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RESUMO

O presente trabalho ir4 abordar o impacto de um treinamento mal estruturado
e suas falhas no dia a dia.

Em uma breve entrevista com uma colaboradora, foi possivel identificar os
pontos a melhoria nesse treinamento.

No decorrer do trabalho, mostraremos propostas sobre a elaboracdo de um
treinamento eficaz com um contetdo de facil aprendizado.

Serdo apresentadas alternativas para melhoria no treinamento inicial deste

colaborador e quais serdo os resultados caso as melhorias sejam implementadas.

Palavras-chave: treinamento; propostas; consultoria.



ABSTRACT

This paper will address the impact of poorly structured training and its failures
on a daily life.

In a brief interview with a collaborator, it was possible to identify the points to
improvement in this training.

In the course of the work, we will show proposals on the elaboration of effective
training with an easy-to-learn content.

Alternatives will be presented for improvement in the initial training of this
employee and what the results will be if the improvements are implemented.

In the course of the work we will give suggestions for effective training with an
easy-to-learn content. Alternatives will be presented for improvement in the initial
training of this employee and what the results will be if the improvements are

implemented.

Key words: training; propositions; consultancy.
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1. Introducéao

A Disal Consorcio nasceu na década de 1980, em uma iniciativa da rede de
concessionarios da Volkswagen para abrir um novo e diferenciado canal de vendas. E
uma rede Autorizada formada por mais de 450 pontos de vendas.

Tendo como misséo: Ofertar os melhores produtos e servigos, buscando sempre
a satisfacdo do cliente, com ética, respeito e atendimento de qualidade.

Viséo: Ser referéncia em satisfacdo do cliente, como empresa de exceléncia em
seu segmento, mantendo as relacdes humanas e o retorno de capital.

Valores: Conduta Etica, Transparéncia, credibilidade, valorizacdo Humana,
melhoria Continua, comprometimento.

Nesse trabalho, mostraremos um relato real de uma funcionaria da empresa.

Apresentaremos os pontos que podem ser melhorados e os pontos fortes do
treinamento oferecido pela Disal Consorcios.

Com essa pesquisa, temos o objetivo de mostrar o lado real da empresa, e como
pode ajudar na construcdo de um clima organizacional mais agradavel e acessivel

para se trabalhar.



2. Problematizacao

Como o treinamento oferecido interfere na seguranca para o atendimento

prestado?

3. Construcao de hipoteses

* O treinamento para a funcdo nao é claro, nem de facil entendimento: conforme
relato da colaboradora, o treinamento se mostrou confuso, pois seu setor ira dar
suporte ao cliente externo sendo o produto consorcio, mas utilizando varias
plataformas, por isso no final do treinamento, € necessario o dominio de sistemas
diversos e que devem ser usados de forma simultanea, o que dificulta o trabalho inicial
dos novos colaboradores gerando muitas duvidas e inseguranca referente a funcao
que irdo realizar.

* A aplicacdo do treinamento n&o € o suficiente para os funcionérios: de acordo
com a colaboradora, pelo fato da funcdo ter que atender consorcios e clientes
diferentes, € necessario o dominio de sistemas diversos e que devem ser usados de
forma simultanea, o que dificulta o trabalho inicial dos novos colaboradores.

* As treinadoras ndo possuem conhecimento amplo sobre o produto para
desenvolverem o treinamento: durante o treinamento, os novos colaboradores se
sentiram inseguros por nao terem todas suas duvidas esclarecidas, muitas perguntas
eram respondidas de forma superficial e sem detalhes sobre o produto ou sistemas.

» O material utilizado para o treinamento ndo é claro: a colaboradora informou
gue sentiu a necessidade de um material de apoio mais detalhado e mais esclarecedor
para o inicio do atendimento, pois ndo existe uma plataforma de treinamento, e o
material disponibilizado era apenas em forma de apresentacdo no Power Point.

* Necessita de melhorias no treinamento de célculos para os produtos: por se
tratar de atendimento a clientes de consorcios pds-venda, a colaboradora informou
gue muitos colegas se sentiram aflitos e perdidos ao realizar alguns célculos, e com

inseguranca ao ter que esclarecer duvidas sobre os mesmos célculos para os clientes.



4. Objetivos

4.1. Objetivo geral
Compreender a interferéncia dos treinamentos oferecidos na seguranca para o

atendimento prestado.

4.2. Objetivo especifico

e Realizar workshop para treinadoras;

e Realizar reciclagem semestral para atualizacdo de produtos e sobre novidades
do site da empresa;

¢ Organizar treinamentos para garantir a qualidade no pds-venda;

e Realizar mentoria para esclarecimento de duvidas sobre produtos;

eDesenvolver um Manual de Atendimento Detalhado para 0s novos
colaboradores;

eElaborar material de treinamento mais didatico e interativo para melhorar o

aprendizado.



5. Justificativa

Por meio do levantamento realizado via entrevista com a colaboradora da
empresa Disal Consorcios, foram identificados alguns pontos que mereceram atencao
ao realizarem atendimentos de pos-venda, tendo como principal problematizador a
inseguranca para o atendimento ao cliente.

O treinamento ndo ser de facil entendimento, dificulta o atendimento no pos-
venda de consorcios. E importante para os atendentes conhecerem muito bem o
produto que esta atendendo e saber 0 passo a passo sobre 0 processo de consorcios,
para poder sanar as duvidas dos clientes. As treinadoras, por terem um papel
importante de transmitir o proprio conhecimento para as novas integrantes, precisam
saber exatamente todos os detalhes sobre o produto, j& que sdo quem norteia 0s
novos funcionérios, e a partir do treinamento, conseguirem exercer sua fungao.

Por esses e outros motivos, é importante que o treinamento seja mais completo
e mais compreensivel para os novos contratados, ja que por meio deste séo colocados
na linha para interagir com os clientes. Se ainda tiverem dividas depois do
treinamento, ndo souberem 0s processos sobre consércio e as proprias treinadoras
nao dominarem o assunto, acaba dificultando a resolu¢céo do problema do cliente e a

fidelizacdo do cliente na empresa.



6. Desenvolvimento

6.1 Referencial Tedrico

Nosso trabalho de conclusdo de curso de Recursos Humanos, é uma analise
detalhada no setor de atendimento pds-venda da empresa Disal Consorcios. Durante
uma entrevista com uma colaboradora desse setor, foi identificado alguns pontos que
podem ter melhorias para um melhor desempenho dos novos colaboradores.

Na analise, foi-se observado que para melhoria da qualidade e preparo dos
novos colaboradores, € possivel realizar treinamentos bem direcionados para os

multiplicadores da empresa, por meio de workshops e mentoria.

6. 1. 1. Workshop

Foi decidido sugerir um workshop como treinamento, pois conforme Minucucci,
2009 “a finalidade de um treinamento é: 1) aperfeicoar o conhecimento e habilidade
de trabalho; 2) receber informacdes e 3) modificar as atitudes.”

O workshop permite que o treinamento tenha uma menor duracdo e que tenha
melhor aproveitamento, pois pode-se definir a quantidade de participantes, administrar
melhor o tempo de treinamento e ter uma melhor aplicacdo de aproveitamento do

conteuldo pelos participantes

6. 1. 2. Reciclagem

De acordo com o site Reconectar — Treinamento e Consultoria, a importancia de
um treinamento de reciclagem no setor de atendimento ao cliente, “é capacitar
centrais de Servicos de Atendimento a Clientes a realizar atendimentos seguindo
processos e com ferramentas que permitam aumentar o nivel de satisfacdo dos
clientes.”

Por esse motivo, visando a melhoria da qualidade do atendimento p6s-venda de
nosso cliente, nossa sugestdo € um treinamento de atualizagéo a cada semestre, pois
conforme a realidade do produto que nosso cliente, recalls e langcamentos que sao
realizados com frequéncia, o setor de pos-venda tem que estar apto a tirar quaisquer
davidas de nossos clientes, ja que eles estardo realizando uma nova aquisi¢do e

podem ocorrer perguntas diversas.



6. 1. 3. Organizar treinamento para garantir o controle de

qualidade do p6s-venda

O pos-venda é essencial para manter um relacionamento com o cliente apos a
venda, porque € o vinculo entre o consumidor e o produto, e tem como finalidade
garantir a satisfacdo do cliente.

Roberto Rossi, presidente executivo da Associacdo Brasileira de
Administradoras de Consorcio (ABAC), diz que “essa relagao deve terminar apenas
no encerramento do grupo, para que o cliente tenha seguranca do inicio ao fim da
contratagdo”. (ROSSI, 2016, p.24-25).

Para o autor Idalberto Chiavenato (2004, p. 338), “...] Treinamento é uma
maneira eficaz de agregar valor as pessoas, a organizacao e consequentemente aos
clientes”, dessa forma, o processo de treinamento e a capacitagdo das novas
colaboradoras contribui positivamente e facilitando o trabalho das mesmas. Além
disso, € importante para aumentar a qualidade de atendimento e a imagem da
empresa no mercado.

Segundo o conteudista Guilherme Alongo: “Sem um direcionamento claro do que
fazer, como fazer e qual ferramenta utilizar, a sua equipe de trabalho ficara indecisa
sobre tudo que envolve as atribuicdes de seu cargo/fungdo.” (2022).

Para garantir o aprendizado e apoiar o trabalho dos novos funcionarios, um

treinamento técnico é essencial.

“O treinamento técnico &€ um tipo de treinamento focado em
desenvolver as competéncias técnicas do colaborador, para que
atividades especificas sejam executadas com mais qualidade e
eficiéncia.” (FERNANDES, Katia Regina, Twygo, 2019)

Esse tipo de treinamento, também conhecido como treinamento de hard skill, &
para os colaboradores desenvolverem habilidades técnicas, como saber como usar
um equipamento ou aprender um novo conteddo que trara resultados positivos para a
tarefa que precisa ser feito, por exemplo.

De acordo com Rose Santi (2016, p. 24-25), consultora e palestrante especialista
no setor automotivo, o atendimento ao cliente por meio de ligagbes € mais agil e
proveitoso, 0 que permite um retorno mais rapido, porém pode ser desagradavel e

cansativo tanto para o cliente quanto para o atendente. Por conta disso, outras formas
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de comunicacéo, como e-mails e mensagens instantaneas sao eficientes nos dias de
hoje, se forem usados de forma sabia e educada.

Segundo Santi (2016, p.25), em um caso de insatisfacao do cliente, é importante
ouvir com atengcdo o que o consumidor tem a dizer, e buscar uma solugdo do
problema, quando € um acontecimento que ndo deu certo, como contemplacdo da
carta de crédito, por exemplo, a solugao é pedir desculpas e “se colocar no lugar com
cliente”, além de buscar uma maneira de minimizar o incOmodo do consumidor.

O treinamento é fundamental para um planejamento eficiente no pds-venda,
melhorando o suporte ao cliente, se colocando a disposicdo do mesmo, e tendo mais
seguranca ha propria fala, conseguir trabalhar com mais clareza e saber a fundo como
atender um cliente no setor. E também muito importante que antes mesmo do
treinamento, que as funcionarias estejam alinhadas com o procedimento de todas as

etapas dos produtos, e com a conduta e diretriz da empresa.

Avaliacdo pré e pos treinamento

Por meio de uma avaliacdo de Treinamento e Desenvolvimento, é importante
saber se com o0 investimento do treinamento, obteve uma evolu¢cdo de cada
colaborador individualmente e da equipe, e se o0 estimulo e engajamento dos
conteudos seréo utilizados no dia a dia.

Para analisar esse desenvolvimento das colaboradoras, usaremos algumas
formas de avaliacdes. Um beneficio da pesquisa € a resolucao de conflitos e
problemas, além de sugestfes para mudancas necessarias pelo ponto de vista de

guem trabalha e identifica no setor.

“A avaliagdo de desempenho € 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
organizagdo.” (CHIAVENATO, 2014, p. 210)

Usando a avaliacdo de desempenho, é possivel medir o desenvolvimento das
tarefas necessarias, tem como objetivo identificar os pontos positivos e negativos da
equipe e encontrar uma solucdo que seja necessaria para melhoria. Dessa forma, fica
mais facil criar um programa de treinamento para gerar mais resultados para o setor.

Por meio da avaliagdo por competéncias, que serve para analisar a habilidade
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profissional e capacidade de resolver os desafios diarios, € possivel por meio dessa

avaliacdo, analisar as competéncias técnicas.

6. 1. 4. Realizar mentoria para esclarecimento de duvidas sobre

produtos

De acordo com Cesar Romano, 2021, a funcdo da mentoria € o desenvolver
constantemente a pessoa que esta sendo mentorada, compartilhando suas proprias
experiéncias. Dessa forma, a mentoria consegue ajuda-lo a alcancar suas metas de
uma forma especifica, ja que os conselhos do mentor tém como foco nos objetivos
com base na carreira do mentorado.

A mentoria empresarial consegue proporcionar resultados mais positivos para
uma empresa, o que auxilia para aumentar a for¢ca da equipe, dos funcionérios, e da
lideranca também, para que desse modo, o colaborador consiga sanar todas as
suas duvidas, apos ter um entendimento total sobre o assunto abordado.

Com foco de ajudar a alcancar objetivos, aprimorando assim o setor de pos-
venda, tendo como alvo 0 progresso e o crescimento pessoal e profissional do
colaborador.

Por fim, o objetivo é fornecer conhecimentos e troca de ideais entre 0 mentor e
o colaborador da empresa Disal Consoércios, estimulando o desenvolvimento

profissional do mesmo.

6. 1. 5. Manual de Atendimento

Baseado no canal Agendamento 24 horas (2015), “Um manual de servi¢co é um
conjunto de informagbes importantes do cliente que constréi um bom
relacionamento com uma empresa, incluindo: horario de funcionamento, tempos de
resposta e o idioma usado para entrar em contato com os clientes durante as
ligacbes.”

Este € um processo em que o principal objetivo € receber e resolver as
solicitacbes apresentadas pelos atuais e futuros clientes de uma empresa e, além
de melhorar a satisfacdo e a confianca dos clientes, também aumenta a taxa de
retencdo da empresa, com diferenciacdo competitiva para melhor conhecer seu
publico e ser capaz de prever suas necessidades. Os playbooks de atendimento ao
cliente sé@o Uteis para automatizar processos, otimizar o tempo da sua organiza¢ao

8



e entregar melhores resultados em menos tempo. A padronizacdo do atendimento
ao cliente oferece mais agilidade e fluidez nos processos da empresa. Com essa
pratica a equipe ganha mais autonomia para resolver os problemas do consumidor
e mais eficiéncia para responder aos questionamentos mais comuns sobre o produto

Ou Sservico que a empresa oferece.

6. 1. 6. Materiais mais didaticos e interativos

Atualmente quase todas as organizacfes de médio e grande porte possuem uma
pessoa ou departamento responsavel por treinar seus funcionarios. A
implementagédo desta formacdo depende basicamente dos formadores e dos
materiais didaticos.

Os instrutores podem ser internos (especialistas internos) ou externos
(consultores professores etc.). Quando vocé opta por fazer o treinamento em
servico, vocé deve desenvolver materiais didaticos, mas nem sempre o0s
profissionais estao preparados para essa atividade.

Esses veiculos sdo mais comuns na acgao face a face, mas também podem ser
desenvolvidos jogos, videos, muasicas e muito mais. E 0s cursos a distancia
(autodidatas ou tutorados) tém outras possibilidades diversas.

De acordo com a Recto — Aprendizagem Descomplicada (2018), “o
desenvolvimento de bons materiais didaticos é essencial para que uma capacitacao
seja bem-feita.”

E conforme nossa andlise e entrevista com colaborador de nosso cliente, o
material para treinamento inicial, se mostrou pouco eficiente ao preparar 0 novo
colaborador para executar plenamente suas fungdes em atendimento. Logo nossa
proposta, € implementar um material de melhor absorcéo, de facil entendimento e
mais interativo, assim serd possivel observar em qual/quais ponto/pontos 0s
colaboradores estdo apresentando inseguranca ou duvidas, garantindo assim,

maior satisfacéo dos clientes atendidos.



7. Metodologia

O tipo de pesquisa utilizada no presente artigo foi qualitativa e exploratoria,
segundo Chiavenato (2014, p. 317) o primeiro passo de um treinamento, é encontrar
as necessidades de treinamento que a empresa pode apresentar. E para tal, fizemos
uma entrevista com Candida Samara, que passou pelo processo de Recrutamento
e Selecdo e depois de contratada, fez o treinamento da Disal Consorcios para

trabalha na area de Telemarketing com a equipe de pds-venda da empresa.

Baseando nos detalhes e em sua experiéncia, ja que trabalhara na area de
atendimento ao cliente anteriormente, ainda informou que, o treinamento acabava
sendo desgastante e dificil de aprender, porque era em formato de Power Point,
muito simples para absorver tantos detalhes, também foi feito por treinadoras da
prépria empresa, e era online, pois todos trabalham de home office. Por trabalharem
com a area de pos-venda, que acaba sendo uma ponte entre a empresa e o cliente,
tendo que sanar duvidas, como de calculos, saber com detalhes sobre os produtos
que empresa trabalha, os diferentes tipos de consércios, e trabalhar com mais de

uma tela ao mesmo tempo no computador.

Colocamos 0 nosso conhecimento tedrico e pratico, adquiridos durante o
periodo de aulas, por meio de pesquisas sobre a empresa, debates entre nés e a
colaborada Candida, até desenvolvemos um método mais 4&gil, de facil
compreensao e objetivo para as treinadoras, com a funcdo de serem colocados em
pratica e passados para os recém-contratados da empresa, melhorando assim, todo
0 processo de Treinamento do setor de pés-venda. Segundo Chiavenato, (2014,
p.310), o treinamento é muito importante, j& que tem como finalidade desenvolver
competéncias para que o colaborador melhore em sua criatividade, producdo e
inovacgéo, contribuindo tanto nos objetivos da organizagdo como no lucro dos
resultados da empresa, gerando resultados positivos tanto para o préprio

colaborador como para a empresa.
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8. Discussao

8.1. Workshop

O workshop proposto serd aplicado da seguinte forma:

1. Sera realizado de forma presencial,

2. A carga horaria do treinamento sera de 8 horas, com intervalo
para almoco;

3. Cada grupo, tera o limite de 6 participantes;

4. O treinamento sera aplicado para 0s responsaveis por treinar 0s

novos colaboradores de pés-venda;
5. O workshop serd ministrado por 2 colaboradores capacitados da
Fénix Consulting;
O workshop tera em seu conteudo programatico:
eInteracédo inicial com participantes num café da manha;
e Apresentacdo da equipe de treinamento Fénix Consulting;
eApresentacdo do processo usado pelo pos-venda atual e apontar
principais pontos a melhorar que serdo trabalhados no treinamento;
e Apresentacao das melhorias que serdo ensinadas no treinamento;
eDindmicas para absorcédo e analise dos processos ensinados;

eAvaliacdo de desempenho do treinamento recebido.

8. 2. Reciclagem

Esse treinamento sera realizado com todos os colaboradores envolvidos na
venda do consoércio ao cliente, desde a equipe de vendedores em loja a equipe de
pés-venda. Sera realizado um encontro com 4 equipes das lojas e com ¥4 da equipe
de pds-venda, para que todas as informacdes que forem passadas para o cliente em
loja, sejam as mesmas que sdo passadas no pds-venda. Serdo sanadas davidas de
qualquer colaborador sobre sistemas e contratos, e para melhor absorcdo das
informacdes passadas na reciclagem, sera realizado um atendimento como
demonstracao, porém com perguntas elaboradas previamente pelos treinadores da
reciclagem. Reciclagem esta que sera realizada mensalmente, durante o periodo de

6 meses.
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8. 3. Organizar treinamento para garantir o controle de qualidade
do p6s-venda
Primeiro, os funcionarios precisam estar habituados com o computador
disponibilizado, tendo uma aula basica para conhecer os programas que deverao ser
utilizados no setor de pos-venda, conhecendo desde o inicio, como abrir 0 programa,
como utilizar e 0 que precisa ser feito usando o programa. O passo a passo sera
ensinado presencialmente, ap0s ser ensinado e explicado, eles fardo o que for
orientado em seguida.
No final, terdo alguns minutos para esclarecer as dividas dos colaboradores.
Referente aos calculos, sera feito em um momento especifico apenas voltado
a matematica béasica e simulacdes de clientes procurando o pés-venda para tirar
davidas. Terd uma demonstracdo, mostrando o passo a passo de como fazer as
contas, uma forma mais simplificada de explicar o calculo e como chegou ao resultado
para o cliente.
Avaliacdo de Desempenho
A avaliacdo de desempenho € feita através de uma pesquisa online com
respostas de multipla escolha e dissertativas, com cada uma das colaboradoras

respondendo individual e anonimamente.

AVALIACAQ DE COMPETENCIA PARA NAQ GESTORES

AREA DE Capacidade de trabalho Compromi Caracteristi
= Preparo e qualificagio aata E, 1 & AT Visdo institucional racter m,
COMPETENCIA equipe resultados comportamentais
i . N Orientagdo para — .
Conhecimento Técnico Interacdo . . Interesse pela Instituicgo  Equilibrio
Eficiéncia e Eficacia
B - . ) . Compromisso com Relacionamento
Capacidade Anzlitica Interlocuggo Busca de Orientagdo
Valores Interpessoal
Organizagéo Cooperacdo Foco em Superacio Vis3o dos Clientes Iniciativa
Comunicacdo Motivacdo Articulagéo Automotivacdo
INDICADORES DE
COMPETENCIA Capacidade de

o Empatia
Negociacao ¥

Introducéo de Novas

- Discrigdo
Praticas :

Geragdo de

Disciplina
Conhecimento .

Capacidade de

Autodesenvolvimento o
Concentragdo

Figura 1: Avaliacdo por Competéncia. Fonte: https://www.empreendedorcurioso.com

Por meio da avaliacdo por competéncias, que serve para analisar a habilidade
12



profissional e capacidade de resolver os desafios diarios, é possivel avaliar as
competéncias técnicas com a atividade realizada pelo colaborador, como por

exemplo, conhecimento em software ou equipamento.

Fénix COhSUltll"lg Avaliacao por Competéncia

COMPETENCIAS 1 2 3 4
Resolugio de problemas V V
Comunicagda V

Canhecimento tecnoldgico V

Facilidade com ndmeros v

v
Conhecimento financeira v
Capacidade de andlise V

Figura 2: Exemplo de Avaliacdo por Competéncia

Apoés a aplicacdo do nosso treinamento, a avaliagdo por competéncias vai ser
feita tanto pela autoanalise como por meio da pratica, pois com uma situagéo real €
mais facil de analisar se houve avanco no atendimento. Assim, € possivel garantir com
clareza os resultados obtidos com o treinamento e destacar as habilidades ap6s a
pratica adicional.

Dessa forma, conseguiremos analisar a nova forma de atendimento ao cliente,
se é eficaz ou ndo, ou se ainda existem pontos a serem melhorados. E com tudo isso,
gerando resultados positivos tanto para os colaboradores como para os clientes da

Disal Consorcios.

8. 4. Realizar mentoria para esclarecimento de duvidas sobre

produtos

A mentoria do controle de acompanhamento de pds-vendas sera aplicada da
seguinte forma:

» Sera realizado de forma online.
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» A carga horaria sera de 1 hora.

* Sera individual ou em grupo (de acordo com a necessidade dos treinadores).

* A mentoria sera aplicada para os responsaveis por treinar os colaboradores
para o setor de pés-venda.

8. 5. Manual de Atendimento

O manual de atendimento é um documento oferecido pela empresa em forma
digital ou impressa onde todos os colaboradores recebem no inicio do treinando,
contendo todo o passo a passo desde o atendimento inicial até o encerramento do
contato com o cliente. Por se tratar de um manual detalhado, nosso cliente Disal
Consorcio podera inserir informagfes de sistemas e célculos que fardo parte do

atendimento no pos-venda.

Como deve ser feito o atendimento:

* Nome da empresa

* Departamento

* Nome do funcionério

* Cumprimento

Exemplo: Disal Consorcio pos-venda bom dia, meu nome é... Com quem eu falo?

Um bom atendimento pode fazer o diferencial na empresa e nossos profissionais
devem ser preparados antes de tirar o fone do gancho. O tipo de tratamento feito com
o cliente devera ser cortés e educado ao telefone.

Jamais use expressdes habituais como: “Ola”, “Quem é€7”, “Quem esta falando?”.
Evite expressdes intimas, elas sdo deselegantes e podem ndo ser simpaticas ao
cliente do outro lado, como por exemplo: “Meu amor” ou “Querido”. Durante o
atendimento ao cliente, por favor, ndo use expressdes em gerundio, elas sdo muito
usadas, mas € apenas uma forma de uso no atendimento ao cliente quando vocé nao
guer assumir responsabilidade ou prometer a alguém. Esta forma verbal ndo é apenas
um servigo comercial e ndo deve ser utilizada, deve-se também evitar gerundismo,
como “Estarei confirmando seus dados”, e sim dizer: “Vou confirmar”, “Vocé sera
transferido para“. Também néo se deve usar palavras pequenas como “apenas um

minuto”, “apenas um momento”, mas sim dizer: “um minuto por favor”.
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Cultive o relacionamento com o cliente: Pense em seus clientes a longo prazo e
lembre-se sempre da maxima: conquistar um cliente € muito mais caro que manter
um. No decorrer de seu relacionamento, seu cliente vai trazer muitas oportunidades
para a empresa. N&o perca isso por ndo o atender corretamente quando precisava de
vocé. Transforme a percepc¢do do mercado para que enxergue sua empresa como
referéncia no atendimento das solicitacdes dos clientes. Faca isso buscando solucdes

satisfatorias sempre que os consumidores precisam delas.

8. 6. Materiais mais didaticos e interativos

Os materiais didaticos seriam como um apoio para o colaborador onde seria
disponibilizado para ele apds o treinamento caso surja alguma davida. Esses materiais
podem ser fornecidos em Power Point, PDF ou se o colaborador optar pela versao
impressa tera essa possibilidade. Os materiais deverao ser atualizados sempre que
surgir algum produto novo e deverdao ter linguagem simples e clara, além de poder ser
proposto materiais interativos, que poderéo ser utilizados de forma dinamica pelo
menos uma vez por més, com aplicativos interativos como o Kahoot, que € um jogo

online e intuitivo.
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Cronograma

Etapa 1 - Workshop

Etapa 2 — Treinamento

(Manual de Atendimento e Materiais Mais didaticos)
Etapa 3 — Mentoria

Etapa 4 — Reciclagem

Etapa 5 — Feedback

Etapa 6 — Conclusao

Custo da Consultoria: R$42.350,00
Total de horas aplicadas: 77 horas
Consultores envolvidos: 4

Ailicaiéo e duraiéo de consultoria

Workshop 8 horas 16 horas Quinzenal

Treinamento 8 horas 32 horas Quinzenal

Mentoria (1° més) 2 horas 8 horas Semanal

Mentoria (2° e 3° més) 2 horas 8 horas Quinzenal

Mentoria (4° e 5° més) 2 horas 4 horas Mensal

Reciclagem 3 horas 6 horas Mensal

Feedback* *2 horas *2 horas Uma vez (*seréa realizado na ultima mentoria)
Concluséao 3 horas 3 horas Uma vez
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9. Analise FOFA

ORQA (INTERNO)

Disponibilizacéo de
equipamentos para trabalhar
em casa

Auxilio para pagar internet no
home office

Tempo de treinamento

Plano de carreira
Oportunidades para mulheres
trabalharem

FRAQUEZAS (INTERNO)

Recrutamento e selegao por
Instinto e n&o por qualificacdes
Lideres ndo tém capacidade
produtiva para esclarecer as
duvidas.

Falta de conhecimento sobre
consorcios pelas treinadoras
Lideres despreparados para
transmitir informacdes técnicas.

OPORTUNIDADES (EXTERNO)

Aplicativo ou programa para
gravacoes das ligagdes durante
a pandemia

Acompanhar ligagbes das novas
funcionérias

Melhora no atendimento por
conta das monitorias de
ligagbes

Controle de qualidade

AMEACAS (EXTERNO)

Impacto no cliente por falta de
informacgao

Desinformacao das funcionarias
sobre o produto, pode gerar

reclamacdes dos clientes

Possibilidade de afetar as vendas

Tabela 1- 1 Andlise FOFA
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10. Conclusao

Com base em estudos e pesquisas realizadas pelo grupo de alunas dessa turma,
podemos afirmar com seguranca e conviccdo que é possivel administrar um
treinamento eficaz, util e capaz de cumprir perfeitamente determinadas tarefas ou
funcdes, com intuito de atingir o objetivo proposto com eficacia diretamente ligada aos
bons resultados.

Foram semanas de intensos debates entre os alunos, realizagdo de pesquisas e
coleta de depoimento de uma profissional da area que confirmou que o treinamento
recebido é inadequado e de dificil entendimento, o que impossibilita passar adiante
informacBes do produto isentas de falhas e erros e um atendimento seguro e
satisfatério ao cliente.

Para obter os resultados, fizemos uma entrevista online com a colaboradora, que
nos relatou as informacfes de como acontecia o processo de Recrutamento e
Selecédo, conversamos com uma das colaboradoras da Disal Consorcios, que nos
contou detalhadamente sua experiéncia e opinido sobre o processo de treinamento
gue passou quando foi contratada.

S&o0 esses motivos que nos fazem acreditar fortemente que um treinamento com
exceléncia, boa gestdo e pessoas comprometidas, alcancara seu objetivo que é ser
uma empresa transparente e responsavel. Nao esquecendo que nada disso sera
possivel sem ética e respeito primeiramente aos colaboradores, lembramos que
funcionarios felizes e satisfeitos geram resultados positivos, como um atendimento de
gualidade e aumento na produtividade do time de atendimento.

Apoés analise das problematizacdes encontradas na empresa, podemos afirmar
que € possivel administrar um treinamento eficaz mais dinamico, interativo e
compreensivo, para assim atingir o objetivo proposto com eficicia diretamente ligada
aos bons resultados da empresa.

A partir da aplicacao do treinamento, podemos obter o resultado de boa gestao
e pessoas comprometidas, que conseguirdo alcancar seu objetivo que € ser uma
empresa transparente e responsavel. Para isso, lembramos que funcionarios felizes e

satisfeitos geram resultados positivos.
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Anexos

Anexo 1: Pesquisa explicativa

Entrevista realizada com colabora Candida Samara sobre empresa Disal Consorcios

https://youtu.be/MTzTiVDIQgO

Transcricao de Entrevista com Colaboradora Disal Consércio

Lavinnya
Estamos aqui com a funcionaria Candida da Disal Consdcio, para hoje iniciarmos uma

minientrevista e ela vai nos falar um pouquinho sobre o treinamento. Boa noite,
Candida!

Céandida

Boa noite, Lavinnya!

Lavinnya

Eu vou iniciar as perguntas. Dentro do recrutamento, como acontece 0 processo?
Céandida

O processo de recrutamento € feito com as pessoas que se candidatam a vaga, onde
é feita uma pré-selecdo, para saber se as pessoas estdo aptas a ficar no pos-venda
do consoércio.

Lavinnya

E se vocé pudesse propor uma melhoria, qual seria?

Céandida

Eu dividiria esse processo em mais dias, pois ele é feito em um Unico dia, tanto de
pré-selecdo como de provas.

Lavinnya

E sobre o recrutamento, o que vocé observa como uma oportunidade?

Céandida

Eu percebo que o home office estd tomando muita forga, e p6s pandemia, ele ganhou
muita forca e veio para ficar sim.

Lavinnya
E sobre o treinamento, fala para a gente um pouco como funciona ele.
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Céandida

O treinamento é feito de forma remota durante 23 dias, com todos aqueles que
passaram na pré-selecao e na prova que é feita.

Lavinnya

E 0 que vocé observa que poderia ser potencializado no processo?

Céandida

Eu faria um processo com mais vivéncia do atendimento desse cliente.

Lavinnya

Vocé pode nos contar, por favor, um ponto forte e um ponto fraco desse treinamento?
Céandida

Um ponto forte pra mim € que o produto foi muito bem apresentado durante esses 23
dias, e um ponto fraco pelo fato de ser home office, é que ndo teremos essa vivéncia
de como que € o pés venda, por exemplo, ndo teremos escuta desse cliente, nés
vamos meio que as cegas.

Lavinnya

E vocé acredita que o conteudo foi de facil entendimento a todos?

Céandida

Para todos n&o, porque muitas pessoas que estdo comigo nessa turma, sdo pessoas
de mais idade que nunca trabalharam no consorcio, entdo como lidamos com muita
matematica, nao foi de facil aprendizado para todos.

Lavinnya

E por ultimo para encerrar a entrevista, eu gostaria que vocé expressasse sua opiniao
de melhorias que vocé apontaria para uma melhora na empresa? O que vocé acredita
gue poderia potencializar esse treinamento?

Céandida

Eu faria slides mais interativos para a turma que esta ingressando em home office e
traria mais vivéncia da pratica para dentro do home office.

Lavinnya

Bom, n0s vamos encerrar agora essa entrevista. Gostaria de te agradecer Candida,
muito obrigada pela sua disponibilidade!

Céandida

Obrigada vocés, estou a disposicao.
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Anexo 2: Autorizacao de imagem

Etec COS  siofauo

Stc Pauka GOVERNO DO ESTADO

| Secetarias de

Coendrmee

TERMO DE AUTORIZACAO DE USO DE IMAGEM E DEPOIMENTOS

Eu, Candida Samara Duarte de Scusa RG: 2005034016335, CPF: 07406542410, neste termo sinalzado como
representante pelas informagbes coletadas na emgpresa:
Disal Consdrdo depois de conhecer e entender os objetivos, procedimentos metodologicos, e estar clente que
nao tenho a obrigacdo de seguir nenhuma orientacdo proposta, bem como de estar ciente da necessidade do
uso de minha imagem ef/ou depoimento, AUTORIZO, através do presente termo, os pesquisadores Amanda
Luz Rodrigues Borges, Candida Samara Duarte de Sousa, Joice Aparecida Silva Figueiredo, Lavinnya Rodngues
de Carvalho, Michell Martins dos Santos e Polliana Santos Silva do projeto de pesquisa académico com a
finalidade de realizacdo do Trabalho de Condus3o de Curso a realizar a fotos que se fagam necessarias e/ou

a colher meu depoimento a respetto de minha empresa sem quaisquer onus financeiros a nenhuma das partes.

Ao mesmo tempo, libero a utilizacdo destas fotos e/ou depoimentos para fins clentificos e de estudos (livros,
artigos, shides e etc.), em favor dos pesquisadores da pesquisa, acma especificados.

S30 Paulo, 03 de outubro de 2021.

Limcticts MHoors s (fuundt ahe o

Representante da Empresa

www.cps.sp.gov.br
ETEC Irma Agostina - Classe Descentralizada CEU Vila Rubi
Rua Domingos Tarroso, 101 - Wia Rubl, S30 Paulo - SP, 04823-090
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