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RESUMO

Este trabalho teve o intuito de estudar o tema: Estratégias e Desafios no setor de
Recursos Humanos voltados para o Processo de Treinamento e Desenvolvimento, da
empresa Mercatto Holding Express, onde o objetivo é identificar quais estratégias e
desafios a empresa pode adquirir para o0 procedimento, e como que a falta de um
instrutor pode afetar a organizacédo em si. A falta de um profissional capacitado impede
gue os resultados fluam de acordo com a necessidade do setor, podendo trazer
prejuizos imprevisiveis, portanto, &€ de suma importancia que o RH se certifique que a
empresa e 0s colaboradores caminhem juntos, que consequentemente irdo em busca
de garantir um trabalho humanizado, elevando o nivel de satisfacédo, produtividade e
motivacdo, que em sintese, irdo obter uma avaliacdo do feedback que por tanto, é
importante que o instrutor e a gestdo acompanhe o0 processo de treinamento e
desenvolvimento. A metodologia utilizada, foi uma pesquisa de campo em uma Unica
etapa realizada, através de um questiondrio com perguntas abertas, em que
apresenta duas visdes, a primeira andlise foi desenvolvida através de
gestores/treinadores onde puderam expor as dificuldades que tiveram com o T&D, e
com a segunda andlise que foi desenvolvida com os colaboradores, onde relataram o
desafio com a adaptacdo da organizacdo em geral. Através dessas coletas de dados,
podemos identificar dificuldades na interpretacdo de ambas as partes, na questéo de
detectar novos perfis e na integracdo de produtos para os clientes, por isso, vale
ressaltar o quanto € importante obter treinamentos que sejam de grande eficécia,
assim o desenvolvimento serd implementado de forma concreta e eficaz, fazendo com
gue os colaboradores estejam capacitados para exercer suas fun¢des a qual foram

direcionados.

Palavras-chaves: Treinamento e desenvolvimento, desafios, estratégias.



ABSTRACT

This work aimed to study the theme: Strategies and Challenges in the Human
Resources sector aimed at the Training and Development Process, of the company
Mercatto Holding Express, where the objective is to identify which strategies and
challenges the company can acquire for the procedure, and how the lack of an
instructor can affect the organization itself. The lack of a qualified professional impedes
that the results flow according to the necessity of the sector, and can bring
unpredictable damages, therefore, it is of utmost importance that HR makes sure that
the company and the collaborators walk together, that consequently they will seek to
guarantee a humanized work, elevating the level of satisfaction, productivity and
motivation, that in synthesis, they will obtain an evaluation of the feedback that
therefore, it is important that the instructor and the management accompany the
training and development process. The methodology used, was a field research in a
single stage carried out, through a questionnaire with open questions, which presents
two visions, the first analysis was developed through managers/coaches where they
could expose the difficulties they had with the T&D, and with the second analysis that
was developed with the collaborators, where they reported the challenge with the
adaptation of the organization in general. Through these data collections, we can
identify difficulties in the interpretation of both parties, in the issue of detecting new
profiles and the integration of products for customers, therefore, it is worth emphasizing
how important it is to obtain training that are of great effectiveness, so that the
development will be implemented in a concrete and effective way, making employees

able to perform their functions to which they were directed.

Keyword: Online video, word, document, search, formatting.
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1. Introducéo

O presente trabalho de conclusao de curso tem a intencao de abordar os desafios
e estratégias do Treinamento e Desenvolvimento — T&D, sendo este um tema
considerado importante no &mbito dos Recursos Humanos — RH. Tendo como foco
na visao do instrutor dentro de uma organizagao na gestao de pessoas, visto que, 0
capital humano é geralmente a maior ferramenta das empresas e se faz necessario o
investimento para melhor qualifica-los e transforma-los em colaboradores de alto
rendimento, assim consequentemente trazendo o crescimento da empresa no
mercado em que esta inserida.

Nesse sentido, a motivacdo para a escolha referido assunto veio por meio de
alguns relatos de estudantes do tecndlogo em Gestédo de RH, onde foram levantados
questionamentos sobre porque os poOs treinamento as empresas ndo geram O0S
resultados esperados, assim levantando a hipétese de que ha falhas desde nos
procedimentos técnicos a comunicacdo entre treinadores/gestores e colaboradores
durante o programa de T&D.

A efetivacdo da pesquisa se deu a partir de questionarios com os objetivos de
conhecer o programa de treinamento e desenvolvimento da empresa Mercatto Holding
Express, além de identificar os desafios do T&D, analisar os procedimentos para a
evolucao do setor e comparar a visao sobre treinamento entre gestores/treinadores e
colaboradores da ja mencionada organizacéao.

Ressaltando as referencias de autores como Adalberto Chiavenato, Sérgio Luiz
Bagattoli, Carla Miller, Jean Pierre Marras, entre outros para melhor entendimento
sobre o profissional de RH, gestdo de pessoas, além de treinamento e
desenvolvimento.

Embora existam diversos estudos referente a T&D, acredita-se que esse trabalho
ird contribuir de maneira positiva tanto para o meio académico, quanto para o
organizacional, pois a pesquisa realizada expde feedbacks importantes dos sujeitos

diretamente ligados aos I6cus de atuacéo.
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1.1  Situagcao Problema

Como a falta de um instrutor adequado pode afetar o programa de treinamento

e desenvolvimento (T&D) das empresas?

1.2 Hipotese

A falta de profissionais com a linguagem e intencionalidade adequada para
aplicagdo de programas de treinamento e desenvolvimento (T&D) dos colaboradores,
impede que o Rh desenvolva determinado setor ou até mesmo a organizagcdo em

geral.

Isso se deve pelo fato de que muitas empresas cometeram o0 equivoco de
escutar somente a gestdo quando esta sendo realizado o levantamento de
necessidades de T&D, mas para que esse programa seja implementado de forma
concreta e eficaz € necessério ouvir desde a diretoria a base operacional, para que

assim o treinador seja escolhido conforme o publico-alvo.

Com isso, espera-se que ao selecionar o profissional ideal para transmitir os
conhecimentos e técnicas, haja beneficios a médio e longo prazo principalmente no
sentido financeiro, visto que o desenvolvimento de pessoal ndo ir4 geral perca de

tempo e custos desnecessarios a organizacao.

1.3 Objetivos

1.3.1 Geral

e Conhecer o programa de treinamento e desenvolvimento da empresa
Mercatto Holding Express.

1.3.2 Especificos

e |dentificar os desafios do T&D.
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e Analisar os procedimentos para a evolucéo do setor.
e Comparar a visao sobre treinamento entre gestores/treinadores e
colaboradores.

1.4 Justificativa

Fomos motivados a escolher esse tema por um de nossos integrantes que teve
um breve contato com a area, e pautou sua experiéncia para 0s demais componentes
do grupo. Assim, despertando um interesse aos membros do projeto.

E de suma importancia o estabelecimento seguir esse projeto, para que 0s
profissionais de RH possam sempre aprimorar seus conhecimentos, buscando novos
meios de treinamento e desenvolvimento dentro de sua organizagéo, para 0 seu
crescimento pessoal e profissional. Tendo assim, uma grande relevancia para que o
turnover ndo venha a suceder dentro da sua empresa.

Somente é possivel um resultado positivo com poés treinamento e
desenvolvimento, atingindo objetivos como reducao de custos-beneficios, uma equipe
gualificada com exceléncia na execuc¢ao das func¢des designadas, quando a empresa
se preocupa com o0 mapeamento de necessidades dos colaboradores, dessa forma
gue sao apresentadas e mensurar o feedback das acdes. Ou seja, apresentar o
resultado.

Focar no aprimoramento do treinamento e desenvolvimento dos colaboradores
de uma determinada empresa, com o objetivo de ter uma amplitude no meio que atua.

Assim, tendo uma proficuidade de curto prazo.

1.5 Procedimentos Metodoldgicos

O presente trabalho de conclusao de curso realiza uma pesquisa qualitativa,
pois acredita-se que essa abordagem consegue explorar com maior riqueza a relagao
entre os investigadores e investigados investigacdo, como acentuam Ludken e André
(1986, p.12) “A justificativa para que o pesquisador mantenha um contato estreito e
direto com a situag&o onde os fendmenos ocorrem naturalmente é a de que estes sdo
influenciados pelo seu contexto”. Desse modo, € possivel que haja um estimulado

maior no pensar e no expressar dos participantes. Todos 0os dados dessa pesquisa,
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nao foram tabulados de forma que possam apresentar um resultado conciso, no
entanto, sdo exibidos por meio de relatos, levando-se em consideracdo aspectos
relevantes, como as opiniées e comentarios do publico entrevistado.

Em relacdo aos fins dessa pesquisa, pode-se destacar que ela tem carater
descritivo, pois o intuito foi registrar e analisar os dados coletados, assim se
enguadrando no que diz GIL (1991, apud CARVALHO, 2019, p.41) “Embora ndo tenha
0 compromisso de explicar o que descreve, levanta informacdes sobre situacfes

especificas e relacionadas de forma a proporcionar a visualizagdo de uma totalidade”.

1.5.1 - Lé6cus da Pesquisa

Dessa forma, o tipo de estudo privilegiou o levantamento de situacdes
caracteristicas ao tema proposto. Nesse sentido, a pesquisa foi realizada em uma das
unidades da empresa Mercatto Holding Express, localizada no bairro da Vila Mariana
— Sao Paulo/SP. A mesma foi escolhida por facilitar o acesso do pesquisador e
pesquisadoras, sendo possivel conhecer tanto os colaboradores, quanto o0s

encarregados que dao os treinamentos a eles.

1.5.2 — Sujeitos da Pesquisa
O desenvolvimento da pesquisa ocorreu com alguns treinadores, gestores e
colaboradores da empresa Mercatto Holding Express. Tendo um total de 10

participantes, sendo 5 do sexo masculino e 5 do sexo feminino.

1.5.3 - Técnicas de Producéo de Dados

1.5.3.1 — Questionario

A producdo dos dados forma realizadas em Unica etapa por meio do
guestionario com perguntas abertas. Pois conforme salienta Marconi e Lakatos (1999,
p.100) o questionario € um “instrumento de coleta de dados constituido por uma série
de perguntas, que devem ser respondidas por escritos”, desse modo, além de se ter
as respostas com rapidez, também deixara os participantes livres para que se
expressem da melhor forma sem constrangimento, assim havendo maior veracidade
na producdo dos dados, ou seja, das respostas. Vale ressaltar que os devidos
cuidados éticos foram observados durante a producéo da pesquisa, com o objetivo de

preservar a identidade dos participantes e evitandos danos a eles.
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2. Referencial Teoérico

21 Aimportanciado RH

O setor de Recursos Humanos possui diversas funcdes dentro das
organizacfes, mas além de ser a peca fundamental para assuntos administrativos o
Rh também desenvolve um papel muito importante nas relacdes entre os
colaboradores no ambiente de trabalho.

As mudancas comecaram aos poucos, porém foram essenciais para que o
empregado fosse visto como individuo que possui necessidades e melhores
condi¢cbes de desempenhar o seu trabalho, pois segundo Marras (2016, p.9) a viséo
de um gerente de recursos humanos até meados de 1950 “era muito tecnicista,
mecanicista e ligada as questdes de registro burocraticos, fiscalizacdo de aspectos
legais e cumprimento de regras e normas”.

Com essa transformacao de pensamento as empresas passaram a investir mais
no capital humano, tornando o Rh um campo estratégico para atingir os seus objetivos.
Dessa forma, como também Chiavenato (2014, p.9) exp0s: “A gestdo de pessoas tem
sido a responsavel pela exceléncia das organizacdes bem-sucedidas e pelo aporte de
capital intelectual que simboliza, mais do que tudo, a importancia do fator humano em
plena Era da Informacgao”.

Os avancos tecnoldgicos também contribuiram para que o Rh se tornasse tédo
importante para as organizagcfes, visto que, sdo ferramentas que auxiliam na
implementacédo das acfes estratégicas elaboradas pelo setor. Assim, faz necessario
ressaltar que mais do que tracas a melhor forma de engajar a organizacao o Rh alinha
0 pessoal a missao, visao e valores da empresa.

Como Braganca e Flores (2021, p. 17) salientam:

“[...] o profissional é visto de forma valiosa para a empresa, uma vez que para
se obter sucesso no negécio € importante que os objetivos de empresa X
funcionarios caminhem juntos. E para que isso ocorra de maneira eficaz, em
busca de garantir um trabalho humanizado, bem como aumentar o nivel de
satisfacdo, produtividade e motivacao dos funcionarios as empresas trazem
como inovacgdo o acompanhamento de indicadores, algo que antes era visto

apenas forma mais subjetiva”.
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Por tanto, pode-se compreender que o setor de Rh é imprescindivel para que
base administrativa seja realizada concomitante com o gerir dos colaboradores, dando
assim estrutura a organizagcao que preza para a produtividade humanizada, onde séo
considerados elementos cruciais o0 ambiente de trabalho adequado, as entre relagbes

e a motivagao para as tarefas que devem realizar.

2.2 RHtradicional vs RH estratégico

O cenario empresarial estd em constante transformacéo, surgem novas demandas
de mercado e é preciso se adequar sempre as novas necessidades, para que possa
se destacar entre outras empresas. Nao é diferente quando falamos do RH das
empresas, este setor vive passando por processos de modernizagéo, para obter um

melhor desempenho para sua organizacgao.

E importante que possamos entender que existem duas vertentes hoje, no que se

refere a esta area, o RH operacional (tradicional) e o RH estratégico.

2.2.1 RHtradicional

O RH tradicional, para alguns profissionais, este tipo de modelo ja ndo possuem
um desempenho considerado satisfatério e positivo dentro das empresas, pois
adquirem uma énfase maior nos procedimentos basicos de organizacao, tais como,
recrutamento e selecdo, contratacdo, treinamentos dos colaboradores e entre outros.
Mas nao aplicam de uma maneira planejada e estratégica, sendo assim, podemos
compreender entdo que essas agfes excluem andlises de desempenho e avaliacdo
de resultados. Elas sdo realizadas de maneira mais simples onde costumam existir
maior rigidez e burocracia nos processos, que acabam-se aplicando em varias etapas

de selecdo.

E uma caracteristica também do RH tradicional possuir um foco em sistemas
mais hierarquicos, visando tarefas mais administrativas e repetitivas, como por

exemplo:

e Foco Operacional — onde esta mais relacionada a atividades basicas em
gestdo de pessoas, que a principio foca em acdes em que o resultado é

imediato e que pode ndo resultar o mesmo em um longo prazo.
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e Baixo nivel de planejamento — As a¢Bes acabam se tornando rotativas, sem
um planejamento acabamos nao se precavendo com imprevistos que podem
ocorrer a longo prazo, por exemplo; a selecdo inadequada de candidatos. O
recrutamento acelerado certamente ira trazer prejuizos para a empresa, pois o
nivel da necessidade atrapalha na visdo da melhoria organizacional, trazendo
muitas consequéncias, como um custo muito alto.

e Padronizagcdo — Agregam as empresas em um unico tipo de perfil profissional,

limitando as ac¢des que poderiam ser implementadas.

2.2.2 RH estratégico

No RH estratégico temos alinhamentos entre a empresa e as necessidades do
mercado, onde existem acdes para o futuro e o planejamento é de suma importancia,
pois a execucao nao é fechada, ela obtém um alinhamento com todos os setores da
organizagdo, mostrando adquirir competéncias diversificadas ampliando a visao da
empesa e trazendo ideias que a tornam Unica e com uma identidade forte dentro do
mercado competitivo. No que se refere a comunicagéo pessoal, tanto interna como
externa.

A tecnologia sempre esta em evolucédo, o profissional da area deve sempre se
basear em dados e indicadores, pois as informac¢des costumam ser mais precisas e
os resultados das avalia¢gbes bem estruturados, com isso, mostrando que as decisdes
tomadas sejam mais seguras e objetivas, além disso as falhas podem ser encontradas

e trabalhadas. Segundo Chiavenato (1999)
“As definicdes para a Gestédo de Pessoas é o conjunto de politicas e praticas
necessérias para conduzir os aspectos da posicado gerencial relacionados
com as pessoas ou recursos humanos, incluindo recrutamento, selecéo,

treinamento, recompensas e avaliacdo de desempenho”.

O RH estratégico objetiva manter os profissionais de alto desempenho, capazes
de criar produtos e servicos e lidar com a competitividade alta do mercado, mas €&
importante para que as acdes sejam implantadas de forma assertiva, como por

exemplo:

e Foco na integracdo — Ele conhece e faz parte de todos os processos e de

departamentos, desenvolvendo alinhamento entre os setores.
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e Processos mais flexiveis — Possuem estratégicas personalizadas e
planejadas atendendo todas as necessidades.
e Diversidade — Agregam a empresa competéncias e modos de pensar diversos.

e Foco em resultados — Encontrar a melhor forma de fazer e aplicar.

2.3 O perfil do profissional de RH

Quando estamos falando de perfil profissional de RH é sobre comportamento
que as empresas valorizam, e sua personalidade ideal do especialista.

Nossas habilidades devem aumentar e se adaptar ao momento de
transformacéo acelerada que estamos vivendo. O pilar fundamental nesse sentido €
o desenvolvimento e o fortalecimento de habilidades e qualidades, algo que devemos
buscar a partir de agora em beneficio da empresa, da equipe e de nGs mesmos, como

profissionais.
Observe alguma dessas habilidades, que temos que melhorar ou nos adaptar:

e Resiliéncia ou adaptacao
E a capacidade de saber como aceitar mudancas e se mover com eficiéncia
nelas. Se uma pessoa nao é resiliente, € muito provavel que a adaptacéo Ihe
custe mais trabalho.

e Mente Aberta
Destaca-se basicamente na traducao de ser receptivo. Ou seja, ouca, entenda,

seja objetivo e pense criativamente.

e Compreensdo ou Compaixao
Nesta nova dinamica diéria, devemos ser mais humanos. As realidades dos
colaboradores sao diferentes. Essa empatia sera apreciada por nossos
funcionarios, nos permitira ter uma maior capacidade de reacdo caso algo

aconteca e também nos ajudara a fortalecer a marca empregadora.

e Perseveranca
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Vocé deve ser perseverante, pois inevitavelmente encontrard resisténcia a
mudanca durante sua jornada. Da mesma forma, que tera que ser forte para
alcancar a “evangelizagao” em diregdo a mudanga em toda a empresa. Nao

abaixe os bracgos, o exemplo € motivador.

e Reaprendizagem
Este € um dos principais pontos de atencdo para o novo profissional.
Reaprender a aprender, devemos repensar na maneira pela qual nos
comportamos em nosso trabalho. Fazendo o que costumamos a fazer sé de

desta vez de forma diferente.

e Transformacéao
Como pode ver a prontiddo para a transformacao permitird desfrutar do novo
presente e do futuro a cada passo. Ou seja, a transversalidade refere-se a
capacidade de ser multiplicador, mesmo em diferentes situacdes, sempre sob
uma dose de positividade. Segundo Chiavenato (2008):

“A gestdo de pessoas é o conjunto integrado de atividades de especialistas
e de gestores, de como ir4 agregar, aplicar, recompensar, desenvolver,
manter e monitorar pessoas, no sentido de proporcionar competéncias e

competividade a organizagao”.

O sucesso da organizacdo esta diretamente relacionado ao talento, as

competéncias e habilidades.

24  Asfuncdes do RH

O campo de atuacdo do profissional de RH é amplo, tendo vérias funcdes a
serem ocupadas, afinal cuidar da atracdo, retencdo e desenvolvimento de seus
colaboradores exige um conhecimento maior de varias areas que compde o RH. Séao
vérias responsabilidades, passando desde questdes burocraticas ao desenvolvimento
das atividades motivacionais para um bom desempenho e clima organizacional.

Alguma delas séo:
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2.4.1 Recrutamento e Selecao

Uma das principais tarefas, pelo fato de buscar profissionais com o perfil alinhado
a necessidade da empresa, ndo somente no cargo, mas também pelo clima
organizacional. O futuro do colaborador precisa ser compativel com a cultura da
empresa, e 0 R&S tem o dever de analisar o perfil, competéncias e habilidades do
candidato que esta sendo selecionado.

Segundo Chiavenato (2006, p. 165) “recrutamento € um conjunto de técnicas e
procedimentos que visa atrair candidatos potencialmente qualificados e capazes de
ocupar cargos dentro da organizagao”.

E importante que o pessoal que exerce essa area seja comunicativo, bom
ouvinte e conheca bem o comportamento humano. Dessa forma, € mais facil

identificar os candidatos ideais para trabalhar na empresa.

2.4.2 Avaliagcdo de Desempenho

Uma ferramenta fundamental, ndo apenas para analisar a performance dos
colaboradores, mas também para outras questdes importantes. Exemplos: Atuacao
na lideranga, entender e ter uma visao geral de como estdo todos os colaboradores
envolvidos em relacdo a empresa, identificando o potencial dos funcionérios.

Segundo Chiavenato (2014): “a avaliacdo de desempenho é um processo que
serve para julgar ou estimar o valor, a exceléncia e as competéncias de uma pessoa
ou equipe e, sobretudo, qual é a sua contribuicdo para o negdcio da organizagao”.

Este método ajuda o RH a entender como esta o desenvolvimento do
funcionario, se esta abaixo do esperado, se estd excedendo ou atendendo o
desempenho esperado e muitas vezes exigido pela organizacao.

Através de habilidades técnicas e comportamentais € possivel fazer um
planejamento estratégico que venha estar de acordo com a necessidade do
colaborador, da equipe ou até mesmo da empresa. Algumas estratégias e atitudes
gue podem ser tomadas s&o aplicacdes de treinamentos, promocgdes, desligamento

da empresa (caso necessario), entre outros.

2.4.3 Departamento Pessoal
Algumas pessoas tendem a achar que RH e Departamento Pessoal s&o a

mesma coisa ou areas parecidas, porém o DP assume as tarefas mais burocraticas
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da empresa, apesar de também ter uma relagdo com pessoas, relacionada na parte
de administrar questdes referentes aos funcionarios: Folha de pagamento, Férias,
licencas, entre outras.

A area zela para que a empresa ndo tenha problemas burocréticos, que as leis
sejam cumpridas, sendo assim um dos pontos positivos é evitar prejuizos com
guestdes trabalhistas.

Além disso, o DP administra todas as rotinas relacionadas aos funcionarios,
guestdes como as previdenciérias, por exemplo, tendem a ficar mais organizadas.

Sendo assim, o profissional que exerce a area no Departamento Pessoal tem o
dever de fazer a relacdo do empregado e empregador. Atua para afirmar a relacao

entre as duas partes.

2.4.4 Saude e Seguranca

Algumas préticas que este setor do RH coopera para 0 mantimento da salde

fisica e mental dos colaboradores, como:

Implantagéo de horarios flexiveis;

Programas de ginastica laboral,

Palestras com dicas para evitar o0 esgotamento mental;

Apoio psicologico gratuito.

Em relacdo a seguranca dos trabalhadores, uma disposicdo no mercado sdo
aplicativos que identificam riscos de acidentes de trabalho, que aceleram o
aprendizado do colaborador em relacéo as normas de seguranca e saude — além de
aplicativos de realidade virtual que permitem aos colaboradores avaliar

conhecimentos sobre situac¢des de riscos trabalhistas.

2.4.5 Clima Organizacional

Nesta area o RH precisa ser estratégico, pois vai muito além de um lazer fisico
para o0s colaboradores como jogos e alguns minutos de descanso.
Sendo assim, o setor pode criar acbfes que vao estabelecer uma comunicagao
transparente e eficaz, com feedbacks (principalmente positivos) e a transparéncia no

alinho dos objetivos entre empregado e empresa.
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Na opinido de Chiavenato (1994, p.53): “O clima organizacional é favoravel
guando proporcionais satisfacdo das necessidades pessoais dos participantes,
produzindo elevacgéo do moral interno. E desfavoravel quando proporciona frustragéo
daquelas necessidades”.

Com uma boa estratégia para manter o ambiente organizacional, ele sera
saudavel, reduzindo o estresse e abstinéncia que sédo grandes vildes nas empresas
atualmente. Do contrario, com colaboradores desmotivados, faltas e atrasos, as
empresas gastam mais com demissbes e contratacdes, prejudicando seu

desempenho.

2.4.6 Treinamento e Desenvolvimento

Uma das areas mais importantes para o processo de crescimento da empresa,
pois os profissionais que trabalham nesta area s@o responsaveis na capacitacéo,
educacéo e principalmente no desenvolvimento dos colaboradores.

Um exemplo, quando a empresa quer implantar sua cultura nos colaboradores
internos, € o Treinamento e Desenvolvimento que realiza esse objetivo.

Para que a politica de treinamento e de desenvolvimento da empresa seja boa,
a equipe da area precisa focar:

« Na analise do perfil dos colaboradores;

« No mapeamento de necessidades e de competéncias;
e Na identificacao de fraquezas;

« Na criagdo de treinamentos personalizados.

O analista e o coordenador (que séo as fungbes mais importantes dentro da area
de Treinamento e Desenvolvimento) precisam ter algumas competéncias bem
especificas, como:

o Criatividade;

o Flexibilidade;

o Didética;

e Facilidade em lidar com pessoas.

Mais do que boas remuneracdes e beneficios, o perfil do atual profissional do
mercado busca trabalhar em organizagbes que prezam pelo seu crescimento
profissional e pessoal. A principal maneira de colocar essa tarefa em prética é

oferecendo treinamentos. Desse modo, Chiavenato (2002) define:
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“o treinamento como sendo o processo educacional de curto prazo, aplicado de
maneira sistematica e organizada’.

Assim como Milkovich e Boudreau (2000) relatam: “o desenvolvimento como o
processo de treinamento em longo prazo para aperfeicoamento das habilidades e
aptiddoes pessoais e profissionais”.

Novamente, o RH precisa ser estratégico ao oferecer capacitacbes de acordo
com os perfis comportamentais dos colaboradores para que eles ndo se sintam
desmotivados em participar.

Nesse sentido, com 0 mapeamento comportamental de cada membro da equipe
em maos, o T&D pode aplicar treinamentos que reafirmem seus pontos fortes e

desenvolver solucdes para suas fraquezas.

2.5 Conceito de Treinamento e Desenvolvimento

2.5.1 Conceito de Treinamento

Treinamento consiste em um processo educacional que é aplicado de maneira
sistematica e organizada e pelo qual as pessoas adquirem conhecimentos, atitudes e
habilidades em funcdo de objetivos definidos. No sentido usado em administracao,
treinamento envolve a transmissdo de conhecimentos especificos relativos ao
trabalho, atitudes diante de aspectos da organizagdo, da tarefa e do ambiente, e
desenvolvimento de habilidades. Qualquer tarefa, complexa ou simples, envolve

necessariamente esses trés aspectos. Dentro de uma concepc¢ao mais limitada.

2.5.2 Conceito de Desenvolvimento

Desenvolvimento de conceitos: o treinamento pode ser conduzido no sentido de
elevar o nivel de abstragé@o e conceituacdo de ideias e de filosofias, seja para facilitar
a aplicacdo de conceitos na pratica administrativa, seja para elevar o nivel de

generalizacdo para que 0s gerentes pensem em termos globais e amplos.

2.5.3 Tipos de Treinamentos

Os treinamentos sdo fundamentais para as empresas, ndao sO para
colaboradores novos e sim para todos que fazem parte da organizacéo. O treinamento

tem orientacdo para o presente e focaliza o cargo atual ocupado pelo funcionario,
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objetivando melhorar habilidades e capacidades vinculadas com o desempenho
imediato do cargo, treinar ndo significa sé melhorar o desempenho do colaborador e
sim também o motivar para que se sinta mais valorizado ainda, além do basico que é
dar mais competéncia.
A primeira etapa do treinamento é o0 levantamento das
necessidades de treinamento que a organizacdo apresenta. Essas
necessidades nem sempre sdo muito claras e precisam ser
diagnosticadas a partir de certos levantamentos e pesquisas

internas capazes de localiza-las e descobri-las. (CHIAVENATO,
1999, pg.299).

2.5.3.1 Principais treinamentos de uma empresa
a) Coaching corporativo

Processo de implementacdo de uma cultura dentro da organizacao, aquele que
possibilitara o desenvolvimento e aperfeicoamento das competéncias e habilidades
do colaborador, ou seja, € um método individualmente que atinge toda organizacéo,
pois ele estabelecera metas que o colaborador deve alcancar ndo apenas para se

desenvolver profissionalmente, mas também otimizar sua vida pessoal.

b) Treinamento comportamental

s

Seu processo € alinhar a cultura empresarial junto a seus colaboradores,
especializando-se em trabalho em equipe, inteligéncia emocional, capacitacédo de
lideranca, motivacao, resolucdo de conflitos e comunicacéo. E uma prepara¢do com

intuito no foco de trazer resultados imediatos e pontuais.

c) Planejamento estratégico

E importante a empresa mostrar para seus colaborados, o que ela pretende
alcancar, quais seus objetivos e metas. Ter treinamento de planejamento estratégico,
muito é importante para equipe, assim eles saberdo, identificar o problema, planejar a
solucéo, aplicar o desenvolvimento, por fim coletar dados e comparar resultados se

foi positivo ou negativo.

d) Treinamento de onboarding
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7

Este processo é apresentar de forma  clara a cultura organizacional e
estabelecer vinculos com novos colaboradores, facilitando adaptacdo no novo
trabalho, mostrando quais missédo, visdo e valores que a empresa adquiri. O
onboarding também permite antecipar futuros resultados esperados, aumentando as

chances que os recém-contratados permanecerem na empresa.

Treinamento tem sido entendido como o processo pelo qual a
pessoa é preparada para desempenhar de maneira excelente as
tarefas especificas do cargo que devera ocupar. Modernamente o
treinamento é considerado um meio de desenvolver competéncia
nas pessoas para que elas se tornem mais produtivas, criativas e
inovadoras a fim de contribuir melhor para os objetivos
organizacionais. (CHIAVENATO, 2004, p.338).

2.5.4 Como funciona o T&D entre niveis Hierarquicos

Os niveis hierarquicos possuem uma aplicacdo diferentes, pautadas nas
responsabilidades e nas tarefas executadas. Cada areas, equipe, liber e colaborador,
os treinamentos e desenvolvimentos s&o de acordo com suas necessidades, sendo
assim individual, buscando beneficios ao grupo e a empresa, para que Seus
resultados sejam de acordo com o que o mercado exige dentro de sua organizacao.

Com nivel estratégico, formado por presidentes, diretores e gestores de alta
cupula. Quem pertence a este nivel, tem funcéo de criar objetivos globais para a
empresa, trazendo as tendencias do mercado para dentro de sua organizacao,
desenvolvendo treinamento e planejamento estratégico, mantendo-se sempre

atualizados as novas influéncias empresariais.

O tatico, sdo compostos por chefes de cada gestao, neste nivel sdo responsaveis
por desenvolver acdes direcionadas do nivel anterior, sua maior funcdo é a sua
preparacdo do desenvolvimento de lideranca para que consiga pbér em pratica
atividades voltadas as organizacdes, ativando os objetivos e focando nos futuros

resultados, implementando todas as decisdes estratégicas.

Com o operacional, é formada por chefes de equipe e supervisores, sendo sua
funcdo adquiri 0 maximo de habilidades e competéncias de seus colaboradores,
através das ferramentas oferecidas, sendo elas, treinamentos, workshop e entre
outros, fazendo que a sua producdo desempenhe resultados previstos dentro dos

niveis estratégicos e taticos.
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2.5.5 Profissionais que atuam na area de T&D

Para que uma empresa consiga se tornar competitiva e alcancar mais resultados
de exceléncia € necessario poder contar com equipes que estejam altamente
capacitadas em suas funcdes.

Segundo Vania Granemman, coordenadora de treinamento e desenvolvimento
organizacional da Copacol “Profissional de treinamento tem que ter um poder de
influéncia, a gente tem que estar posicionado a ser chamado de uma forma antes do
problema”

Sendo assim, organizar um programa solido de treinamento e desenvolvimento
(T&D) se faz essencial na busca de um desempenho de alta performance, colocando

a empresa em posicao de destaque.

2551 O que faz um profissional de treinamento e
desenvolvimento?

S&o responsaveis por avaliar as necessidades de treinamentos em diferentes
areas de negaocios, supervisionar a excussao dos trabalhos, promover estratégia de
desenvolvimentos, buscar recursos para a realizacdo dos treinamentos, avaliar o
desempenho dos colaboradores.

Nesse sentido, € importante contar com um time de profissionais especialistas
em T&D capazes de elaborar, conduzir e analisar as estratégias com foco na

capacitacdo dos talentos da empresa.

2.5.5.2 As competéncias do profissional de Treinamento e
Desenvolvimento

Existem diversos autores que sugerem que um profissional de sucesso deve
desenvolver competéncias técnicas e comportamentais. As competéncias técnicas
sdo adquiridas por meio de educacao formal, treinamentos e experiencias para a
carreira, voltados para um conhecimento profissional de uma area especifica. As
competéncias comportamentais estao relacionadas com habilidades e com perfil de
comportamento da pessoa que também podem ser aprimoradas por meio de

treinamentos e pela busca de desempenho pessoal.
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Um profissional de treinamento e desenvolvimento que deseja construir uma
carreira de sucesso deve compreender quais sdo as competéncias técnicas e
comportamentais relevantes para area, podendo entregar valorizacdo para area em
gue atua. Com todas as mudancas que acontecem, como globalizacdo e é&rea
econbmica é necessario repensar projetos de treinamento e desenvolvimento e rever
as competéncias necessarias para o0 sucesso da area, para manter a vantagem

competitiva do profissional e da empresa.

2.5.5.3 As principais funcdes dentro de T&D

Principalmente em empresas de grande porte os cargos na area de T&D sao
distribuidos, assim evitando a sobrecarga de trabalho e responsabilidade nos que
atuam nesta area Permite também organizar melhor o fluxo de trabalho do setor e

garantir a eficacia de estratégia e programas adotados.

a) Gerente de Treinamento e Desenvolvimento
Sua atuacao é mais operacional, sendo responsavel por acompanhar de perto a
execucgao dos programas de Treinamento e Desenvolvimento e o desempenho dos

colaboradores participantes.
O gerente tem como principais atribuicdes:

o Desenvolver os programas de treinamento e desenvolvimento;

e Monitorar a evolugao dos indicadores de desempenho para treinamento de
talentos;

« Definir o formato ideal para os treinamentos (presencial, online ou hibrido);

e Acompanhar a execucgao do orgamento destinado ao programa de T&D;

o Contratar palestrantes e tutores para lecionar as aulas;

o Escolher a plataforma de e-learning mais adequada para as necessidades da
empresa;

e Alugar o espaco fisico necessério para as aulas (caso elas sejam presenciais);

e Revisar o contetdo e os materiais de apoio dos treinamentos;

e Elaborar relatérios sobre o desempenho dos colaboradores e entrega-los a

direcdo da empresa;
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e Promover o alinhamento entre as iniciativas de T&D e o planejamento
estratégico organizacional;

« Identificar e resolver eventuais falhas e gargalos no processo de aprendizagem
e ensino;

e Interagir com os colaboradores para entender a percepcdo deles sobre o

treinamento.

b) Coordenador de Treinamento e Desenvolvimento

Responsavel por conduzir as iniciativas voltadas ao treinamento e
desenvolvimento dos colaboradores da empresa.

Cabe ao coordenador manter uma comunicacao constante com 0s gestores
gue atuam na linha de frente dos treinamentos e elaborar planos de capacitacéo dos
talentos.

Ele desenvolve e coordena todos os programas de treinamento na empresa. O
coordenador tem como responsabilidade supervisionar todo desenvolvimento
profissional dos colaboradores da empresa.

Como principais atribuicées do cargo de coordenador de T&D, destacam-se:

o Planejar e desenvolver os programas de educacgéo corporativa;

o Definir e monitorar as metas de T&D;

e Promover a divulgacéo das oportunidades de treinamento;

« Avaliar as necessidades de treinamento;

o Avaliar o impacto dos treinamentos na performance dos colaboradores;

o Coletar feedback dos participantes e dos tutores e treinadores.

c) Analistade Treinamento e Desenvolvimento
O cargo que se concentra nas maiores responsabilidades relacionadas ao
treinamento e desenvolvimento da empresa. Participa do levantamento de
necessidades do treinamento junto a area evolutiva, preparar manuais e materiais
para treinamento interno, também é de responsabilidade divulgar cursos e palestras.
Séo atribuicbes de um analista de T&D:
e Planejar estrategicamente e implementar os programas de treinamento e
desenvolvimento profissional;
e Mapear as competéncias das equipes de trabalho;

o Definir os tipos de treinamento necessarios para cada colaborador e equipe;
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o Estabelecer o cronograma de atividades internas e externas;

« Montar um orcamento para orientar a destinacdo de verba para os treinamentos
corporativos;

e Analisar os resultados dos treinamentos por meio de indicadores de
desempenho e relatérios;

o [Estabelecer prioridades para as demandas de treinamento;

« Conscientizar as equipes sobre a importancia dos treinamentos.

2.5.6 Principais falhas ao aplicar um Treinamento

Adotar essa estratégia ajuda a garantir que os participantes da empresa estejam
preparados com as mudancas do mercado, o0 que muitas vezes aumenta seus niveis
de produtividade. No entanto, para elevar ao maximo a eficiéncia e para que as
empresas aproveitem verdadeiramente os beneficios da habilitacdo e denominacéo,
€ necessario um planejamento prevenido e liderangas que acreditem no poder desses
desempenhos. Gil (2007. p. 118) afirma que “[...] as organizagdes buscam agdes
voltadas as constantes capacitacfes das pessoas, com intuito de torna-las mais
eficazes naquilo que fazem”, o treinamento serve para que os colaboradores cada vez
mais se desenvolvem no trabalho, a fim de que a empresa cresca.

As falhas nos programas de treinamentos corporativos acontecem devido a
realizacdo de programas pouco ressaltantes, assim como pela falta de unido entre
essa teoria e pratica. Aléem disso, muitas vezes a falha € um erro de analise dos

resultados ou sua falta de acompanhamento durante o processo.

2.5.6.1 Consequéncias
a) Focar somente em conceitos e teorias
Analisar situacfes praticas que acontecem na empresa, e que esse erro pode

prejudicar a empresa.
b) Mostrar o objetivo, mas ndo ensinar o caminho
E preciso garantir que o grupo saiba compulsar o caminho para bater a meta,

ou seja, deve saber atuar com proeminéncia e contornar os problemas.

c) Nao adaptar o treinamento para cada ocasiao
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Cada equipe dentro de uma empresa tem necessidade de crescimento
diferente uma da outra. E importante aplicar o treinamento, porém mais do que

ISSO € preparar para cada grupo.

Nao planejar
Planejar ndo é somente quando da errado, mas sim antes de aplicar o
treinamento para que tenha um resultado do que foi proposto e também seja

algo organizado.

N&o conduzir o desenvolvimento
N&o é somente 0 evento que é importante para o resultado. Quando o gestor
nao determina um objetivo para cada colaborador, ndo tem como estimar o

desenvolvimento dele.

Exigir habilidade além da capacidade do colaborador
N&o se deve fazer treinamento mais avancado para aqueles que ainda nao
estao alinhados, porque acaba desconsiderando o grau de conhecimento de

cada colaborador.

2.5.7 - Indicadores

Os indicadores de modo geral sdo conhecidos como Indicadores de

Desempenho ou Key Perfomance Indicators (KPIs), ttm como finalidade identificar a
real situacdo das organizagdes. Cada setor utiliza um indicador, no Recursos
Humanos, o indicador de Rh é fundamental para a analisar se as acfes realizadas

estao dando os resultados desejados e sinalizar os pontos que precisam de melhorias.

Com essa ferramenta a gestao de pessoas tende a ampliar a sua visao e atuar

em diferentes sentidos como em a¢des motivacionais a reducao de custo, para que

de fato haja o crescimento da empresa, assim como exposto por Silva, 2022:

“Na pratica, eles sdo norteadores para a gestédo eficaz de uma organizacao,
porque permitem observar o desempenho de diversos pilares, como a
produtividade da equipe, 0 crescimento da empresa e até a competitividade

da marca”.
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Também é importante conhecer e compreender os resultados obtidos pelos
indicadores, pois interpretar bem os dados faz com que, juntamente com a analise
dos fatores que influenciam cada indicador, a empresa defina os proximos passos de
forma segura e sem equivocos. Com isso, se faz necessario saber escolher o tipo
certo de indicador seja para o aumento de produtividade ou para tomados de decisfes.

Entre os diversos tipos os mais utilizados sdo os que medem o indices de
Rotatividade ou Turnover que é aquele que fornece dados sobre as contratacdes e
demissdes e de que forma isso esta influenciando nos resultados da empresa. O
Absenteismo mede a taxa de faltas e atrasos dos colaboradores, relatando os
principais motivos do alto indice que pode variar desde as mas condi¢cfes no ambiente
de trabalho quanto a problemas pessoais.

Além desses, também séo importantes para o Rh o indicares de Retencao de
talentos que é aquele indicador que por meio de uma avaliagdo de desempenho
mostra os colaboradores que tem maior potencial e estdo mais propensos a
promocdes profissionais. E o indicador que expde a capacidade que a empresa tem
de reter os colaboradores, o chamado de “tempo médio de empresa”’, onde é
verificado a média de permanéncia do funcionério levando em consideragéo idade,
género e escolaridade.

Dessa forma, sabendo dos variados indicadores existentes o setor de Recursos
Humanos precisa se atentar para a melhor escolha, pensando estrategicamente para

gue os resultados sejam positivos e favorecam a organizagcdo como um todo.

2.6 O treinamento de vendas

O treinamento de vendas tem o objetivo de capacitar os profissionais da area,
para que possam melhorar sua performance de acordo com a necessidade da equipe
de vendas, e assim, fazer com que a empresa aumente o seu faturamento. O tema do
treinamento de vendas é escolhido de acordo com a necessidade do setor. Por
exemplo: Quebra de objecdes, rapidez no atendimento e gatilhos mentais. Esta acéo
é fundamental para a empresa, pois através dos treinamentos, a empresa tera mais
vendas, e consequentemente, tera uma melhora nos resultados financeiros.

Para isso, temos que identificar as dificuldades do vendedor, algumas das
dificuldades frequentes sédo: Atendimento personalizado, adaptacdo com a tecnologia,

desmotivacado e entre outros. Na area de vendas, digamos que ela tenha como base
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principal, o planejamento e a estratégia, para assim, focar no desenvolvimento dos
colaboradores, como foi dito acima. Ha diversos tipos de treinamento e estratégia para
area de vendas, mas o modelo mais adequado sera escolhido de acordo com a
necessidade da empresa e do vendedor, além de se considerar as mudancas que
geralmente ocorrem na organizacao e/ou do publico, assim como salienta Chiavenato
(p.316, 2014):

“Em tempos de mudanga e inovagao, na nova onda da Era da Informacéao ele
precisa ser acrescido de novas habilidades e competéncias para garantir a
sobrevivéncia e a competitividade da organizacdo para o futuro. Ndo basta

repor. E preciso agregar valor continuamente.”

2.6.1 Como preparar um treinamento de vendas?

Para preparar um treinamento de vendas, primeiro precisamos identificar qual
a necessidade da equipe. O gestor ira identificar a necessidade, e através dela ira
criar um planejamento e estratégia para esse treinamento, digamos que o modelo
desse treinamento, seja atendimento personalizado, o treinador responséavel ira criar
um planejamento e desse planejamento, montara estratégias, podendo assim, iniciar
o treinamento, aplicando a parte tedrica, desenvolvendo a pratica, monitorando o
desempenho dos vendedores e por final ird coletar dados dos resultados, avaliando
se o treinamento foi positivo ou negativo.

Para Chiavenato é importante que essa agado seja continua, que a empresa
promova um programa de treinamento para a area ndo somente para corrigir o

processo e elevar as vendas, mas também para aprimorar as técnicas utilizadas.

“O treinamento das pessoas na organizac¢ao deve ser uma atividade continua,
constante e ininterrupta. Mesmo quando as pessoas apresentam excelente
desempenho, alguma melhoria das suas habilidades e competéncias sempre
deve ser introduzida ou incentivada. A base principal para os programas de
melhoria continua é a constante capacitacdo das pessoas para patamares
cada vez mais elevados de desempenho. E o treinamento funciona como o
principal catalisador dessa mudanc¢a.” (CHIAVENATO, p.317, 2014)

Nesse sentido, quando se fala de atendimento personalizado esta ressaltando
uma das principais estratégias para diferenciar um nego6cio da concorréncia,
conquistando e fidelizando seus clientes através de um tratamento diferenciado.

Vérios vendedores acabam utilizando um atendimento padrdo com os clientes, que
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nada mais é, seguir um roteiro padrao com todos os clientes, que por final das contas
acaba gerando perca do cliente, e € nesta questdo que entramos com o treinamento.
Este treinamento tem o objetivo de atender os clientes de uma maneira exclusiva,
fazendo com o que seu cliente se sinta ainda mais especial, isso faz com que o cliente

sinta um diferencial entre outras empresas.

2.6.2 Dificuldades para elaborar treinamento no setor de

vendas

No setor de T&D e relativamente novo, entdo € comum encontrar mais
dificuldades Para provar a sua importancia por isso a maioria das vezes alguns
instrutores encontram pontos desafiadores em comum na sua area de atuacao, porém
basta seguir a l6gica que para se tenha uma empresa bem sucedida e preciso ter
clientes bem satisfeitos assim mais compradores podem chegar até a sua marca e
assim torna-se clientes fidelizados, mais Para que isso funcione perfeitamente e
fundamental colaboradores, pois sédo eles que atendem a necessidade direta de cada
consumidor pois aqui entra a area de treinamento e desenvolvimento e neste ponto

gue esse setor mostra a sua capacidade.

a) Orgcamento curto
Ponto onde tira 0 sono de varios gestores, logo e preciso balancear os custos
de forma que isso colabore também para a sustentabilidade da empresa, por isso o
setor de T&D esta sempre buscando de melhor forma planejar treinamento com

menos custos e que desenvolvam projetos mais eficazes com pouco investimento.

b) Estimular a produtividade da equipe
Outro das maiores dificuldades é realizar capacitagcbes que estimulem a
produtividade dos colaboradores a busca para capacitar a equipe deve ser capaz de
eliminar atrasos na entrega das suas demandas, portanto os instrutores acabaram
sendo cobrados por seus gestores a otimizacdo do tempo da equipe, 34 afinal quando

0 seu colaborador ndo exerce bem a sua funcéo, a empresa acaba sendo prejudicada.

c) Conquistar apoio o apoio de liderancas
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Um time que n&o se capacita fica defasado para o mercado, produz menos e
leva mais tempo em processos que poderiam ser agilizados, por isso € extremamente
fundamental investir em treinamento e desenvolvimento para modernizar setores e

trazer retornos a curto prazo para a empresa.

d) Motivar colaboradores
Além de pensar em bons treinamentos corporativos que beneficiem os
administradores também e preciso motivar seus colaboradores pois 0S mesmos sem
motivagbes afinal este colaborador acaba desenvolvendo bloqueio emocional e as

taticas aplicadas pelo instrutor ndo seréo absorvidas.

2.6.3 Por que investir no treinamento de vendas?

Um treinamento de vendas ativas aceita acrescentar conhecimentos, as
agilidades e a motivacao de vendedores, o que influencia diretamente no desempenho
individual e da empresa. Pensando na empresa, impacta positivamente nos mais
diversos aspectos dela.

* Na confianga da equipe

* No clima da empresa

* Nas relacdes entre o cliente e a empresa

* Na reducédo do Turn over.

* Na organizacéo e gestado do tempo

* Equipe alinhada com os objetivos da empresa
« Evita erros e minimiza prejuizos

* A empresa vira referéncia em venda consultiva

Multiplos contextos podem ser considerados em um treinamento de vendas,
VOCcé consegue acomodar-se este tema a realidade da empresa, como os exemplos
abaixo:
+ Como vencer a inseguranga inicial
+ Como lidar com as respostas automaticas de clientes

+ Como adaptar uma comunicagéo a necessidade do cliente
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E de extrema importancia que os colaboradores, por meio do treinamento,
aprimorem sua performance. Os profissionais de vendas, quando bem treinados, sao
mais seguros em seus argumentos e técnicas de convencimento.

Esses desafios podem ser vencidos de um modo mais confiante, se 0s
profissionais estiverem por dentro das tendéncias e novidades comerciais. Além de
aprimorar as técnicas viventes, é preciso inovar, investindo em novos conceitos de
vendas, para fazer da jornada do cliente um conhecimento Unico.

De acordo com Jorge Paulo Lemann, maior economista e empresario suico-
brasileiro, em uma entrevista: “Vao se sobressair aqueles que souberem enxergar
oportunidades nos momentos de dificuldade”.

Investir num treinamento requer esfor¢co porque nem sempre as coisas vao ser
faceis, mas quando vocé é aquele que enxerga chances de vencer, mesmo com

obstaculos, vocé se destaca.

2.6.4 - Por que € importante envolver e treinar a lideranca de

vendas?

Em geral a equipe de vendas & muito importante para a empresa. Afinal, ela
tem contato maior com os clientes e possibilita as transa¢gdes. Quando 0s processos
nao estdo alinhados, é provavel que erros sejam cometidos, prejudicando o fluxo de
venda e a competitividade do negécio.

Investir no treinamento para equipe de vendas € fundamental em qualquer
organizacdo. Essa é uma forma de garantir que esses colaboradores desempenhem
a funcdo de forma correta, ou seja, mantendo um bom relacionamento com os clientes
e facilitando a venda.

Ao oferecer atualizacdo constante aos colaboradores de sua empresa,
consequentemente proporcionarda ao seu publico-alvo vendedores competentes e
altamente preparados para qualquer desafio.

A competéncia do lider de vendas tem impacto profundo no sucesso do negécio
e no desempenho de toda a equipe. Porém, tornar-se um grande lider € um processo
de aprendizado continuo que néo acontece do dia para a noite.

Superar desafios e adversidades fazem parte da trajetéria de qualquer lider.

Seja navegando no cenario turbulento de uma pandemia global ou gerenciando
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mudancgas tecnoldgicas dentro do negocio, os lideres de melhor desempenho séo
€orajosos, resilientes e encorajam sua equipe para a acao.

Peter Drucker, um dos maiores estudiosos das areas de administracdo e
marketing, declarou: “Lideranga eficaz ndo significa fazer discursos ou ser amado,
lideranca € definida por resultados, nao por atributos.”

Liderar uma equipe de vendas é ser o profissional responsavel por montar,
treinar, motivar e manter um ambiente de trabalho saudavel para seu grupo de
liderados.

Como um grande lider de vendas, vocé tem a oportunidade de treinar as
pessoas em seu potencial mais elevado, o que gerarda resultados cada vez maiores e
tera melhores desempenhos por mais tempo. Lembrando que, potencial significa
poténcia contida, portanto, é papel do lider fazer com que essa poténcia seja liberada
ao maximo.

E imprescindivel ajudar a lideranca de vendas a compreender que 0 processo
de capacitacao dos times precisa ser continuo e que eles, lideres, sdo as pecas-chave

para que o trabalho se converta em resultados de vendas na pratica

3. Andlise de Dados

A presente analise foi elaborada em duas visfes: a primeira sobre a visédo do treinador
e/ou gestor e a segunda sobre a olhar do colaborador. No sentido da area de atuacéo,
enfatizando o treinamento que foi submetido (no caso dos colaboradores) ou aplicado
(no caso dos treinadores e/ou gestores). Assim, sendo possivel melhor compreensao

dos resultados obtidos.
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Questionario aplicado para gestores/treinadores

Pergunta 1: A sua empresa tem
programa de T&D?

uSIM

Fonte: Questionério aberto aplicado aos gestores/treinadores.

O questionario comecga com a intencdo de saber se os treinadores/gestores
participam de algum programa de T&D na empresa Mercatto Holding Express., onde
todos trabalham atualmente, e como se pode observar ndo ha divergéncias nas

respostas.

Nesse sentido, consideramos importante a unanimidade das respostas de
forma positiva, pois com isso mostra ndo somente que a referida empresa possui um
programa de T&D, mas que todos os treinadores/gestores participam e que essa acao

nao fica concentrada em uma sé pessoa.

Pergunta 2: Quais competéncias sao
necessarias para o exercicio de sua
funcao?

M Conhecimentos Técnicos Boa Comunicagdo M Dinamismo

Fonte: Questionario aberto aplicado aos gestores/treinadores.



38

Na segunda pergunta pode-se observar que os treinadores/gestores tiveram
respostas diferentes, mas a maioria (T.P.L.S., M.N.H, F.C.C.G., R.R.S.C.) abordaram
o0 sentido de ter conhecimentos técnicos para que se posso dar um bom treinamento.
Isso, comec¢a a mostrar que a hip6tese levantada no inicio do presente trabalho “a
falta de profissionais com a linguagem e intencionalidade adequada para aplicagéo de
programas de treinamento e desenvolvimento (T&D) dos colaboradores, impede que
o0 Rh desenvolva determinado setor ou até mesmo a organizacdo em geral”’ esta
compativel, pois sem conhecimentos técnicos ndao ha como realizar um programa de
T&D eficiente, visto que o colaboradores ndo receberdo o conhecimento necessario
para o desempenho de suas fungdes.

Pergunta 3: Qual a importancia do
treinamento para vocé?

B Melhor desempenho da fungao
Alcagar resultados para a empresa
M Crescer profissional e pessoalmente

Fonte: Questionario aberto aplicado aos gestores/treinadores.

Alguns gestores/treinadores nao foram téo claros nessa pergunta o que deu
margens para o levantamento de outras questdes como no caso do F.C.C.G que ndo
exemplificou quais conhecimentos e habilidades o treinamento pode fornecer. No
entanto, crescer profissional quanto pessoalmente foi uma das respostas mais citadas
entre eles, assim considerando o treinamento importante para a ascensao na carreira

e também levar os conhecimentos adquiridos para outros campos da vida.
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Pergunta 4: Quais suas dificuldades no
T&D?

M |denticagdo de perfil
Desenvolver um treinamento eficaz

M Transmissdo de grande quantidade de informagdes

Fonte: Questionario aberto aplicado aos gestores/treinadores.

Observamos nessa questao, que a maioria menciona como dificuldade quanto
treinador, a identificagdo de perfil do colaborador, 0 que ponta o caminho para a
conclusao positiva dessa pesquisa, mas vale destacar também o posicionamento de
trés participante que mencionaram, usando a fala da treinadora T.P.L.S., “sentir
dificuldades em desenvolver um treinamento eficaz”.

Nesse sentido, € importante ressaltar que para se obter bons resultados apés
o treinamento se faz necessario saber que “Os treinamentos ndo sao iguais para todos
os colaboradores. Deve-se respeitar 0s niveis hierarquicos, avaliar as necessidades
e niveis de treinamento, quando e quem vai executa-los.” (Bagattoli; Kopper Miiller,
p.108, 2016).
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Pergunta 5: Como vocé enxerga suas
conquistas dentro da empresa?

B Importantes para o crescimento profissional Realizagdo pessoal

Fonte: Questionario aberto aplicado aos gestores/treinadores.

Sobre as conquistas, 0s participantes se referiram principalmente as
profissionais sem especificar quais, mas a R.R.C.S destacou o fato de ter conseguido
seu maior objetivo “[...] sonhei em fazer parte do Time de Treinamento, ver pessoas
gue treinei alcancando lugares dentro da empresa pra mim é muito gratificante”.

Mostrando assim que é possivel atingir as metas com muita determinacao.

Questionario aplicado aos colaboradores

Pergunta 1: A sua empresa tem programa de
T&D?

uSIM

Fonte: Questionario aberto aplicado aos colaboradores.
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Todos os colaboradores participantes também afirmaram que recebem treinamento
da empresa MERCATTO. Com isso, pode-se considerar que o programa de T&D é
uma realidade inquestionavel, vista como cultura organizacional. Nesse sentido

Chiavenato (p.309, 2014) ressalta que:

[...] os processos de desenvolvimento podem receber uma abordagem
moderna, na medida em que segue um modelo planejado (treinar e
desenvolver pessoas como parte da cultura organizacional), em um esquema
intencional (treinar todas as pessoas de forma planejada), em uma atitude
proativa (antecipando-se as necessidades e criando talentos promissorias),
em uma visdo de longo prazo (visando ao futuro), baseado no consenso
(como pessoas séo consultas e decidem de forma participativa), em um
condicdo de instabilidade e mudanca (tudo deve mudar para melhor e
sempre) e de inovacgdao e criatividade (para construir uma organiza¢éo melhor)

e visando ao provisorio e mutavel.

Pergunta 2: Quais competéncias sao
necessarias para o exercicio de sua
funcao?

M Possuir nogdes técnicas Bom em vendas M Agilidade

Fonte: Questionario aberto aplicado aos colaboradores.

E possivel observar que nessa questdo, os colaboradores participantes
ressaltaram qualidades que seu cargo mais exige para que possam desempenha-los
de forma eficiente, no entanto, o que nos chamou a aten¢ao além de terem que possuir

nogdes técnicas como conhecimento em informatica, houve o destaque de ser bom



42

em vendas e agilidade, caracteristicas fundamentais para a area em que atuam e
conseguentemente para o0 sucesso da empresa.

Assim como expde Chiavenato (p.309, 2014):

“Para ser bem-sucedidas, como organizagdes precisam de pessoas
talentosas, espertas, ageis, empreendedoras e dispostas desenvolvendo
pessoas a assumir riscos. S8o elas que fazem como coisas-rem, conduzem

0s negocios, elaboram produtos e prestam servigos de maneira excepcional”.

Pergunta 3: Qual a importancia do
treinamento para vocé?

B Melhor desempenho da fungao

Fonte: Questionério aberto aplicado aos colaboradores.

Os colaboradores relatam a importancia do treinamento para area de atuacao,
algumas respostas coincidem com as dos treinadores/gestores e por isso foram
analisadas juntas. No entanto, destacamos M.K. que diz ser importante para “nao ficar
em vbo cego e conseguir executar sozinhos”, ou seja, para ele o treinamento é
fundamental para suas funcdes diarias, mostrando assim preocupacao em prestar um

servigo de qualidade.

Com isso, pode-se considerar que o programa de T&D da empresa l6cus da
pesquisa concentra em desenvolver as habilidades das pessoas para capacita-las no

desempenho do seu trabalho.



43

Pergunta 4: Quais suas dificuldades no
T&

M Treinamentos rapidos Absorver de imediato uma grande quantidade de informagdes

Fonte: Questionério aberto aplicado aos colaboradores.

Sobre as dificuldades do T&D os colaboradores demonstraram sentir
principalmente no sentido das novidades, quantidade de informacdes e processos
para se realizar. Essa também foi uma questdo analisada em conjunto com as
respostas dos treinadores/gestores, mas destacamos a fala do F.R que cita “[...] ter
muita coisa pra aprender rapido”, nesse sentido HBR (2000) apud Santos (p.145,
2004) afirma que “Um trabalhador do conhecimento é aquele que sabe selecionar,
absorver informacdo e conhecimento onde quer que ele se encontre e com
capacidade para aplicar este conhecimento em acdes concretas”.

Pergunta 5: Como vocé enxerga suas
conquistas dentro da empresa?

M Crescimento profissional Quase ndo tem oportunidades

Fonte: Questionéario aberto aplicado aos colaboradores.
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Grande parte dos colaboradores participantes afirmam serem boas as
conquistas adquiridas, como no caso F.R. que mencionou uma promocao profissional,
mas por outro lado, houve aquele que demonstrou certo descontentamento em
relacdo aos avancos dentro da organizagcdo como o colaborador M.R. que diz ter
poucas oportunidades, mesmo para quem se esforca. Isso, talvez tenha iniUmeras
explicacdes, no entanto, voltando para o tema T&D é mais uma questdo motivacional
no qual o colaborador ndo consegue enxergar possiveis oportunidades de

crescimento, um bom treinamento é capaz de reverter esse quadro.

Comparativo de dados

Ao analisar os dados houve a necessidade de comparar alguns dados
(respostas), onde treinadores/gestores e colaboradores, mesmo que expressando em
outras palavras, tiveram o mesmo entendimento para a pergunta realizada.

Na pergunta 3 “Qual a importancia do treinamento para vocé?” destacamos, as
seguintes respostas: “Para mim tudo comeca desde a selegcéo até a integracéo e
desenvolvimento desse colaborador durante sua vida corporativa. Devemos lembrar
gue nao basta apenas ter o conhecimento e sim coloca-lo em pratica diariamente, pois
assim conseguimos aperfeicoar pessoas e processos. Esses treinamentos e
reciclagens também séo de extra importancia no direcionamento do caminho para
alcancar resultados e lucros saudaveis para empresa.” - M. N. H, Treinador/Gestor.

E do colaborador L.M.B “O treinamento é fundamental para tudo, pois sem ele
nao temos experiencia e nogcao de quase nada”.

Houve também o destaque de outras duas respostas a essa mesma pergunta
onde acreditamos que tanto treinador/gestor, quanto colaborador se referiram aos
beneficios do treinamento para vida social e profissional, onde R.R.S.C. relata que o
treinamento é importante porque “[...] ensinar o padrao correto de como executar as
atividades da empresa é obrigacao de todos os cargos de lideranca. O treinamento é
muito importante e indispensavel, através dele as pessoas sdo transformadas,
desenvolvidas e encorajadas...”. O colaborador F.S diz que “Evoluir sempre é bom!”.
Dessa forma, identificamos a importancia do treinamento como realgca Santos (p.147,
2004):

“Implica pensar as pessoas como geradoras de conhecimento, com

potencialidades e competéncias que devem ser direccionadas e

colectivamente organizadas. Conduzir as pessoas a realizar o seu
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potencial significa saber gerir os recursos humanos com inteligéncia,
sensibilidade e flexibilidade e requer a atribuicdo de uma maior

liberdade e responsabilidade na gestdo das pessoas”.

Ja na Pergunta 4 “Quais suas dificuldades no T&D?” foi interessante o
posicionamento de alguns participantes, que demonstraram suas reais limitacdes,
assim como o colaborador M.R. que relata “No caso, quando tem novidades sobre
produtos novo enfim ndo € passado um novo treinamento para a gente ter mais
clareza sobre o assunto” dando a entender que nao ha treinamentos para cada

lancamentos de produtos.

Nesse sentido, percebemos ainda que quando ha treinamentos para o setor de
vendas por exemplo, os colaboradores tém dificuldades em apresentar as novas
informagdes aos clientes, assim como diz M.K “Quando entra produtos novo nos
temos mais treinamento ai tem que mudar algumas coisas na hora de explicar pro
pessoal que vem comprar na loja”.

Acreditamos, que isso se deve pelo fato de haver muita informacédo para
absorver em tdo pouco tempo, fato observado durante ao acesso que tivemos as
apostilas e plataforma de treinamento da empresa l6cus da pesquisa.

Por outro lado, a viséo do treinador/gestor A. W. S refor¢ca a questao norteadora
desse trabalho “Como a falta de um instrutor adequado pode afetar o programa de
treinamento e desenvolvimento (T&D) das empresas?”, pois ele relata que “A minha
maior dificuldade dentro do T&D, é a identificacdo de cada perfil, e criar didatica e
métodos que se enquadre a perfis variados”. Esse receio, € compreensivel, visto que
também existem diversas técnicas e ferramentas para variados modos de ensinar, no

entanto, como diz Bagattoli e Kopper Muller (p. 108, 2016):
“E oportuno que se conheca o perfil de cada individuo e assim adequa-los
devidamente, o que se espera do individuo e o que ele tem a oferecer sao
percepcdes necessdrias para que o bom desempenho acontecga. As pessoas
sao diferentes, agem e reagem de formas adversas, de acordo com as suas
crencas, cultura e educacdo. Porém, mesmo com essas diferencas, deverao
trabalhar em grupo, desenvolvendo etapas do processo e primando pelos

bons resultados.

Dentro dos mencionados processos pode-se destacar a Comunicacao
Assertiva, onde geralmente ndo é falta de comunicacéo entre instrutores/gestores e

colaboradores que dificulta a busca pelo resultado positivo apés a aplicacdo do
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programa de T&D, mas sim o saber falar de maneira clara, objetiva e adequada para
0 publico-alvo. Essa interacdo durante o programa de T&D requer as técnicas que
talvez o treinador/gestor A.W.S néo tenha ainda aplicado para que os colaboradores
sintam menos dificuldades no exercicio e formacdo de novas habilidade da sua
funcéo, como ter o cuidado com a linguagem verbal e corporal, além de ser objetivo

seém ser ag ressivo.

4. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desse trabalho foi identificar os problemas que a falta de um instrutor
adequado pode causar nas empresas, focando em uma das areas mais afetas, o setor
de vendas.

Ao aplicarmos o0s questionarios para gestores e funcionarios, podemos
perceber que ha um desafio ndo apenas para quem esta recebendo o treinamento,
mas também daqueles que estao esperando resultado do que esta sendo aplicado.

Os colaboradores relataram que recebem treinamentos, porém uma de suas
maiores dificuldades seria a pressa para aprender sobre alguma novidade, tendo
menos tempo para se adequar ao produto.
Gestores nos relataram que uma das suas maiores dificuldade seriam encarar perfis
diferentes todos os dias, sendo pela personalidade ou até mesmo em niveis
hierarquicos, sendo maneiras diferentes de aplicar um treinamento, pois precisam
criar métodos que se enquadrem a seus respectivos funcionarios para que o trabalho
tenha uma resposta positiva, principalmente nos lucros.

A partir dos resultados concluimos que a visdo de um treinador qualificado nédo
€ apenas sua experiencia de tempo na area, mas sim aquele que sabe identificar o
problema e colocar em pratica o treinamento em cima daquilo que precisa ser
melhorado, entender o perfil do cliente e orientar seus colaboradores a se comunicar
com 0 publico de maneira clara e objetiva, assim terdo menos dificuldades e
conseguirdo um resultado mais imediato, sempre visando ndo apenas no crescimento

da empresa, mas também no crescimento do colaborador.



CENTRO PAULA SOUZA
ETEC TEREZA APARECIDA CARDOSO NUNES DE OLIVEIRA

Técnico em Recursos Humanos

APENDICE: QUESTIONARIO

Identificacéo:

Nome:

Estado civil: Sexo: Idade:

1) A suaempresatem programa de T&D?
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2) Quais competéncias sdo necessarias para o exercicio de sua funcéao?

3) Qual a importancia do treinamento para vocé?

4) Quais suas dificuldades no T&D?

5) Como vocé enxerga suas conquistas dentro da empresa?
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