimos detalhes no momento de realizar uma venda.

2.2.2 Pesquisa de campo

Posteriormente foi feita uma pesquisa de campo, através de questionarios e
observagiio dos fatos exatamente como acontecem na realidade, na loja shopping da crianga,
abordou temas trabalhados na pesquisa bibliografica, onde essa empresa foi avaliada através
de questtonarios, entrevistas e observacio, de acordo com o nivel de satisfagdo tanto dos
funcionarios quanto dos clientes.

A citagio abaixo apresenta um esclarecimento objetivo do que seja uma pesquisa de
campo:

Pesquisa de campo € aquela utilizada com o objetivo de conseguir informagdes ou
conhecimentos acerca de um problema, para o qual s¢ procura uma resposta, ou de
uma hipdtese, que se queira comprovar, ou, ainda descobrir novos fendmenos ou as
relagdes entre eles. (MARCONI; LAKATOS, 1996, p. 75)

Assim a pesquisa de campo oferece ao pesquisador uma ampla visdo fidedigna dos

acontecimentos relevantes para a pesquisa de modo geral.

2.3 Coleta de dados

A coleta de dados foi feita através de um questionario com questdes fechadas de
multipla escolha, onde o entrevistado marcou apenas uma opg¢fo. Foi respondido pelo total de
funcionarios envolvidos com as vendas, com a finalidade de levantar informac¢Ses

significativas que compdem a realidade da Loja Shopping da Crianga. Além disso, foi usado
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ainda, a observagdo ndo participante para que os dados colhidos fossem analisados e
concluidos com a maior veracidade possivel.

De acordo com Marconi e Lakatos (2006) o questionario se constitui de um
instrumento de coleta de dados construido com uma série de questdes sobre o assunto
pesquisado, que sdo respondidas por escrito sem a presenga do entrevistador.

Ainda segundo Marconi e Lakatos (2006) ¢ preciso que seja tomado alguns curdados
ao elaborar o questionario como: conhecimento do assunto, selegdo de questdes que sejam
pertinentes para a pesquisa, limitado em extensdo e finalidade, codificadas a fim de facilitar a
tabulagfo, indica¢io da entidade organizadora do questionario, acompanhado por instrugéo e
boa apresentagdo estética.

De acordo com Carvalho, (2000, p. 57) “a coleta de dados ¢ um instrumento que
permite registrar de forma criteriosa os dados necessérios a realizagdo de uma pesquisa”, por
isso esse tipo de coleta favoreceu muito o resuitado final desse trabalho uma vez que os dados
coletados foram usados para oferecer subsidios na construgio de graficos que foram

analisados a luz dos questionamentos desenvolvidos, didlogos e observagges realizadas.

Na observagfio ndio participante o observador nfio interage de modo algum c¢om o
objeto de estudo no momento em que realiza a observagdo, esse tipo de técnica
possui virias caracleristicas interessantes, entre elas podemos citar reduz
substancialmente a interferéncia do observado no observado; permite o uso de
instrumentos de registro sem influenciar o grupo-alvo; possibilita um grande
controle da varidveis a observar.(CARMOQ, 1998, p. 106).

Durante o ano de 2009 foi realizado um periodo de estagio na empresa Shopping da
Crianga, onde através de observagdo, conversas informagdes e didlogos foi possivel observar
a forma de trabalho dos funcionarios e sua postura apos a participagdo em cursos de

aperfeicoamento.

2.4 Tabulac¢io dos dados

Oliveira (2002, p. 183), esclarece que “a tabulagio pode ser feita a mdo, mecinica ou
eletronicamente”, de acordo com os dados coletados o pesquisador devera analisar e descobrir

qual a melhor forma de tabular esses dados para que eles sejam inseridos nas pesquisas da
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forma mais clara possivel, para que todos aqueles que se interessar por sua leitura possam
compreender facilmente os resultados inseridos.

A tabulaciio dos dados dessa pesquisa foi feita eletronicamente, onde os dados de
cada questdo foram inseridos em tabelas do Excel e posteriormente foram organizados através

de graficos alcangando assim uma proporgic adequada dos resultados coletados.

2.5 Analise dos dados

Na analise de dados foram abordadas todas as informacgdes coletadas durante a
aplicagdo do questionario. Marconi e Lakatos (2001, p. 23), definem que: “Analisar, &,
portanto, decompor um todo em suas partes, a fim de poder efetuar um estudo mais completo.
Porém, o mais importante nfo é reproduzir a estrutura do plano, mais indicar os tipos de
relagOes existentes entre as ideias expostas.”

Essa pesquisa analisa os dados, através de porcentagens, de modo a dar ampla visdo
do processo de atendimento dos consumidores do Shopping da Crianga antes e depois da
participagio dos funcionarios nos cursos de aperfeicoamento profissional oferecidos, assim

como o interesse e acessibilidade desses funcionarios em cursos de aperfeigoamento.
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3 RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa pesquisada foi o Shopping da Crianga, ela esta situada na Avenida Yosé
Alves Toledo nimero 1415, no centro da cidade de Uruana, ¢ um comércio varejista de
artigos de vestuario e calgados e outros complementos como bijuterias, bonés e etc. E uma
empresa que conta com varios funcionarios entre gerentes, vendedoras, e faxineiras. Esse
questionario foi aplicado com a intengdo de descobrir porque esses funcionarios ao
participarem dos cursos de aperfeigoamento nio praticam os conhecimentos adquiridos, ou
quando usam o fazem por um curto espago de tempo.

De acordo com as pesquisas realizadas foi constatado que ndio existe um nivel alto de
rotatividade de funcionarios dentro da empresa, uma vez que os mesmos funcionarios
trabalham 14 ha varios anos, esses funcionarios da loja Shopping da Crianga fazem no minimo
um treinamento por ano, de acordo com o trabalho desenvolvido por eles dentro da empresa,
pois como fol visto nessa pesquisa, € importante que os Cursos sejam realizédos de acordo
com o trabalho desenvolvido pelo profissional, pois s6 assim ele surtird os efeitos necessarios.

Fot aplicado um questiondrio com 17 questdes respondido por 04 funcionarios da
empresa, com o objetivo de descobrir os motives que levam os funcionarios do Shopping da
Crianga a ndo utilizarem o que aprenderam nos treinamentos dos quais participam ou quando
utilizam o fazem por um curto espago de tempo, voltando posteriormente a ter as mesmas
atitudes anteriores. A partir de agora serd apresentado os resultados coletados com essa
pesquisa.

Na primeira questio constatou-se que 100% dos funcionarios recebem a
possibilidade de participarem de treinamento e desenvolvimento que empresa Shopping da
Crianga oferece, sendo assim foi possivel constatar que se os funcionarios néo se aperfeigoam
ndo é por falta de oportunidade, pois a propria empresa cuida de oferecer esses recursos para a
melhoria do trabalho.

A empresa shopping da Crianca se preocupa com o aperfeicoamento constante de
seus funcionarios a prova disso € que 100% dos funcionarios entrevistados responderam que
tem a oportunidade de participarem de cursos de aperfeigoamento pelo menos uma vez por
ano.

Na terceira questio o objetivo foi descobrir a quanto tempo o funcionario néo
participava de um curso de aperfeicoamento e foi constatade que 100% dos funcionarios

participaram de algum curso de aperfeicoamento a menos de um ano e ainda que todos ja
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participaram de um curso de aperfeigoamento, isso mostra que os funcionarios tém
aproveitado as oportunidades de melhoria que a empresa propicia.

Todos os funcionarios concordam que os cursos de aperfeigoamento geralmente
proporcionam novos conhecimentos sobre o assunto em questdo, demonstrando assim que
estdo abertos a evolugdes e que ndo acreditam que sabem tudo sobre o trabalho que
desenvolvem.

Na quinta questdo o objetivo foi descobrir se os funcionarios que participaram de
cursos de aperfeigoamento ou treinamento tiveram a oportunidade de reformular conceitos e
pontos de vista que tinha a respeito do assunto, melhorando assim o seu desempenho. Dos
funcionarios que responderam o questionario 100% concordam que os cursos ajudam a rever
e ampliar seus conceitos com relacdo ao atendimento dispensado aos clientes da empresa
Shopping da Crianga, demonstrando que os cursos contribuem para a melhoria do seu
trabalho.

A maioria dos funcionarios afirma que grande parte do que se fala nos cursos de
aperfeicoamento ndo tem aplicagdo pratica na sua vida profissional, ou seja, os conhecimentos
adquiridos nao sao usados no dia-a-dia da empresa. No entanto, os que concordam com essa
afirmac¢do, 25% dos funcionarios acreditam nos ensinamentos que envolvem os cursos.

Ao analisar os resultados dessa questdo pode-se observar que a maioria dos
funcionarios considera que os conhecimentos adquiridos ndao tém aplicagdo na sua vida
profissional, isso remete ao fato de alguns nao usarem esses conhecimentos, ou se usarem o
fazem por pouco tempo, o fato é que ndo dao a importancia necessaria para os conhecimentos
adquiridos, mesmo tendo respondido na questdao de numero 5, que os treinamentos ampliam

os horizontes de conhecimento.

No meu entender:

1El Pouco do que se fala nos

| cursos de
aperfeicoamento ou
treinamento tem
aplicagao pratica na
minha vda profissional

| @ Grande parte do que se
fala nos cursos de
aperfeicoamento ou
treinamento tem
aplicagao pratica na

‘ minha vda profissional

Grafico 1 — Aplicagdo pratica dos cursos de aperfeigoamento.
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pela autora, 2009



A sétima questdo buscou descobrir as possibilidades que os cursos de
aperfeigoamento oferecem para os seus participantes, nesse sentido 75% dos funcionarios
responderam que os cursos de aperfeicoamento possibilitam muitas modificagdes nos
processos de trabalho que eles vém adotando, no entanto 25% dos entrevistados ndo
compartilham dessa opinido e acreditam que esses cursos oferecem poucas modifica¢des nos
trabalhos. Isso vem confirmar o que foi constatado na questdo anterior, uma vez que 0 mesmo
percentual de 75% aplica os conhecimentos adquiridos na vida profissional se igualam com o
percentual de funcionarios que afirmam que os treinamentos e aperfeigoamentos provocam
muitas modificagdes nos processos. Ou seja, aplicam os conhecimentos e isso favorece
positivamente a sua atuagdo. Outra razao que parece ser relevante € o fato de que alguns
funcionarios acreditam que os cursos oferecem poucas possibilidades de mudangas na forma

de desempenharem suas fungdes de trabalho.

Vocé acredita que os cursos de aperfeigoamento ou
treinamento possibilitam: - B
| @ Poucas modificagées no meu ‘
comportamento

@ muitas modificagées no meu
comportamento

O poucas modificagdes nos
‘ processos de trabalho que venho |

adotando
0O muitas modificagdes nos ‘

processos de trabalho que venho

| adotando . _
@ poucas modificagdes nos planos |

que estabeleci ‘

Grafico 2 — Possibilidades oferecidos pelos cursos de aperfeigoamento
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pela autora, 2009

A oitava questdo aborda o que os cursos de aperfeicoamento trazem para seus
participantes, assim 75% acreditam que os cursos trazem a certeza de que estao utilizando as
técnicas (processos) mais adequadas no campo da sua atividade profissional, ou seja, a forma
de desenvolver seu trabalho ja esta correta, os cursos somente dao a confirmagdo disso. No
entanto 25% acreditam que os cursos de treinamento e aperfeicoamento trazem a orientagdo
segura para a aplica¢do de novas técnicas (processos) no campo de sua atividade, ou seja,
acreditam na inovagdo para a melhoria do seu trabalho. O fato da grande maioria dos
funcionarios afirmarem que os cursos trazem a certeza de que estdo desempenhando

corretamente suas fungdes demonstra que acreditam que nao precisam melhorar, nem evoluir.
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Grafico 3 — Autoanalise apds os cursos de aperfeicoamento
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pela autora, 2009

No que se refere a participa¢do dos componentes dos cursos de aperfeigoamento ou

treinamento ficou constatado através das opgdes selecionados no questionario, que os

participantes se mostram insatisfeitos quanto a sua participa¢do nos debates em grupo com

relagdo aos assuntos tratados, uma vez que 50% afirmaram que sua participag@o foi pouca e

0s outros 50% afirmaram que so participaram algumas vezes, sendo assim compreende-se que

0s cursos ndo propiciaram essa troca de experiéncia e reflexdes em grupo

Durante os cursos de
aperfeicoamento ou treinamento
tive oportunidades para
participar dos assuntos tratados,
através dos debates em grupo.

0% [

\ ‘ poucas
49% ) 51%

O algumas

‘ O varias

@ nenhuma |

Grafico4 — Interagdo com 0s participantes nos cursos
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pela autora, 2009.

A décima questdo procurou pesquisar a adequagdo dos meétodos e técnicas usados

nos cursos de aperfeigoamento ou treinamento, assim 100% dos participantes afirmaram que

eles estdo adequados para os servigos no qual se propdoem.
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Dos funcionarios que preencheram o questionario 25% acreditam que apés a
participagao nos cursos 0s conhecimentos tedricos aumentaram com relacéo aos ja adquiridos
com a experiéncia no trabalho, 50% acreditam que ficaram iguais, em nada influenciaram e
25% acreditam que os conhecimentos teoricos recebidos foram inferiores aos adquiridos com
a experiéncia, ou seja, nem todos acreditam que os cursos possam oferecer melhorias
qualitativas no seu trabalho, uma vez que somente 25% da populagdo acreditam na sua
eficacia.

Existem funcionarios que acreditam que os conhecimentos repassados nos cursos
sdo iguais aos que eles ja adquiriram com sua experiéncia de trabalho e ainda existem aqueles
que acreditam que seus conhecimentos sdo superiores aos que sao repassados nos cursos de
aperfeigcoamento.

Isso demonstra uma seguranga preocupante no que diz respeito a necessidade
constante de aperfeicoamento e treinamento para a aquisicdo de métodos e técnicas mais

modernas de trabalho.

Seus conhecimentos tedricos, apés
a realizagcio dos cursos de
aperfeicoamento ou treinamento,

conhecimentos
profissionais pela sua experiéncia
no trabalho.

25% ___ 25%

m suplantaram os
@ equiparavam-se ao
O estdo aquém dos

50% L

Grafico 5 — Equiparagio de conhecimentos
Fonte: Dados da pesquisa. adaptados pela autora. 2009

A décima segunda questao analisa o comportamento dos funcionarios nos cursos de
aperfeigoamento. Foi possivel analisar que a 40% dos entrevistados se desligam de tudo que
esta acontecendo la fora para prestar atengdo exclusiva nos assuntos abordados, 20% ficam
pensando nas atividades profissionais enquanto participam do treinamento, 20% ficam
pensando nas atividades pessoais e 20% ficam conversando com outros participantes a
respeito de assuntos variados.

No que diz respeito a afirmagdo de alguns funcionarios que durante os cursos ficam

pensando em suas atividades pessoais ou conversando com pessoas da platéia, € certamente
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preocupante, uma vez que atitudes como essas consequentemente ndo favorecem a

aprendizagem qualitativa dos conhecimentos repassados.

Qual o seu comportamento enquanto participa de

cursos?
0,
0% ‘m desligo-me de tudo que esta
% 0% acontecendo la fora para prestar
| atencao

@ Fico pensando nas minhas
atividades profissionais enquanto
estou participando do treinamento

O Fico pensando nas minhas
atividades pessoais enquanto estou

Earticipando do treinamento
|3 Fico conversando com outros

49% participantes a respeito de assuntos

variados .
@ Saio da sala varias vezes para

atender o celular e resolver
roblemas de trabalho
O Saio da sala varias vezes para
atender o celular e resolver

'g_l_'oblemas de pessoais,
| @ Fico lendo enquanto o instrutor ta

| fala_nd_o

17%

Grafico 6 — Atividades realizadas durante os cursos
Fonte: Dados da pesquisa. adaptados pela autora. 2009

Nos cursos de aperfeicoamento 75% dos funcionarios afirmaram que fazem

perguntas ao instrutor e 25% disseram que ndo fazem perguntas ao instrutor.

Nos cursos de treinamento ou aperfeicamento
geralmente vocé:

‘ m faz perguntas ao instrutor |

m nao faz perguntas ao
instrutor |

Grafico 7 — Interagdio com o instrutor dos cursos
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pela autora, 2009

Os funcionarios demonstraram que gostam de responder as perguntas feitas pelos
instrutores durante os cursos de aperfeigoamento, pois 50% optaram por essa op¢do, no
entanto 25% sentem vergonha em responder os questionamentos feitos pelos instrutores e

25% nao gostam de serem questionados durante os cursos de aperfeigoamento, pois acreditam
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que perguntas ndo devem ser feitas para eles, pois estdo ali para aprender e ndo para responder

aos questionamentos.

Quando o instrutor lher faz uma pergunta, geralmente

vocé: — o
| sente vergonha em
responder
[ :
25% |@ sente-se perseguido |

pelo instrutor

0% O gosta de ser
perguntado

'O acredita que perguntas
50% | n&oc deveriam ser feitas
a vocé, pois vocé esta
ali para aprender

Grafico 8 — Respostas as solicitagdes do instrutor
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pcla autora, 2009

A questdo décima quinta se preocupou com a avaliagdo dos funcionarios com
relagdo aos cursos de aperfeigoamento, sendo assim foi detectado que 100% dos funcionarios
consideram esses cursos Otimos.

A décima sexta questdo buscou descobrir as aspiragdes dos funcionarios apos
participarem dos cursos de aperfeicoamento, ¢ importante ressaltar que nessa questdo eles
poderiam optar por mais de uma alternativa, 100% dos funcionarios marcaram que esperam
gratificagdes salariais e reconhecimento. Assim fica constatado que os funcionarios ao
voltarem de um curso de treinamento ou aperfeigoamento so se preocupam com a melhoria
salarial e reconhecimento, mas em momento algum esperam cobrangas por melhoria de
rendimento por parte de seus superiores, ou seja, ndo se preocupam em apresentar melhores

resultados a partir dos conhecimentos adquiridos.



Apo6s a participacio nos cursos de
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50%

=
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Grafico 9 — Perspectivas apos a participacdo ¢m cursos
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pela autora, 2009

Com a participagdo nos cursos de aperfeicoamento e treinamento a maioria dos
funcionarios, ou seja, 75% utiliza o que aprendeu apenas por 6 meses, somente uma minoria
de 25% os utiliza por mais tempo, por 2 anos ou mais. A maior parte dos funcionarios

afirmou que utilizam o que aprenderam por 6 meses, voltando depois as mesmas atitudes.

Apds a participa¢do nos cursos de
aperfeigoamento e treinamento vocé
utiliza os conhecimentos adquiridos

por quanto tempo?

25% l
75%

Grafico 10 — Tempo de utilizagdo dos conhecimentos adquiridos
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pela autora, 2009

@ 6 meses
1 ano

02 anos ou mais

O nao usa ‘

Através da analise desses dados fica constatado que os motivos que levam alguns
funcionarios a ndo praticarem os conhecimentos e quando praticam o fazem por pouco tempo
é que eles ndo acreditam totalmente na eficacia dos cursos, apesar de afirmarem que 0s cursos
s30 bons, no entanto algumas respostas contradizem essa afirmagdo, pois muitas vezes
consideram que sabem mais do que os ensinamentos que sdo repassados e por terem essa

certeza preferem trabalhar de acordo com seus conhecimentos.
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CONSIDERACOES FINAIS

Foi possivel observar a partir dos estudos realizados que a participagio em cursos de
capacita¢io traz muitas vantagens tanto para a empresa quanto para o funcionario, para a
empresa os beneficios vém em forma de lucros, pois as vendas aumentam com o atendimento
eficiente, para os funcionarios vém em forma de qualificagiio profissional para o mercado de
trabalho, sendo assim ambos se beneficiam dos conhecimentos adquiridos, no entanto nem
sempre os funcionarios estdo dispostos a praticarem o que aprenderam.

A pesquisa demonstrou que os principais motivos que levam os funcionarios da empresa nao
utilizarem os conhecimentos adquiridos nos cursos de aperfeigoamento ou treinamento sdo:
v Autoconfiancga exagerada na sua forma de trabalho;

v' Descrédito quanto aos cursos oferecidos;

v Falta de atengiio no momento de participag@io dos cursos;

v" Pouca abertura para o novo.

Como sugestdo para climinar os motivos, anteriormente citados, a pesquisadora
indicaria para a empresa buscar e disponibilizar cursos ¢ ou treinamentos, nos quais 0s
instrutores fossem conscientizados destes processos e no decorrer do curso pudessem
desconstruir esta visdo dos funcionarios. Bem como indicaria ainda que, em algumas
oportunidades, o proprietario também participasse dos cursos, a fim de dar maior respaldo e
credibilidade ao curso ou tretnamento.

As questdes de niimero 5 a 11 tinham o intuito de se averiguar, na visdo dos
funcionarios, quais seriam as contribui¢des dos cursos de aperfeigoamento e treinamento para
o crescimento profissional do funcionario, contudo as respostas contraditérias possibilitaram a
pesquisadora entender que os empregados ndo t€m uma visdo clara sobre o conteido
fornecido nos cursos e as suas respectivas aplicagdes, desta forma reforgcam-se as sugestdes
acima, para que na escolha do treinamento e curso de aperfeigoamento, a empresa, antes de se
decidir por encaminhar os seus colaboradores, possa avaliar quais as finalidades daqueles e se
os mesmos alcangaram os resultados esperados pela loja.

Restou claro na pesquisa que embora a empresa apresente oportunidades claras e
constantes para o desenvolvimento profissional dos funcionarios, parece estar se equivocando,
conquanto as técnicas necessarias para a escolha dos mesmos. Devera se preocupar com o
conteado e finalidade dos treinamentos, bem como se estes sio recomendados para seus
funcionarios, pois de nada adianta enviar o funcionario para um curso do qual néo se podera

extrair retornos futuramente.
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A pesquisa demonstrou ainda que o interesse dos funcionarios em participarem dos
cursos de aperfeigoamento € puramente financeiro, pois como recompensa, pensam sobretudo,
em aumentos salariais, e ndo em reconhecimento ou até mesmo engrandecimento profissional.
Restou provado ainda que os colaboradores vio para os cursos, mas de forma desinteressada e
despretensiosa o que gera a n@o obtengdo de conhecimentos solidos passiveis de gerarem os
retornos que a empresa espera.

A empresa Shopping da Crianga vem cada dia mais investido nesses cursos como
meio para alcangar a qualidade e a exceléncia tdo necessaria para a evolugio financeira e
social da empresa, pois a administragio acredita que os funcionirios precisam ter
conhecimentos variados dentro das atividades desenvolvidas no trabalho no qual se propde a
fazer.

A pesquisa demonstrou que existe uma cerca confusdo quando o assunto é melthoria
da qualidade do atendimento através do aperfeigoamento, pois, enquanto 100% dos
funcionarios respondiam que os cursos sdo otimos, os mesmos funcionarios afirmavam que os
conhecimentos adquiridos nos cursos de capacitagiio se equiparavam aos seus conhecimentos
praticos ou até mesmo estavam aquém dos conhecimentos adquiridos ao longo da sua
experiéncia profissional. Ou seja, existe uma discrepancia no que diz respeito as respostas
dadas, pois se os cursos sfo Otimos, entdo eles trazem conhecimentos novos ¢ capazes de
melhorar consideravelmente a atua¢io dos seus participantes.

O ideal é que se faga uma analise para descobrir se os funciondrios nfo estdo
oferecendo a abertura ideal para a interioriza¢io dos conhecimentos adquiridos, ou se os
cursos oferecidos nio estdo direcionados para a atuagio dos seus participantes e ainda buscar
uma parceria com os monitores no sentido de explicitar os problemas que surgem apds a
concretizagdo dos cursos, como a n#o pratica dos conhecimentos adquiridos ou quando
praticam é por pouco tempo, pois como foram relatados nesse trabalho, os cursos de
aperfeicoamento constituem-se em um investimento grande para a empresa e todo
investimento exige um retorno garantido, retorno esse que aparentemente nio tem acontecido
na empresa pesquisada, apesar dela se preocupar em estar dando esse suporte aos seus

funcionarios.
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Apéndice A - QUESTIONARIO —-FUNCIONARIOS
1. A empresa oferece possibilidades para vocé participar de cursos de aperfeicoamento
ou treinamento?
(__)sim
(_ ) ndo
2. Se a resposta a questfio acima foi sim, quantas vezes por ano a empresa proporciona
cursos de aperfeigoamento ou treinamento?
()1 vezporano
(__ ) 2 vezes por ano
(__) 3 vezes por ano
() mais de 3 vezes por ano
3. Ha quanto tempo vocé ndo participa de um curso de aperfeigoamento?
{ )menosdel ano
(_ ) mais de 1 ano
(__) nunca participou
4, Geralmente os cursos de aperfeigoamento ou treinamento:
(_) nfio me proporcionam conhecimentos além dos que ja possuo
(_) proporcionou-me novos conhecimentos sobre o assunto
5. Durante os cursos de aperfeigoamento ou treinamento oportunidade de

reformular conceitos e pontos de vista que tinha a respeito do assunto.
() tive
() ndotive

6. No meu entender:

() pouco do que se fala nos cursos de aperfeigoamento ou treinamento tem aplicagéo pratica
na minha vida profissional

{ ) grande parte do que se fala nos.cursos de hﬁé;’rfeig:oamento ou treinamento tem aplicagio

pratica na minha vida profissional
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7. Vocé acredita que os cursos de aperfeigoamento ou treinamento possibilitam:
(_) poucas modificagdes no meu comportamento

() muitas modificagdes no meu comportamento

(_) poucas modificagBes nos processos de trabalho que venho adotando

(_) muitas modificagdes nos processos de trabalho que venho adotando

(_) poucas modificages nos planos que estabeleci

() muitas modificagBes nos planos que estabeleci

8. Os cursos de aperfeigoamento ou treinamento:

(_) trazem orientagiio segura para a aplicagio de novas técnicas (processos) no campo de
minha atividade

() trazem a certeza de que estou utilizando as técnicas (processos) mais adequados no

campo de minha atividade profissional

9. Durante os cursos de aperfeigoamento ou treinamento tive oportunidades para
participar dos assuntos tratados, através dos debates em grupo.

{_) nenhuma

() poucas

() algumas

() varias

10.  Considero, de um modo geral, que os métodos e técnicas usados nos cursos de

aperfeicoamento ou treinamento foram:

(_ ) inadequados

(_ ) adequados

11. Seus conhecimentos tedricos, apos a realizagdo dos cursos de aperfeicoamento ou
treinamento, conhecimentos profissionais proporcionados pela sua experiéncia no
trabatho.

() suplantaram os
() equiparavam-se ao

(_ ) estdo aquém dos
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12.  Qual o seu comportamento quando participa de cursos? (pode assinalar mais de uma
0pgdo)

(_) desligo-me de tudo que esté acontecendo 14 fora para prestar atengdo.

(_) fico pensando nas minhas atividades profissionais enquanto estou participando do
treinamento

(_) fico pensando nas minhas atividades pessoais enquanto estou participando do
treinamento

() fico conversando com outros participantes a respeito de assuntos variados

(_ ) saio da sala varias vezes para atender o celular e resolver problemas de trabalho

(_) saio da sala varias vezes para atender o celular e resolver problemas pessoais

(_) fico lendo enquanto o instrutor esta falando

13.  Nos cursos de aperfeigoamento ou treinamento geralmente vocé:
{_) faz perguntas ao instrutor

( ) n#o faz perguntas ao instrutor

14.  Quando o instrutor lhe faz uma pergunta, geralmente vocé:
(__) sente vergonha em responder

(_) sente-se perseguido pelo instrutor

(_) gosta de ser perguntado

(_) acredita que perguntas ndo deveriam ser feitas a vocé, pois esta ali para aprender.

15.  Geralmente vocé avalia os cursos de aperfeigoamento ou treinamento como:
{__) péssimos

() ruins

{ ) razoaveis

(_) bons

() 6timos

16.  Apos a participagdo nos cursos de aperfeicoamento e treinamento vocé espera da
empresa:
() gratifica¢des salariais

(_) cobrangas por melhores resultados
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{__) reconhecimento

17.  Apos a participagfio nos cursos de aperfeicoamento e treinamento vocé utiliza os
conhecimentos adquiridos por quanto tempo?

() 6 meses

(_ )lano

()2 anos ou mais

( )ndousa



