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1 INTRODUCAO

A importancia do capital humano na empresa tem sido discutida por muitos pesquisadores ao
longo das ultimas decadas e a ferramenta de treinamento tem tornado uma importante
estratégia de gestdo de pessoas. Atualmente essa funcdo tem sido denominada capacitacéo de
pessoal, pois capacitar tem o sentido de processo de aprendizagem (ANDRADE; BOAS,
2009).

Segundo Andrade e Castro (1996), o treinamento de pessoal é caracterizado pelo esforco
despendido pelas organizacGes para propiciar oportunidades de aprendizagem aos seus
colaboradores. Sendo assim, tem como objetivo ajudar as pessoas no desenvolvimento de
habilidades interpessoais, capazes de propiciar um bom atendimento aos clientes de uma

empresa.

A implantacdo de treinamento serve como um processo de transformagéo; isso porque oS
funcionarios treinados sdo transformados em trabalhadores capazes, e assim, desenvolvidos
para assumir novas responsabilidades (MACIAN, 1987). Por isso, 0 treinamento deve ser
visto como uma maneira de intensificar a qualidade no atendimento e ndo como um custo para
a empresa. Investir no potencial humano significa investir na qualidade dos servicos prestados

a fim de garantir melhores resultados & organizag&o.

Investir no treinamento dos funcionarios é uma forma dos gestores desenvolverem
habilidades, a fim de obter um melhor rendimento nas empresas e consequentemente gerar um

maior lucro, além de deixar os funcionarios mais capacitados.

No entanto, nem sempre é possivel observar a preocupacdo das empresas em se investir na
capacitacdo de seus funcionarios, e isso fica evidente quando o cliente ndo recebe um bom
atendimento em um estabelecimento comercial. Na cidade de Sabard observa-se que 0sS
vendedores nem sempre estdo preparados para atender bem aos clientes dos estabelecimentos
comerciais do municipio. Esse fato demonstra a evidéncia do despreparo dos gestores em

capacitar de forma adequada seus funcionarios.



Assim, diante do apresentado, prop0Oe-se a seguinte questdo de pesquisa: Como o0s
empresarios do comércio de Sabara desenvolvem a capacitagdo dos seus funcionarios para o

atendimento ao cliente?

Sendo assim, a consciéncia de se treinar constantemente o quadro de funcionarios vem se
tornando um importante diferencial para a organizacdo alcancar um nivel de exceléncia em
qualidade e de diferenciagdo no mercado. Nesse contexto, 0s gestores sdo 0s responsaveis em

localizar as necessidades de treinamento para seus colaboradores (MALDANER et al., 2009).

Diante disso, a presente pesquisa se justifica, pois, sera possivel demonstrar a importancia e a
necessidade do treinamento nas empresas comerciais de Sabard para que se tenha um bom

atendimento ao cliente e em consequéncia um melhor resultado organizacional.

A partir dos resultados encontrados sera possivel contribuir com a melhoria da realidade
social, a medida que o comércio local se torne mais atrativo, conquiste seus clientes, cresca e
assim gere mais emprego e renda para populacdo do municipio. Desta forma, espera-se que
essa pesquisa possa auxiliar os gestores na construcdo de uma visdo estratégica que os levem

ao objetivo de melhor atender seus clientes e assim melhorar os resultados dos negécios.

Para demonstrar os resultados obtidos, a pesquisa esta estruturada da seguinte maneira: apos a
introducdo, onde foi apresentado o tema, o problema e a justificativa da pesquisa, tem-se 0
capitulo 2 onde relaciona-se os objetivos do trabalho.

Em seguida no capitulo 3, apresenta-se o referencial tedrico, onde ressalta a historia e
conceitos do treinamento, a sua importancia, as etapas da sua realizacdo e como o treinamento

tem o diferencial no atendimento aos clientes.

No capitulo 4 € descrita a metodologia da pesquisa, que se fundamentou em quantitativa com
a aplicacdo de questionarios estruturados aos gestores das empresas de Sabara. E qualitativa

através de entrevistas aplicadas a gestores dos comércios.

No capitulo 5, foram analisados os resultados obtidos através dos questionarios aplicados.

Para o tratamento dos dados, usou-se a o programa StatisticalPackage for the SocialSciences



— SPSS. A andlise qualitativa foi feita a partir de informagdes coletadas em entrevistas

semiestruturadas aplicada individualmente a diferentes gestores empresas.

A seqguir, nas consideracgdes finais foi abordada as constatacdes da pesquisa, a limitacdo, sua

contribuicdo na vida académica, bem como todo aprendizado com este estudo.

Por fim, apresenta-se as referéncia e anexo deste trabalho.



2 OBJETIVOS

A seguir serdo demonstrados os objetivos que nortearam o trabalho.

2.1 Objetivo geral

Analisar o comportamento dos gestores das empresas do comércio de Sabaré no que se refere

a capacitacdo dos funcionéarios para atendimento ao cliente.

2.2 Objetivos especificos

e Descrever a importancia do treinamento como diferencial no atendimento ao cliente;
e Identificar os processos de treinamento adotados pelos gestores do comércio de Sabar;

e Avaliar a importancia dada pelos gestores no investimento em treinamento de seus

funcionaérios.
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3 REFERENCIAL TEORICO

No capitulo a seguir sera demonstrado a historia e conceitos do treinamento, bem como a sua

importancia, etapas e o diferencial do treinamento no atendimento ao cliente.

3.1 Treinamento: histérico e conceitos.

A necessidade de avaliar o desempenho e desenvolver o treinamento nas organizacfes surgiu
de forma sistematica no inicio do século XX. O treinamento de pessoal, compreendido como
formacdo ou aperfeicoamento de pessoal, foi bastante difundido ap6s a Segunda Guerra
Mundial diante da necessidade de formar o escasso mercado de profissionais. Nesta época
surgiram, entdo, os programas de treinamento de pessoal nas industrias. No Brasil, 0
treinamento de pessoal foi introduzido em meados da década de 1940 pelas industrias de
origem americana, que desenvolveram 0s primeiros cursos para aperfeicoar e formar
profissionais brasileiros (ANDRADE; BOAS, 2009).

A palavra treinar é derivada do francés trainer e significa exercitar-se para competicdes
desportivas, adestrar, acostumar. A palavra treinamento, por sua vez, compde-se de treinar +

mentor, sendo que mentor significa pessoa que aconselha, ensina ou guia (SILVEIRA, 2004).

Para Marras (2001, p. 145) “Treinamento é um processo de assimilacdo cultural a curto prazo,
que objetiva repassar ou reciclar conhecimento, habilidades ou atitudes relacionadas

diretamente a execugao de tarefas ou a sua otimizagao no trabalho”.

N&o muito diferente de Marras, Goldstein (1999, citado por OLIVEIRA, 2012), define
treinamento como sendo “uma aquisi¢do de atitudes, conhecimentos, habilidades ou regras
gue resultem num melhor desempenho no trabalho, obtidos por meio de anélise de tarefas e

principios da tecnologia instrucional.
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J& Chiavenato (2003, p. 105) afirma “E que, ao acrescentar valor as pessoas, as empresas
estdo enriquecendo seu proprio patriménio, melhorando seus proprios processos internos e
incrementando qualidade e produtividade a suas tarefas, bem como a seus produtos e

servigos”.

Sendo assim, o treinamento pode ser visto como uma grande ferramenta importante para que
os funcionérios possam aprender a agir diante de varios tipos de situacdes diferentes, da qual

0 gestor ndo deve abrir méo, pois trard beneficios para a empresa e para 0s seus funcionarios.

3.2 Importéncia do treinamento

O treinamento tem como objetivo a preparacdo das pessoas para a execucao imediata das
diversas tarefas peculiares a organizacdo dando oportunidades para o continuo
desenvolvimento pessoal, ndo apenas no cargo atualmente ocupado, mas também em outros
que o individuo possa vir a exercer mudancas nas atitudes pessoais, a fim de criar entre elas
um clima mais satisfatorio, aumentando a motivacdo e tornando-as mais produtivos
(TACHIZAWA; FERREIRA; FORTUNA, 2001).

Segundo Marras (2001), entende-se que o treinamento tem como finalidade melhorar o
desenvolvimento profissional do ser humano na sua organizacdo e no desempenho das suas
funcBes, além de ser o processo que visa a preparacdo e ao aperfeicoamento das habilidades e

dos conhecimentos dos funcionarios de uma organizacéao.

Robbins (2002, p. 241) aborda que um dos motivos para a crescente importancia do
treinamento ¢ devido “a competicdo intensificada, as mudangas tecnoldgicas e a busca de
aumento da produtividade que estdo aumentando as demandas de qualificacdo dos

funcionarios”.

Proporcionar um treinamento pode significar para a organizacdo preparar seus funcionarios a
desenvolver habilidades, conhecimentos, padronizacdo das tarefas e até mesmo mudar o

comportamento. Tem-se também como objetivo aumentar o desempenho profissional e
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motivacional do ser humano, melhorando os resultados e gerando um bom clima
organizacional (FOLTRAN et al., 2012).

De acordo com Chiavenato (1999) “O treinamento ¢ importante porque possibilita aos
colaboradores terem a capacidade de desenvolver suas tarefas com eficacia, reduzindo
obstaculo, solucionando problemas com mais rapidez, beneficiando assim a organizacao

como um todo”.

O autor considera que o funcionario ¢ uma “peca chave” da empresa, logo, se ele trabalha

corretamente, a organizacdo tende a ter bons resultados.

Nota-se que a relevancia do treinamento se da tanto para os colaboradores como para a
propria empresa. A consciéncia de se treinar constantemente o quadro de funcionarios vem se
tornando um importante diferencial para a organizacdo que pretende alcancar a exceléncia em

qualidade e assim se destacar no mercado (DUTRA, 2002).

Nessa mesma linha de raciocinio, Andrade e Boas (2009, p. 114) afirmam que o treinamento é
importante para a empresa e o funcionério, pois trata-se de um processo de compartilhamento

e disseminacdo do conhecimento que pode contagiar o ambiente de trabalho.

Deste modo, é possivel compreender que qualquer empresa que pretende obter resultados
superiores neste atual mercado competitivo, o investimento nas pessoas sera essencial e o
treinamento pode ser considerado uma ferramenta estratégica em prol do desenvolvimento
organizacional projetado (OLIVEIRA, 2012).

3.3 Etapas do treinamento

Nenhuma organizacdo consegue manter um bom nivel de produtividade sem uma equipe de
profissionais bem preparados. O fator humano influi de maneira fundamental no nivel de

desenvolvimento da organizagdo (JUNIOR, 2007).
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Sendo assim, as etapas do treinamento estdo interligadas e uma complementa a outra, de
modo que a desconsideracdo de alguma delas pode comprometer o objetivo final
(OLIVEIRA, 2012).

De acordo com Chiavenato (2010, p. 368) o treinamento € um processo ciclico e continuo que

contém quatro etapas onde cada fase é desenvolvida de modo sistémico e complementar.

3.3.1 Diagndstico ou levantamento das necessidades de treinamento

O levantamento das necessidades de treinamento representa o passo inicial para implantar um
programa de treinamento que seja voltado a suprir as caréncias observadas no desempenho
dos funcionérios da empresa (NASCIMENTO, 2011).

Segundo Marras (2001, p. 152) o “levantamento de necessidade de treinamento é o primeiro
passo no processo do sistema de treinamento e desenvolvimento”. Nota-Se que 0
levantamento deve ser continuo e constante dentro das organizacfes, pois as organizacdes

devem se adequar as constantes mudancgas do mercado.

Macian (1987) considera que o diagnostico deve ser completo, no sentido de espelhar as reais
necessidades existentes na empresa. Esta etapa representa um levantamento que possibilitara a
definicdo de ferramentas e processos a serem utilizados para melhorar a qualificacdo dos
empregados de acordo com as necessidades e natureza do negdcio. Nesta fase, Marras (2001,
p. 150) afirma que o0 “O levantamento das necessidades responde basicamente a duas questdes

iniciais”: 1. Quem deve ser treinado?; 2. O que deve ser aprendido?

3.3.2 Desenho do programa de treinamento

O desenho do programa de treinamento é a segunda etapa do processo. Refere-se ao

planejamento das agdes de treinamento. Desde que as necessidades de treinamento foram
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diagnosticadas e localizadas, torna-se necessario reunir o atendimento a essas necessidades

em um programa integrado e coeso (JUNIOR, 2007).

Programar o treinamento significa definir seis componentes bésicos, conforme ressalta
Chiavenato (2004), na FIG. 1 a seguir:

Figura 1 - Programacéo do treinamento

Quem deve ser treinado| —» Treinando ou instruindo
Como treinar . Métodos de treinamento
Em que treinar — | Assunto ou conteddo do treinamento
Por quem — > Instrutor ou Treinador
Onde treinar R Local do freinamento
Quando treinar - Epoca ou horario de Treinamento
Para que treinar E— Objetivos do treinamento

Fonte: CHIAVENETO, 2010, p. 376.

Na figura acima, pode-se ver que o treinamento, para ser eficaz, necessita de uma boa

programagao:

a) qual a melhor forma de treinar?: esta questdo consiste em eleger quais sdo os melhores
meios de realizacdo de treinamento, de acordo com 0s recursos disponiveis na organizagéo, ou
seja, recursos financeiros, humanos e de TI (tecnologia da informacéo);

b) quais comportamentos devem ser modificados?: esta questdo é de grande complexidade,

pois exige a analise de comportamentos, que podem sofrer a influéncia de varios fatores, e
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exige do gestor conhecimento mais especifico na &rea de psicologia. Obviamente, esta parte
pode ser realizada por um psicélogo que esteja atuando no programa. Outra questdo, que ndo
se deve perder de vista, sdo as dimensdes continentais do Brasil, cujas diferencas culturais sao
proporcionalmente enormes, o que influencia os comportamentos dentro da organizacdo. Por
iss0, ndo pode deixar de ser contemplado este fator durante o planejamento do programa;

c) o que deve ser ensinado?: a importancia do conhecimento de outras areas da organizag&o.
Aqui se faz necessario, também, um envolvimento dessas outras areas de maneira mais efetiva
para uma melhor definicdo dos contetidos que serdo ministrados dentro dos programas que
estédo sendo planejados;

d) como deve ser ensinado?: a participagdo dos envolvidos com o programa de treinamento e
desenvolvimento tem um papel fundamental na definicdo dos meios que serdo utilizados
dentro do programa;

e) quanto deve ser ensinado?: prioriza-se, nesta etapa, o planejamento de conte(ldos na medida
exata, ou seja, nada de exceder o programa, com dimensdes desnecessarias, embora somente a
prética e a vivéncia definirdo a medida exata. E preciso ficar atento para que o programa seja
conciso, baseado somente nas informacg6es necessarias e ndo se perca tempo;

f) quem deve treinar e desenvolver?: o programa deve ser realizado por pessoas que ndo
fazem parte da organizacdo. No entanto, alguns defendem exatamente o contrario, e, segundo
eles, os gestores que ndo fazem parte da organizagdo ndo podem ter a profundidade em

determinadas questdes, necessarias para um bom resultado (JUNIOR, 2007).

No entanto, para que se tenha mais sucesso, a avaliacdo deve ser realizada em todas as fases
do programa e, ao final, faz-se uma avaliacdo mais sistematizada, cobrindo o programa como
um todo. Sendo assim, a definicdo do programa de treinamento parte exatamente da
necessidade que foi diagnosticada no levantamento anterior. Para cada necessidade havera um
ou mais objetivos que deverdo ser atingidos. Assim, deve-se sempre determinar por qual
motivo o treinamento é necessario e qual o objetivo a ser atingido ao final do processo
(JUNIOR, 2007).
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3.3.3 Implementacéo

Implementacdo ¢é a fase de execucdo e conducdo do programa de treinamento. Consiste na
analise e coordenacdo das acOes consideradas prioritarias e necessarias para serem

implementadas de acordo com o que foi planejado (OLIVEIRA, 2012).

Marras (2000, p. 157) afirma que “a implementacdo é a aplicacdo préatica daquilo que foi
planejado e programado para suprir as necessidades de aprendizagem detectadas na
organiza¢ao”. Portanto, nessa fase o gestor deve ter o cuidado de estabelecer qual o melhor
método a ser desenvolvido para que o treinamento seja eficaz. Deve-se dar preferéncia aquele
que facilite o processo e esteja adequado as caracteristicas das pessoas, a fim de que o
conteddo do programa de treinamento seja absorvido e interiorizado pelo profissional de
vendas. O conhecimento pode ser interiorizado de diversas maneiras como, por exemplo, por
meio da leitura de um texto, aula expositiva, discussdes em grupo, estudo de casos ou
demonstragdes préaticas na qual se vivencia uma situacao, grupos de estudo, exercicios ou pela

combinacéo de dois ou mais métodos (JUNIOR, 2007).

3.3.4 Avaliacéo dos resultados

A avaliacdo do programa de treinamento consiste em verificar se o treinamento atendeu as

necessidades da organizacdo, das pessoas e dos clientes (JUNIOR, 2007).

Segundo Marras (2001, p. 159) a avaliacdo de treinamento “Tem por finalidade aferir os
resultados conseguidos comparativamente com aquilo que foi planejado e esperado pela
organizac¢do”. Ja Chiavenato (2000, p. 515) define que a avaliagdo de treinamento é “A etapa

final do processo de treinamento ¢ a avaliagdo dos resultados obtidos”.

O QUADRO 1 apresenta as trés formas de avaliagdo dos programas de treinamento:
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Quadro 1 - Avaliacdo do Programa de treinamento

Avaliacdo do E a forma de avaliagdo mais conhecida, por
Aprendizado ser utilizada desde a escola primaria. Trata-se
de verificar o quanto foi assimilado durante o
processo de ensino-aprendizagem. Embora
nos treinamentos empresariais ndo seja muito
comum aplicar provas, sempre devera haver
alguma forma de avaliar o quanto foi
efetivamente assimilado. Em vez de testes,
podem-se aplicar exercicios ou questionarios.

Avaliacao de reacao Visa a conhecer a opinido do grupo sobre o
curso nos seus mais diversos aspectos, desde
a adequacdo do conteudo até a eficiéncia das
atividades de apoio, passando pelo
desempenho docente e a qualidade dos
recursos didaticos utilizados. Serve de
feedback para o aprimoramento dos
programas de treinamento. O grupo pode
manifestar a sua opinido oralmente ou atraves
de questionarios. Estes Ultimos tém a
vantagem de deixar os participantes mais a
vontade para formular criticas, pois
normalmente ndo é preciso identificar-se.

Avaliacdo dos Trata-se de averiguar até que ponto o
resultados do treinamento  produziu as modificacbes
Treinamento desejadas e se o0s resultados obtidos

contribuiram efetivamente para os objetivos
da organizacdo. Isso pode ser feito de trés
maneiras: realizando entrevistas com 0s
participantes e seus supervisores apds a
realizacgio do curso; comparando a
produtividade alcancada antes e depois do
treinamento; e analisando o0s diversos
indicadores referentes a situacdo dos recursos
humanos na organizacdo (niveis de
absenteismo e de turnover, punigdes
impostas aos empregados, resultados de
avaliacdo de desempenho etc.).

Fonte: TACHIZAWA, FERREIRA e FORTUNA, 2001, p. 226-227.

Entende-se que 0 que mais importara para a organizacdo € estar ciente do tipo de retorno que
0 programa de treinamento ird trazer para a empresa. Portanto, ao terminar um treinamento
deve-se avalia-lo para saber se ele trouxe realmente retorno para a empresa (CALVACANTE,
2006).
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3.4 Treinamento e atendimento ao cliente

Uns dos maiores desafios das organizacGes na atualidade é conquistar e manter o sucesso em
um mercado tdo competitivo. Com isso, a missao da empresa que pretende se manter e crescer
neste mercado deve estar relacionada com sua capacidade de conquistar e manter clientes
através da oferta de produtos e servicos de qualidade (CARNEIRO; FERREIRA, 2010).

Para que isso ocorra pode-se perceber que nao é suficiente um bom atendimento, um bom
servico e ndo basta ser um bom profissional. E necessério ser o melhor, ter a melhor estrutura,
manter maior visibilidade, ter credibilidade, qualidade na execucéo e no preco dos servigos,
no relacionamento com os clientes, nas negociagdes, além de buscar novas oportunidades no
mercado. Assim, é importante ressaltar que se os funcionarios ndo estiverem preparados para
atender os clientes de forma que o satisfagca, sera mais uma oportunidade para que a
concorréncia passe a frente (CARNEIRO; FERREIRA, 2010).

O atendimento adequado € apontado por muitos especialistas como sendo capaz de diferenciar
uma empresa de seus concorrentes. Prega-se que quando uma equipe é capaz de tornar
agradavel o contato com o cliente, a probabilidade de que ele retorne € muito maior. Porém,
apesar dessas tendéncias, ainda €& possivel verificar que os consumidores sdo vitimas
constantes do atendimento ruim, da demora, da falta de tato no trato com o cliente, sem falar
das situacdes constrangedoras a que 0s consumidores sdo submetidos quando algum problema
ocorre e, pior ainda, quando esses sdo atendidos por pessoas que deixam a impressao que
estdo fazendo um favor em lhe atender (SILVA, 2011).

Segundo TSCHOHL (1996): “Atendimento corresponde ao ato de cuidar, de prestar atencao
as pessoas que sdo recebidas ou que se mantém contato. Requer de quem pratica muita

responsabilidade e um estado de espirito baseado na competéncia”.

O atendimento serve: para receber as pessoas; passar uma imagem positiva da empresa e
prestar um bom servico; esclarecer as duvidas dos clientes quanto a resolucdes de problema
ou até mesmo do produto; indicar opcOes e ajudar a tomar decisbes; diagnosticar as

necessidades; acalmar os animos; agilizar para evitar perda de tempo; e 0 mais importante ele
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é primordial para retencdo do cliente para que ele sempre propague um bom servico do
estabelecimento e volte sempre.

Funcionarios que lidam com o atendimento devem ter habilidade para ter nas maos o universo
de atitudes deles e de situacbes diversas, e descobrir e satisfazer necessidades. Os
funcionéarios devem deixar os clientes com a sensacdo de que estdo em boas méos. Sendo
assim, manter os clientes com um bom atendimento é o diferencial na estratégia para se criar

uma vantagem competitiva frente a outras empresas.

Mas, fatalmente, as empresas continuam perdendo seus clientes (SILVA, 2011). Segundo

pesquisas, existe a evasdo de clientes pelos seguintes motivos, conforme mostra a FIGURA 2:

Figura 2 - Motivos da evasdo dos clientes nas empresas

1% FALECIMENTC

5% MUDANCA
DE ENDERECO
66 % INDIFERENCA 6

3?25?3%@ o i /\ %% AMIZADES
COMERCIAIS

095 MAIORES VANTAGENS
NA CONCORRENCIA

14 % RECLAMACAO
NAO ATCNDIDA

Fonte: MARQUES, 2006, p. 50.

Pode-se observar que os fatores relacionados ao servigo de atendimento somam cerca de 80%
dos motivos que justificam a evasdo do cliente. E preciso conhecer estes motivos de
indiferenca no atendimento e da reclamacdo ndo atendida, pois custa muito mais para a
empresa atrair novos clientes do que manter os clientes antigos, mesmo que seja necessario
manter sempre contato com eles (MARQUES, 2006).
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Sendo assim, para que um bom atendimento aconteca, o treinamento € um dos pontos chave.
Em uma época em que o sucesso dos negocios tem a frente o atendimento e na base o foco no
cliente, conhecer plenamente o potencial dos colaboradores pode ser um bom caminho a ser
trilhado. Treinar €, acima de tudo, valorizar o funcionario e prepara-lo para, também,
valorizar o cliente. Ndo ha o "pulo do gato". O atendimento deve reciclar-se e evoluir com a
mesma velocidade e frequéncia com que mudam os desejos, exigéncias e vontades dos
consumidores (SILVA, 2011).
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4 METODOLOGIA

O capitulo a seguir apresenta a metodologia utilizada, bem como o tipo da pesquisa,
populacdo e amostra e os instrumentos para coleta de dados utilizados para construgéo dos
resultados da presente pesquisa.

4.1 Caracterizagao da pesquisa

O ambito da pesquisa possui carater quantitativo e qualitativo. O carater quantitativo foi
utilizado para quantificacdo e generalizacdo dos resultados da amostra, ou seja, reine, registra
e analisa dados que se referem as atitudes e aos comportamentos da populacéo investigada.
Em outras palavras, a pesquisa quantitativa € utilizada para medir opinides, reacdes,
sensacOes, habitos e atitudes de determinada populacdo (HAIR, et al., 1998). Através dos
questionarios aplicados com o0s gestores dos comércios, conforme amostra selecionada, foi
possivel mensurar e analisar a partir de dados coletados as atitudes dos gestores com relagdo a
gestdo da capacitagcdo dos funcionarios do comercio de Sabard. A pesquisa qualitativa foi
realizada através das entrevistas com o0s gestores, que possibilitou avaliar a importancia que

esses ddo ao treinamento dentro de suas empresas.

Utilizou-se pesquisa bibliografica, que é toda bibliografia ja tornada publica em relagdo ao
assunto estudado, abrangendo publicagbes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros,

pesquisas, monografias, teses, material cartografico e outros.

A pesquisa também se caracterizou como de campo, ja que coletou dados diretamente dos
envolvidos com o comércio de Sabard. De acordo com Munhoz (1989), uma pesquisa de
campo indica todo o estudo que é realizado de forma direta, junto as proprias fontes
informativas, sem interferéncia de dados secundarios retirados de publicacdes ja disponiveis.
A pesquisa de campo visa coletar dados que possibilitem o conhecimento e entendimento de

uma determinada situagao.
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4.2 Populagéo e amostra

De acordo com Richardson (1999), populacdo € o conjunto de elementos que possuem
determinadas caracteristicas, e em termos estatisticos, o conjunto de individuos que trabalham
em um mesmo lugar. A amostra, para Marconi e Lakatos (1991, p. 52), “é¢ uma porgdo ou

parcela, convenientemente selecionada do universo/populagao”.

A escolha do objeto de pesquisa deu-se pela pesquisadora estar envolvida no ambiente
comercial de uma cidade que apresenta muitos comércios com atendimento voltado para o
publico, porém que demonstra ndo ter uma preocupacdo em capacitar os funcionarios a fim de
conquistar os clientes com um bom atendimento, 0 que garantiria de certa forma a

permanéncia destes clientes na cidade.

De acordo com os dados fornecidos pela Secretaria da Fazenda da prefeitura de Sabara, tém-
se na cidade cerca de 2.724 (duas mil setecentas e vinte e quatro) pessoas juridicas
empresarias cadastradas, dividas entre regionais que contemplam os bairros da cidade,

conforme demonstrado no QUADRO 2 a seguir:

Quadro 2 - Bairros de Sabard com suas respectivas Regionais

Regional Bairros Numero de

estabelecimentos

Regional sede Adelmolandia, Alto Cabral, | 1286
Agua Ferrea, Alto fidalgo,
Arraial  velho,  Caieira,
Campinas, Campo Santo
Antbnio, Cérrego da llha,
Domingos Francisco,
Conjunto  Valério, Vila
Esperanca, Esplanada,
Eugenie  Scharle,  Fogo
Apagou, Francisco de Moura,
Gaia, Galego, Mangabeiras,

Mangueiras I, Mestre
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Caetano, Vila  Michael,
Morada da Serra, Morro da
Cruz, Mundo Velho, Nossa
Senhora da Conceicdo, Nossa
Senhora do O, Parada das
Flores, Padre Chiquinho,
Paciéncia, Pompéu, Praia do
Meio, Praia dos
Bandeirantes, Vila Santa
Cruz, Santo Antonio de
Padua, Morro S&o Francisco,
Vila S&o Jose, Sede/Centro,

Siderurgica, Terra santa.

Regional 11

Eugenio  Rosi,  General
Carneiro, Itacolomi,
Marzagdo, Nacgbes Unidas,
Vila Nossa Senhora da
conceicéo, Vila Pagare, Santa
Rita, Vila S&o Jose, Vila Séo
Sebastido, Valparaiso, Vila

Rica.

150

Regional 111

Alvorada, Ana Lucia, Vila
Bom Retiro, Granja de
Freitas, Nova Vista, Nova
Alvorada, Novo Horizonte,
Novo Santa Inés, Vila
Ribeiro, Rio Negro, Santa

Isabel.

911

Regional IV e V

Vila Amélia Moreira, Borba
Gato, Borges, Jardim dos
Borges, Parque Jardim dos
Borges, Luiz Souza Lima,

Nossa Senhora de Fatima.

257
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Distrito Ind. N. Senhora de
Fatima

Regional VI Fonte  Grande, Ravena, | 120
Ravenopolis.

Total 2.724

Fonte: Secretaria Municipal da fazenda de Sabara.

Nesta pesquisa foi considerado como objeto de estudo (populacdo) a regional sede, por

abranger um maior nimero de comércios e ser de mais facil acesso.

O valor da amostra foi obtido por intermédio da férmula de Barnett (1991) e teve como
resultado minimo para os padrdes estatisticos acima definidos um total de cento e noventa e
dois respondentes para aplicacdo do instrumento de pesquisa. Para definicdo do tamanho da
amostra, foi estabelecido um erro amostral padréo de 5%, para um nivel de seguranca de 95%
(Z = 1,96), sendo considerada uma variabilidade amostral de 12,5% (FIGUEIREDO, 2012).
A seguir no QUADRO 3, pode-se visualizar a formula de Barnett (1991).

Quadro 3 - Formula De Barnett

n — N Total Populacional 1.286
PQ Variabilidade Populacional 12,5% = 0,125
N d Margem de Erro Amostral 5% = 0,05
2 a Nivel de SignificAncia 95% = 0,95
1{N_1 dj Z % Valor da Tabela Normal Padréao 1,96
F’C; (Z?‘z

Fonte: Adaptado de Figueiredo, 2012.

A férmula abaixo demonstra os célculos que determinam o tamanho da amostra:

1286 _ 1286 1286
. (1286_1j (O’OSJZ 1+(10.280)x (0,00065077)  6,6899156
+ X

0,125 1,96

A amostra adequada, segundo Barnett (1991), seria de cento e noventa e dois respondentes.

Foram distribuidos o valor da amostra, porém obtido cento e oitenta e quatro questionarios , ja
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que uns alegavam falta de interesse, falta de tempo ou simplesmente ndo queriam responder.
O que demonstra ter cumprido 95,8% da estatistica para o desenvolvimento do trabalho.
Ressalta-se que houve a escolha pela regido Sede para a distribuicdo dos questionarios que foi

realizada no més de maio de 2014.

4.3 Instrumentos para a coleta de dados

A coleta de dados consistiu em aplicar, junto aos gestores, questionario estruturado composto
de questdo fechada mensurado através da escala do tipo Likert, variando de 1 (um) a 6 (seis),
perfazendo um total de 6 (seis) pontos. Segundo Backer (1995), esta escala requer que 0s
entrevistados indiquem seu grau de concordancia ou discordancia com declaracdes relativas a
atitude que esta sendo medida. Gunther (2003) também afirma que nas ciéncias sociais, essa
escala é apontada como a mais utilizada, principalmente em levantamento de atitudes,

opinides e avaliacdes.

O questionario foi aplicado aos gestores dos comércios com uma amostra de cento e oitenta e
quatro, sendo que os mesmos foram escolhidos por amostra ndo probabilistica por
conveniéncia, ou seja, aquela na qual prevalece a escolha do pesquisador na escolha da
amostra. As questdes do questionario aplicado na pesquisa foram formuladas de acordo com
o0s autores citados no referencial tedrico e caracteristicas do comércio de Sabara levando em

consideracdo 0s seguintes aspectos:

1- Viséo sobre o treinamento (13 questdes)

2- Diferenciais do treinamento no atendimento (7 questdes)

Também foram aplicadas cinco entrevistas semiestruturadas, no més de junho de 2014, com
empresarios dos comércios. Foram escolhidos 5 gestores apenas para corroborar com a analise
quantitativa da pesquisa e saber qual o grau de importancia que oS mesmos ddo ao
treinamento. Conforme Gil (2010 p. 109), “A entrevista é uma forma de interagdo social em

gue uma das partes busca coletarem dados e a outra se apresenta como fonte de informagao”.



26

5 ANALISE DE DADOS DA PESQUISA

Os dados foram tratados de forma quantitativa através de questionérios aplicados a cento e
noventa e dois gestores e de forma qualitativa, coletados a partir de entrevistas realizadas com
cinco gestores de comércio. A seguir serdo apresentadas as analises realizadas de acordo com

as respostas obtidas.

5.1 Analise de dados quantitativos

Para o tratamento de dados, levaram-se em consideracdo 0s cento e oitenta e quatro
questionarios obtidos das empresas de Sabara da regional Sede. Os dados dos questionarios
entregues pessoalmente aos gestores foram tabulados na planilha de Excel e posteriormente

inseridos no Software StatisticalPackage for the SocialSciences — SPSS para as analises.

Para as vinte afirmac0es colocadas no questionario teve-se como base a escala Likert, em que
as respostas eram atribuidas notas de 1 (um) concordando plenamente, a 6 (seis) discordando

plenamente.

5.1.1 Anélise de estatistica descritiva

Para a apresentacdo dos resultados obtidos, foi utilizada a estatistica descritiva das variaveis
da pesquisa. De acordo com a analise foi apresentado o tamanho da amostra (n), o valor

minimo (minimo), maximo (maximo), e a média.

PAde-se observar que no Item 1 “Visdo sobre o treinamento” as afirmagdes “O treinamento é
uma ferramenta muito importante para desenvolver as habilidades dos funcionarios da minha

empresa”, “Acredito que o treinamento ira trazer beneficios futuros para meu negocio” e
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“Visualizo que um bom treinamento propicia aos colaboradores um aperfeicoamento pessoal”
obtiveram as maiores médias, sendo essas 5,80; 5,84 e 5,85 respectivamente. Outro fator
interessante foi que a afirmacdo que obteve média de 5,85, foi a Unica que recebeu a
pontuacdo minima de quatro. Isso demonstra que 0s gestores das empresas se preocupam e
acreditam que o treinamento pode fazer a diferenca no que diz respeito ao desenvolvimento
profissional dos funcionarios, melhorando suas habilidades de vendas e consequentemente o

desempenho financeiro da empresa.

Quando questionados sobre a despesa com 0 treinamento, a afirmagdo “O treinamento
significa despesas para a empresa” obteve a menor média de 1,76, no qual dos cento e oitenta
e quatro questionarios, 53 % atribuiram a nota um, ou seja, discordando com a despesa de
treinamento, 1% atribuiram a nota seis concordando que seja uma despesa para a empresa e
46% atribuiram notas de dois a cinco (GRAFICO 1).

Gréfico 1 - Treinamento como despesa para a empresa

46% H Nota 1l

M Nota 6

Outras

Fonte: Da autora, 2015.

Isso significa que os empresarios ndo reconhecem o treinamento como sendo uma despesa
para a empresa, 0 que demonstra uma tendéncia dos gestores considerar o treinamento como
um investimento. Porém, quando questionados com relacdo ao investimento em treinamento
nas suas empresas através da afirmacdo “Sempre invisto em treinamento dos meus
funcionarios”, observou-se, conforme demonstrado no Grafico 2 a seguir, uma média de 2,67
nas resposta, sendo que 2,4% declaram n&o investir em treinamento nas empresas, 14%

declaram investir e 46% diz que investem raramente.
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Grafico 2 - Investimento de treinamento com os funcionarios

H Nota l
M Nota 6

W Outras

Fonte: Da autora, 2015.

Com esses resultados, nota-se um paradoxo entre o discurso e préatica, visto que 0s gestores
declaram ter a consciéncia sobre a importancia e relevancia do treinamento para a melhoria
do trabalho de seus funcionarios, porém néo estdo dispostos a investir no treinamento do seu

pessoal.

Observa-se a continuidade desse paradoxo na afirmacéo feita: “Desenvolvo técnicas para o
treinamento dentro da minha empresa”. Nesta afirmacdo obteve-se uma média ainda de menor
valor, de 2,55. O grafico 3 demonstra que 45% atribuiram a nota um, discordando de técnicas
adotadas em suas empresas; 40% atribuiram notas entre dois e cinco; e somente 15%

atribuiram nota seis, concordando que desenvolvem técnicas para o treinamento.

Gréfico 3 - Desenvolvimento de técnicas para o treinamento na empresa

B Notal
B Nota 6

m Qutras

Fonte: Da autora, 2015.
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Com a média apresentada verifica-se que os 0s gestores demonstram que, além de néo
investirem em treinamentos, ndo buscam desenvolver habilidades e técnicas para um melhor

aperfeicoamento profissional dos seus funcionarios.

Por fim, quando colocadas as afirmacfes “Meus funcionarios s6 comegam a trabalhar na
minha empresa depois de passar por um processo de treinamento” e “A cada novo produto
oferecido no meu comeércio, preocupo-me em treinar meus funcionérios para vendé-lo”,
obteve-se as médias 2,55 e 2,65 respectivamente. Assim, confirma o que foi observado nas
afirmac0es anteriores em que os gestores indicam que sabem da importancia do treinamento,
mas ndo investem e ndo se preocupamem desenvolve-lo, ou seja, o profissional tende a
aprender com funcionérios que estdo ha mais tempo na empresa e ndo sdo treinados para

prestar um atendimento adequado aos clientes.

Prosseguindo a andlise do questionario aplicado, no item 2 “Diferenciais do treinamento no
atendimento” foi observado que todas as afirmacdes receberam médias acima de cinco. A
afirmacdo “Com o treinamento acredito que irei fidelizar mais os clientes internos
(funcionarios)” obteve média de 5,61, o que significa que o gestor tem a consciéncia de que
um funcionario bem treinado tera melhores condicdes de trabalho, o que proporcionara uma
melhor satisfacdo e consequentemente um melhor envolvimento do funcionério para com a

empresa.

Em seguida, quando colocada a afirmagdo “Funcionérios bem treinados garantirdo o aumento
das vendas da minha empresa” observou-se uma media de 5,48. De acordo com o
representado no grafico 4, a afirmagdo mostrou que 57% atribuiram nota 6, 43% atribuiram

notas entre trés e cinco e ndo houve nenhuma nota um.

Gréfico 4 - Treinamento no aumento de vendas da empresa

m Notal
43% B Nota 6

Outras

Fonte: Da autora, 2015.
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Segundo as respostas obtidas na questdo, 0s gestores mais uma vez demonstraram que 0
treinamento é importante e relevante para o sucesso do aumento de vendas e consequetemente

o0 lucro da empresa.

Por fim, quando abordada a afirmacdo “Acredito que o atendimento adequado é capaz de
diferenciar uma empresa de seus concorrentes” obteve-se a média de 5,76, e a afirmacdo
“Acredito que manter os clientes ¢ o diferencial na estratégia para se criar uma vantagem
competitiva frente a outras empresas”, foi a que apresentou maior média (5,79). Vale ressaltar

também que ambas obtiveram nota minima trés.

Mais uma vez, no decorrer da pesquisa, € comprovado que 0 gestor reconhece a importancia
do atendimento ao cliente e sabe da sua necessidade para se manter competitivo no mercado.
Os participantes da pesquisa afirmam que um bom atendimento depende de uma capacitacao
adequada de modo que o funcionario possa ser capaz de desenvolver habilidades para fazer

com que o cliente se sinta satisfeito e seguro.

Portanto, como se pode ver, a presente pesquisa aponta que 0s gestores pesquisados
demonstram saber da importancia do treinamento e dos beneficios que este pode trazer para as
suas empresas com um atendimento de qualidade, desenvolvimento profissional de seus
funcionarios e consequentemente um aumento dos lucros da empresa. Porém, a maioria dos
gestores apresenta ndo se preocupar com o desenvolvimento do treinamento de seus

funcionarios nos estabelecimentos comerciais.

5.2 Analise de dados qualitativos

A andlise qualitativa foi feita a partir de informacBes coletadas em entrevistas semi-
estruturadas aplicada individualmente a cinco gestores de diferentes empresas. Foram
escolhidas aleatoriamente empresas da regido Sede e seus nomes foram preservados, no qual
serdo denominados empresas A,B,C,D e E. O objetivo foi de identificar a importancia que os
gestores d@o ao treinamento e se eles aplicam nas suas empresas. As entrevistas tiveram

duracédo de aproximadamente vinte minutos, onde foram gravadas e transcritas para melhor
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andlise dos dados, sendo pontuado o que foi mais relevante para complementar a anélise

quantitativa da pesquisa.

Inicialmente foi questionado aos gestores se o treinamento é relevante para a organizacdo. Os
representantes das empresas A,B,C e D foram unanimes ao dizer que sim, reconhecendo que,

de alguma forma, o treinamento é importante e traz beneficios para os seus funcionarios.

O gestor da empresa B ressaltou: “Sim, muito importante que os funcionarios recebam o
treinamento para que possam desenvolver suas atividades com a devida competéncia
exigida”. Porém a empresa E disse: “Para a minha (atividade) aqui ndo vejo tanta
necessidade, porque consigo acompanhar de perto os meus funcionarios e dar suporte para
duvidas e melhorias a se fazer”. Pode-se observar que essas afirmacBes dos gestores
comprovam os resultados dos questionarios na analise quantitativa, mostrando mais uma vez
gue os gestores sabem da importdncia que o treinamento pode trazer para 0S Seus
funcionarios. Estas respostas dos gestores podem ser comparadas com a afirmacdo do
questionario “O treinamento ¢ uma ferramenta muito importante para desenvolver as
habilidades dos funcionarios da minha empresa”, que recebeu cento e sessenta e quatro notas
seis dos cento e oitenta e quatro questionarios analisados; ou seja, 0s gestores concordaram
plenamente, em ambas as andlises, que o treinameno é importante para o estabelecimento,

reconhecendo que ele traz benéficios tanto para o profissional quanto para a sua empresa.

Em seguida, foi abordado se o gestor desenvolvia algum tipo de capacitacdo com 0s
funcionarios e a sua periodicidade. Dos cinco empresarios entrevistados, apenas oS
empresarios dos empreendimentos A e B, disseram que desenvolviam as capacitacbes no ato
de entrada do funcionario, e depois havia instrucdes de acordo com a necessidade que surgia.
O empreséario C alegou ndo desenvolver treinamentos por ser de pequeno porte e trazer gastos
desnecessarios e a empresa D ndo ter tempo e pessoas para dar o treinamento adequado. A
empresa E disse: “ndo vejo necessidade do treinamento por conseguir acompanhar e dar
suporte de perto aos funcionarios para as duvidas e melhorias a se fazer”. Os gestores das
empresas mostram e confirmam também que, apesar do treinamento ser importante, ndo o
desenvolve com frequéncia. Isto comprova o resultado da andlise quantitativa, onde a
afirmagéo “Sempre invisto em treinamentos dos meus funcionarios” obteve uma média de
2,67, ou seja, relativamente baixa, apontando mais uma vez que 0s gestores ndo preocupam

em capacitar os seus funcionarios na empresa.
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Dando continuidade a entrevista foi questionado aos gestores se com o treinamento dos
funcionérios a empresa poderia ter um aumento no nimero de vendas e, consequentemente,
um aumento no seu lucro. O gestor A disse “Sim, com certeza funcionarios bem treinados
estdo mais preparados para ter uma maior chance de vendas, conquistando o cliente para que

ele possa sempre voltar e se sentir satisfeito, trazendo um aumento de lucro para a empresa”.

Foi interessante observar que todos os gestores das empresas A, B, C, D e E disseram que
sim, o treinamento poderia fazer a diferenca nas vendas e consequentemente aumentar o lucro
da empresa. Isso ficou claro também na afirmacéo da analise quantitativa “Funcionarios bem
treinados garantira aumento das vendas da minha empresa”, que obteve uma media de 5,48,
comprovando que eles acreditam que o treinamento sera um diferencial para o aumento das

vendas.

Por fim, foi perguntado na entrevista se had algum método que a empresa desenvolve para
capacitar os seus funcionarios. Mais uma vez as empresas A e B foram as Unicas que
afirmaram dar treinamentos com palestras, dinamicas e com funcionarios da propria empresa
com experiéncia, mostrando mais uma vez que as empresas de Sabara apresentam um
despreparo quanto a capacitacdo dos seus funcionérios, ja que dos cinco estabelecimentos
entrevistados, apenas dois desenvolvem o treinamento no seu comércio. As outras empresas

alegaram ndo desenvolver nenhum tipo de capacitacao.

Diante do exposto, as analises das entrevistas corroboram para a analise quantitativa da
pesquisa, onde foi possivel demonstrar que os gestores dos comércios de Sabara ndo praticam
com frequéncia o treinamento nos seus estabelecimentos comercias, mas sabem da sua

importancia para o processo de crescimento profissional do funcionario e da empresa.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A ampliacdo dos comércios da cidade de Sabara vem ganhando forcas a cada dia e a
tendéncia é o crescimento e a expansdo dos comércios em toda regido, ja que se encontram
empresas de todos os portes e diversidades, fazendo com que as pessoas ndo precisem se
locomover para cidade mais proxima para achar determinados produtos. Mas para iSso 0
cliente precisa se sentir satisfeito com o seu atendimento. Diante do exposto, a presente
pesquisa analisou como os empresarios do comércio de Sabara desenvolvem a capacitacdo

dos seus funcionarios para o atendimento ao cliente.

Tendo como base as respostas dos questionarios e entrevistas aplicadas, pdde-se constatar e
comprovar que 0S gestores preocupam com o atendimento ao cliente, porém, esses sdo
incipientes no desenvolvimento de treinamento nos seus estabelecimentos comerciais,
demonstrando uma caréncia a ser suprida no atendimento dos comércios de Sabard. Os
gestores da cidade mostram um despreparo no desenvolvimento de capacitacdes para que 0s
seus funcionarios tenham um aperfeicoamento no atendimento ao cliente. Reconhecem a
importancia e potenciais beneficios, mas ndo concretizam a acdo de treinamento, ndo

utilizando essa ferramenta.

Sendo assim, com o resultado obtido na pesquisa, pretende-se desenvolver relatérios e
palestras para as associagdes comercias e empresas que participaram da pesquisa,
demonstrando a importancia e a necessidade do treinamento, para que haja um incentivo aos
gestores a aplicarem o0 treinamento nos seus estabelecimentos, mostrando que essa
capacitacao trard beneficios para a empresa tanto profissionalmente e financeiramente com o

aumento de vendas.

A pesquisa apresentou algumas dificuldades, mas ndo sendo uma limitacdo para a sua
realizacdo. A maior delas foi a distribuicdo dos questionarios nos comercios da regido Sede,
uma vez que a disténcia dos bairros distribuidos na regido eram grandes, e também o receio de

alguns gestores ndo quererem responder 0s questionarios.
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Contudo, diante de todo este processo a pesquisa demonstrou uma suma importancia na
minha vida académica, pois evidenciou que apesar de ser um tema de facil acesso bem
explorado em periddicos e artigos, € um assunto que precisa ser mais bem detalhado e
aplicado, ndo s6 nos comércios Sabarenses, mas como um todo nas empresas de pequeno e
grande porte. O tema também d& espaco para futuros trabalhos académicos a corroborarem
com o processo de crescimento para o treinamento nas empresas, j& que 0s empresarios sabem
da sua devida importancia e necessidade para um bom atendimento; mas ha uma falta de

conhecimento em saber aplicar esta ferramenta.

Portanto, fica como grande aprendizagem que o grande diferencial em um comércio esta no
efetivo treinamento dos seus funcionarios, para que os mesmos saibam manter e fidelizar o
cliente, fazendo com que ele volte e propague um bom servico, contribuindo assim com o

crescimento do comércio local da cidade de Sabara.
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ANEXO

QUESTIONARIO DE PESQUISA DE CAMPO COM OS GESTORES DO COMERCIO DE SABARA
(Pesquisa quantitativa/qualitativa)

Esta pesquisa esta sendo desenvolvido com o objetivo exclusivamente académico sob a responsabilidade do
curso de Tecnologia em Processos Gerenciais do IFMG (Instituto Federal de Ensino, Ciéncia e Tecnologia de
Minas Gerais) Campus Sabara.

O objetivo dessa pesquisa é analisar como os empresdrios do comércio de Sabard desenvolvem a capacitacao
dos seus funcionarios para o atendimento ao cliente.

Sua participagdo é muito importante para analisar a importancia do treinamento nas empresas, por isso
contamos com sua colaboragdo e sinceridade nas respostas da pesquisa. Ndo se preocupe, pois, suas respostas
serdo tratadas confidencialmente, ou seja, ndo serdo passadas individualmente a empresas ou terceiros. Os
dados da pesquisa sdo totalmente de carater académico, mantendo assim todo sigilo e integridade dos dados
da empresa

1. Visdo sobre o treinamento

1.1. Questdes para analisar a visao do treinamento

Por favor, marque com um “x” a opc¢do na escala de 1 a 6 que melhor corresponda a sua opinido em relagdo a cada afirmacdo
abaixo. Considere a escala variando de 1 = discordo plenamente, até 6 = concordo plenamente.

Discordo plenamente > 12 345 6 ¢ concordo plenamente

Escala de Avaliacao 1/2|3(4(5]|6

1- O treinamento é uma ferramenta muito importante para desenvolver as habilidades dos funcionarios
da minha empresa.

2-Acredito que o treinamento ira trazer beneficios futuros para meu negdcio.

3- Espero conseguir, com o treinamento dos meus funcionarios, um aumento dos resultados da empresa.

4-Acredito que o treinamento é um investimento para a empresa

5-0 treinamento significa despesas para a empresa

6-Visualizo que um bom treinamento propicia aos colaboradores um aperfeicoamento pessoal

7-0 investimento na empresa deve também ser direcionado as pessoas

8-Acredito que como gestor devo identificar o mais rapidamente possivel a necessidade do treinamento
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dos funcionarios da minha empresa.

9-Sempre invisto em treinamentos dos meus funcionarios

10-Desenvolvo técnicas para o treinamento dentro da minha empresa

11-Acredito que a implantagdo do treinamento serve como um processo de transformacgdo para assumir
novas responsabilidades

12-Meus funcionarios s6 comeg¢am a trabalhar na minha empresa depois de passar por um processo de
treinamento

13-A cada novo produto oferecido no meu comércio, preocupo-me em treinar meus funcionarios para
vendé-lo.

2. Diferenciais do treinamento no atendimento

Por favor, marque com um “x” a opc¢do na escala de 1 a 6 que melhor corresponda a sua opinido em relagdo a cada afirmacdo
abaixo. Considere a escala variando de 1 = discordo plenamente, até 6 = concordo plenamente.

Discordo plenamente - 12 345 6 ¢ concordo plenamente

Escala de Avaliagao 1(2|3|4|5|6

14-Com o treinamento acredito que irei fidelizar mais os clientes internos (funcionarios)

15- Acredito que o atendimento adequado é capaz de diferenciar uma empresa de seus concorrentes

16-Acredito que manter os clientes é o diferencial na estratégia para se criar uma vantagem competitiva
frente a outras empresas.

17- Visualizo que um funcionario bem treinado, ndo dara oportunidade para que a concorréncia se
sobressaia sobre o meu negécio.

18- Acredito que uma equipe bem treinada aumenta a probabilidade do cliente retornar ao meu
estabelecimento comercial

19-S6 com funcionarios bem treinados é possivel fidelizar os clientes externos da minha empresa

20- Funcionarios bem treinados garantird aumento das vendas da minha empresa




