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TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO: Estudo de Caso na
empresa O Boticario, Central de Servi¢cos Aracaju (SE).

RESUMO

O presente trabalho teve por objetivo analisar os processos de treinamento e desenvolvimento
dos colaboradores para melhorar a qualidade do atendimento na Central de Servicos O
Boticario em Aracaju. Dissertar sobre treinamento e desenvolvimento de pessoas ¢ falar sobre
0 processo preparatorio para desenvolver conhecimentos, habilidades, atitudes e
comportamentos, assim como agregar valor as pessoas, aos clientes e a organizagdo. O
treinamento € uma ferramenta que muda o comportamento das pessoas, adequando-as aos
requisitos exigidos pelos cargos. Para realizagdo da pesquisa foi utilizado como procedimento
o estudo de caso, com base no método de andlise exploratdria e descritiva, de acordo com o
objeto, a coleta de dados em campo foi realizada com os clientes revendedores de forma
aleatoria simples. A metodologia utilizada foi estruturada pela questdo norteadora, onde
buscou-se entender: qual a importancia do treinamento e desenvolvimento dos colaboradores
para melhorar a qualidade do atendimento da empresa? O instrumento de coleta de dados
utilizado foi o questiondrio semiestruturado, de natureza quantitativa e qualitativa. No presente
estudo, o universo ¢ de 5.654 clientes revendedores na Central de Servicos O Boticario em
Aracaju, a amostra foi de 155 clientes. Sobre as técnicas de amostragem, nesta pesquisa foi
utilizada a amostragem ndo probabilistica por acessibilidade. Por meio da pesquisa foram
obtidos dados conceituais, historicos e teoricos. O resultado do trabalho foi positivo, pois a
partir dele foram detectados as fraquezas e os pontos fortes da empresa, constatando o quanto
¢ vantajoso um treinamento bem desenvolvido e estruturado para os colaboradores, com isso a
organizacdo ganha prestigio e credibilidade junto ao segmento e ao publico interno e externo.
Foram feitas sugestdes de melhorias, tais como programas de desenvolvimento, sistema de
avaliagdo de performance, projeto de incentivo para o colaborador e campanha de
reconhecimento.

Palavras-chave: Competéncia. Desenvolvimento. Habilidades. Qualidade. Treinamento.
ABSTRACT

The following paper aimed analyzing the training and development process of collaborators to
increase the attendance quality at Central de Servigos O Boticario, in Aracaju. To talk about
training and person development is to talk about the preparatory process to develop
knowledge, abilities, attitude and behavior, therefore, how to value people, clients and
organization. The training process is a tool that changes people’s behavior, accordingly
adapting to requirements of the profession. To make this research, the procedure of case study
was used, based on exploratory and descriptive analysis, accordingly to the object; the data
collection on field happened with clients randomly and simplistically. The used method was
structured by the guiding question: “what is the importance of training and development of
collaborators to improve the quality of services in the company?” Through a semi structured
questionnaire of qualitative and quantitative nature. The universe of the Service Central from
Boticario is 5654 re-sellers and, for the research, the sample was of 155 clients, by sampling
not probabilistically by accessibility. The results were positive for we detected weaknesses
and strengths of the company, seeing how beneficial a nice developed training process is,
because organization gets prestige and credibility amongst the segments and future
collaborators. Improvement suggestions were made, like development programs, performance
evaluation systems, and incentive projects to collaborators recognition campaigns.
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1 INTRODUCAO

Organizagdes nos diferentes setores econdmicos vém buscando novos meios para se
manterem competitivas no mercado globalizado. Um dos caminhos encontrados estd na
qualidade da prestacdo de servigos ou na producao de bens, por meio da continuidade do
desenvolvimento do capital humano. O unico recurso de uma organizacao capaz de auto
direcionamento e autodesenvolvimento ¢ a pessoa. Esta, sem dtvida, ¢ o principal recurso da
organiza¢do moderna, dotado do mais alto potencial para o crescimento e a transformagao.
Atualmente, tem sido crescente o nimero de empresa que estd apostando nos treinamentos
corporativos, com o objetivo de melhorar o desempenho individual e organizacional. Embora
existam empresas que ainda interpretam treinamento e desenvolvimento como custo
(PEREIRA, 2015).

Na contemporaneidade, os gestores estdo enxergando que o desenvolvimento dos
colaboradores tem sido o melhor caminho para o diferencial competitivo das empresas. Estas
organizagdes apresentam uma maior capacidade e facilidade de adaptacdo as mudangas, com
relacdo as concorrentes, o que resultard num efeito positivo e direto no seu crescimento
economico (NOSELEIT, 2013).

A empresa escolhida para realizacdo da pesquisa foi o canal de Venda Direta O
Boticario. Estando atualmente dentre as oito maiores varejistas do pais, com um faturamento
anual de 7,6 bilhdes de reais, de acordo com informacdes da ABF (2017). Foi fundada em
1977, por Miguel Krigsner, como uma farmécia de manipula¢ao no centro de Curitiba. Em
2010, chegou a lider em quantidade de lojas e faturamento no territério nacional e esta entre
as trés maiores redes de franquia do mundo.

O grupo ¢ considerado uma organiza¢io multisite ¢ multicanal', atualmente a marca
tem 900 fraqueados, responsdveis por uma rede com cerca de 4.000 lojas espalhadas pelo
pais, e com mais de 280 unidades franqueadas no formato quiosque, a empresa teve a primeira
franquia aberta em 1.980. A empresa O Boticario, em sua filial Aracaju, foi escolhida pela

autora por ser responsavel pelo Canal de Venda Direta, esta pesquisadora esta na empresa ha

"Norberto A. Torres - 2008 - Business & Economics - O sistema de informagao da empresa ¢ confrontado com
questdes de qualidade dos dados, gerenciamento de complexidade "multi" (multilingue, multisite, multicanal,
multi-dispositivos, etc.) e desempenho em relacdo a grandes e crescentes volumes de trafego.



13 anos e atualmente lidera 63 colaboradores e 5.654 revendedores. A temadtica foi construida
com base na necessidade de desenvolvimento dos colaboradores, detectado através das
pesquisas de satisfagdo do cliente e da observagao no cotidiano laboral da autora.

O tema abordado desta pesquisa pautou-se em treinamento e desenvolvimento de
pessoas, na perspectiva de analisar os efeitos do treinamento coorporativo para o crescimento
do Canal de Venda Direta da Interbelle de Produtos de Beleza LTDA, localizada em Aracaju,
com o nome fantasia O Boticario, atua no mercado sergipano desde 2010.

Marras (2011) pressupde que a falta de Treinamento e Desenvolvimento (T&D) causa
para as empresas perda de produtividade, declinio das vendas e perda de competitividade no
mercado. Diante do exposto definiu-se como questdo norteadora da pesquisa: Qual a
importancia do treinamento ¢ desenvolvimento dos colaboradores para melhorar a qualidade
do atendimento da empresa?

O objetivo geral desse trabalho ¢ analisar a importdncia do treinamento e
desenvolvimento dos colaboradores para melhorar a qualidade do atendimento da empresa.
Os objetivos especificos consistem em: tracar o perfil dos clientes com base no
relacionamento com a empresa; mensurar o nivel de satisfacdo dos revendedores referente a
qualidade do atendimento; verificar a eficicia da capacitacdo dos colaboradores da empresa
observando os pontos positivos e negativos do atendimento da Central.

O objeto de estudo em referéncia foi delimitado por se tratar de um ambiente
organizacional onde a autora ¢ gestora da empresa, com o propdsito geral de compreender
como o treinamento e desenvolvimento dos colaboradores podem contribuir na melhoria da
qualidade do atendimento, satisfazendo as necessidades dos clientes.

Diversos estudos, tais como: Armstrong, (2009); Alaluf, (2007); Cartaxo et al., (2015)
sugerem que a formacdo ¢ uma ferramenta imprescindivel no desenvolvimento das
competéncias pessoais, a experiéncia da investigadora suscitou também diversas outras
inquietacdes sobre esta tematica que, com o avangar do tempo, foram aumentando. Assim, o
tema justifica-se pelo desejo de aprofundar melhor e compreender a visdo das organizagdes
em relagdo ao processo de formacgao, as praticas utilizadas na formacao dos colaboradores, o
grau de importancia que lhe ¢ atribuido e porqué, em muitos casos, as empresas nao estao
dispostas a investirem neste processo.

Diante do exposto, o presente artigo ¢ composto por seis se¢des divididas na seguinte
sequéncia: a primeira se¢do € esta introducao que faz uma breve exposicao do tema escolhido,
objetivo geral e especificos, na segunda secdo consta a fundamentagdo tedrica com os

principais conceitos de gestdo de pessoas, treinamento e desenvolvimento e processos de



qualidade, na terceira se¢do serdo abordados os procedimentos metodoldgicos, na quarta
analise dos dados da pesquisa, na quinta se¢do sugestoes e na ultima se¢do as consideragdes

finais da pesquisa.

2 TREINAMENTO

E provavel identificar em vérias empresas casos de prestagio de servigos ineficientes
ou pessoas com desempenho aquém do esperado. Desta maneira ¢ possivel encontrar
frequentes reclamagdes de clientes quanto a qualidade nos atendimentos, o que pode remeter a
falta de treinamento, desmotivacdo, ou falhas na sele¢do de pessoal, porém, faz-se necessario
estudar o contexto em que os funciondrios estdo inseridos. Por isso, as organizagdes estdo
utilizando o treinamento e o desenvolvimento como ferramenta de habilitacao indispensavel e
necessaria no intuito de desenvolver os colaboradores para executar sua atividade com
qualidade, aprimorando a produtividade (PEREIRA, 2015)

Pereira (2015, p.42) apud Carvalheiro (2003, p.196) assegura que os principais

objetivos do treinamento sao:

Preparar os colaboradores para a execugdo imediata das inumeras tarefas
caracteristicas da organizagdo por meio da transmissdo de informacdes e do
desenvolvimento de habilidades; dar oportunidades para o continuo
desenvolvimento pessoal, ndo somente em seus cargos atuais, como também
para as outras fun¢Ges para as quais o individuo pode ser considerado; mudar
as atitudes dos individuos, com o objetivo de criar um clima satisfatdrio
entre os empregados, aumentando a motivagdo dos mesmos e tornando-os
mais receptiveis a supervisao e geréncia.

Segundo Chiavenato (2014), a preparagao imediata das inimeras tarefas deve ser feita
através da transmissdo de informagdes e do desenvolvimento das habilidades, logo entende-se
que esta fundamentado em determinadas perguntas como o porqué, quem e como treinar. Para
tal, a principio, ¢ imperativo um diagndstico das necessidades do treinamento que pode ser
feito iniciando-se da andlise organizacional, das tarefas a serem destacadas, da perspectiva
individual e coletiva, ndo sendo uma forma fixa, e imutavel, mas sim um processo revisitado
constantemente, alinhado sempre com os atuais objetivos e necessidades do departamento,

setor, ou da empresa.

2.1 A Gestao de Pessoas

Santos (2012) ressalta que antes de relatar sobre o treinamento e o desenvolvimento,



como formas de capacitacdo organizacional, ¢ explanar sobre o que viria a ser gestdo de
pessoas, com o intuito de tornar o tema mais claro.

O desenvolvimento de pessoas foca no desempenho e no crescimento pessoal do
colaborador, visando seu crescimento a longo prazo. Algumas organizagdes apresentam
receio de treinar e desenvolver seu colaborador, pois, caso saia da organizagdo, sera
investimento perdido, mas o que empresas ndo veem, ¢ que quando decidem desenvolver seu
pessoal, ela acaba se desenvolvendo junto, trazendo grandes beneficios a todos (SANTOS,
2012 p. 1).

Segundo Souza (2017, p. 53), “[...] o capital humano ¢ fonte de inovagdo, aumentando
a capacidade dos individuos tanto para produzir mudangas técnicas quanto para se adaptar”.
Percebe-se que o investimento em pessoas valoriza o enriquecimento da empresa e a condi¢do
de melhoria no servico prestado. Assim, como parte crucial do estabelecimento da empresa no
mercado de trabalho ¢ a necessidade de investir na area de recursos humanos.

A Gestdo de Pessoas tem como objetivo desenvolver habilidades, capacitando e
aprimorando os colaboradores para um futuro desafio, fortalecendo o capital humano da
empresa, com o intuito de inserir ou manter uma mao de obra qualificada no mercado.

Devido aos avangos tecnologicos e as mudancas rdpidas na sociedade, o
desenvolvimento do capital humano passou a ser indispensavel para detectar e reter os
talentos das organizagdes (MIRANDA, 2009).

O conceito Gestao de Pessoas ¢ recente, antes disso, falava-se em Administracao de
Pessoal. No inicio, na forma tradicional de gerir as pessoas nas empresas nao havia a
preocupagdo com as praticas de relacionamento pessoal, unicamente um interesse pelos
aspectos técnicos dos salarios, avaliagdo, formagao e compensagdo dos empregados, o que fez
desta, uma fun¢do unicamente de staff'nas empresas (CARVALHEIRO, 2011).

Almeida (2012) discorre que a Gestdo de Pessoas € uma expressao comumente
utilizada pelos especialistas nos dias atuais, servindo para designar a area que lida com as
pessoas em uma empresa, no entanto sua responsabilidade ¢ muito maior do que
simplesmente cuidar da contratagdo e treinamento dos funcionarios.

Com a competitividade do mercado e das novas demandas no ambiente de trabalho,
algumas organizacdes comecgaram a se preocupar em valorizar seu capital humano, criando

condi¢des necessarias para satisfacdo e bom desempenho do colaborador. Atualmente ainda

’E um estilo organizacional muito utilizado por empresas, pois devido a grande complexidade das tarefas a
serem executadas e a alta competitividade no mercado de trabalho, é necessario unir as vantagens dos estilos
organizacionais: funcional e linear.



existem empresas que ndo enxergam as pessoas como parte importante da organizagdo,
apenas como uma fonte de mao de obra, ndo recebendo a aten¢do que deveria.

A era industrial foi, sem duvida, o primeiro momento em que as relagdes de trabalho
foram comecando a ter suas peculiaridades e diferenciagdes. A mecanizacao trouxe em tela a
produtividade e lucratividade, sendo o aspecto humano relegado a categoria de apenas
elemento da producao (FACCHI, 2014).

Para as coisas mudarem em vista as conquistas alcancadas por trabalhadores depois de
anos lutando pelos seus direitos, foi preciso que avangos em treinamentos especializados
fossem executados com planejamento prévio para que mais direitos pudessem ser garantidos.

Facchi (2014, p. 114) concorda com Gil (2007 p. 53) e salienta que:

Dentre os eventos mais importantes da época foram a proibi¢do das greves, e
a criacdo do imposto sindical e em 1943 a Consolidagdo das Leis do
Trabalho. Pode-se dizer assim que a Administra¢do de Pessoal nesse periodo
era de forma legal, disciplinadora ¢ punitiva, o administrador, cuidava
basicamente das partes burocraticas e disciplinares. Somente entdo em 1945,
€ que comegou a ressurgir o movimento dos operarios, sendo assegurado o
direito de greve.

Portanto, explica Delgado (2012) que a visibilidade do empregado como parte
essencial da empresa foi alcangada por meio de muitos movimentos grevistas, que exigiam as
alteracdes nas relagdes de trabalho existentes na época, bem como a insercdo de diversas
garantias trabalhistas, que culminou com a CLT (Consolidacdo das Leis Trabalhistas). Essas
mudancas atreladas a um novo comportamento dos trabalhadores tornaram incompativeis a
Administragdo, que apenas prezava pelos bens e servigos, nao observando o empregado como
parte da organizagdo, mas apenas como uma fonte de trabalho.

Com o aparecimento de novas tecnologias, ¢ com a producdo a larga escala, as
empresas atualmente perceberam que, o que deve ser priorizado num ambiente de trabalho € o
ser humano, aprimorando o tratamento com relagdo ao mesmo, enxergando-o nao como um
empregado, mas como um parceiro da institui¢do (DELGADO, 2012).

Na década de 50, surgiu a industrializacdo neoclassica, neste momento houve um
grande avango nos segmentos empresarias, com esse movimento, foi necessario que as
pessoas fossem melhor preparadas, mudando as relagdes industriais por uma nova maneira de
gerenciar as pessoas, a qual foi nomeada de Administracdo de Recursos Humanos (ARH).
Iniciando o departamento de recursos humanos, com atribuicdo principal em selecdo,

remuneracao, seguran¢a do trabalho, higiene, treinamento e avaliagdo (SILVA, 2014).
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Com essa nova visdo referente ao capital humano, os colaboradores passaram a ser
envolvidos na tomada de decisdes. Gerir pessoas vai além de executar fungdes, o individuo
precisa ser desenvolvido, para com isso ampliar as competéncias e habilidades,
potencializando o que cada um tem de melhor. Dessa forma a organizagao ira valorizar e
motivar os colaboradores, com o objetivo de reter talentos e preparar o colaborador para um
novo desafio. (SILVA, 2018).

As empresas comecaram a ter um novo olhar para o colaborador, percebendo que o
capital humano ¢ um diferencial competitivo nas organizacdes. Além do avanco tecnoldgico,
as companhias comecaram a dar mais relevancia as pessoas, analisando o ser individualizado,
com competéncias que devem ser detectadas e desenvolvidas.

A gestdo de pessoas estd interligada no propdsito da organizagdo, as empresas
perceberam que ¢ através das pessoas que conseguem atingir os objetivos almejados, e a partir
dessa visdo comegaram a tratd-los como parceiros. Os objetivos dos Recursos Humanos (RH),
passaram a ser primordiais para as organizagdes com a intencdo de agregar, recompensar,
reter, desenvolver e acompanhar pessoas (SILVA, 2013).

A gestdo assertiva proporciona o atingimento dos objetivos e até a sustentabilidade de
uma organizacdo. Para aplicar uma gestdo de pessoas eficaz, sdo relevantes: entender e
conhecer as pessoas, o que as motivam e desafiam; relacionamento interpessoal; seus
propositos; qualidade do trabalho; analisar o comportamento verbal e ndo verbal; trabalhar
para um clima organizacional de confianga e transparéncia; aplicar a cultura do feedback,
estar sempre a disposi¢do para contribuir no desenvolvimento do seu colaborador, monitorar
os resultados e valorizar o crescimento (MEIRA, 2012).

As organizacgdes tendo o conhecimento de que as pessoas aumentam ou reduzem as
forgas e fraquezas dependendo da maneira como elas sdo tratadas, podem criar estratégias
para resolver os conflitos de interesses e transformar os funcionarios em fontes de sucesso,
por meio de agdes das pessoas da area de recursos humanos (SILVA, 2013).

Percebe-se que o mercado estd cada vez mais acirrado e exigente tanto no que se
refere a aspectos tecnologicos como também a gestdo, que se tornou nos ultimos tempos,
crucial para o sucesso da empresa.

Segundo Alves (2013), o setor de recursos humanos € responsavel por garantir que os
funciondrios possam exercer bem suas fungdes assegurando direitos e deveres, visando a
satisfacdo plena dos funciondrios como a da empresa, desde a contratacdo, treinamento e
monitoramento. O processo de gestdo de pessoas envolve a técnica de provisdo, de aplicagao,

de manutencdo, de desenvolvimento e de monitoragdo, aonde trabalhamos com pessoas
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diferentes e com personalidade propria, com capacidade suficiente para conduzir a empresa ao
sucesso.

A satisfacdo € hoje o principal desafio das empresas que realmente se importam com o
atingimento dos objetivos organizacionais. Sem um objetivo claro e coerente, a insatisfagdo
sera tomada pelo desdnimo e consequentemente, pelo mal caminhar da empresa. Os
colaboradores tendo orgulho em pertencer a empresa e se sentindo dono do negocio, a
organizagdo tomara outros rumos, certamente positivos € promissores.

Portanto, a valorizagdo do empregado, ndo como um objeto, mas como uma parte da
empresa ¢ essencial para a consolidagdo, ndo apenas da mesma, mas do trabalhador como um
colaborador, sendo visto como parte da equipe organizacional. Pensar em investimento no
setor de recursos humanos ¢ garantir uma nova perspectiva, uma visao estratégica (ALVES,

2013).

2.2 Desenvolvimento

Contar com talentos exige recrutamento eficaz, programas de treinamento,
implementag¢do de programas de capacitacdo, e acompanhamento continuo do desempenho
obtido. Além de contar com uma cultura organizacional que estimule a colaboragdo, o
compartilhamento de conhecimento (DELGADO, 2012).

O que pode ser percebido ¢ que as organizagdes vém priorizando cada vez mais o
aspecto subjetivo da empresa, ou seja, o ser humano, analisando-o, finalmente, como nao
apenas uma parte importante no caminhar da empresa, mas como um colaborador, um
parceiro indispensdvel no prosseguimento institucional, facilitando assim a execu¢do de
tarefas e obrigacOes antes tidas como entraves a evolucao tanto do funcionario quanto da
empresa (FACCHI, 2014).

Oliveira e Cruz (2014) discorrem que o bom diagnoéstico ¢ fruto do investimento em
treinamento e desenvolvimento de pessoas, ponto importante para a organiza¢do manter e/ou
ampliar sua vantagem competitiva. Algumas empresas percebem a necessidade de estimular e
apoiar o continuo desenvolvimento de funciondrios para atingir seus objetivos e consolidar as
estratégias.

O treinamento e o desenvolvimento da organizag¢do sdo fatores indispensaveis para o
futuro da organizagdo, investir no empregado, ou melhor, no setor de recursos humano-RH,
tem sido determinante. A area de recursos humanos evoluiu gradativamente, para alcancar

vantagem competitiva, percebeu que precisava preparar os colaboradores, ampliando e
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aprimorando as atividades realizadas pelo RH, com isso comecou a ter uma visdo mais ampla
e cuidadosa para o capital humano da empresa (DEBIA, 2018).

As empresas devem priorizar acdes de investimento nas pessoas como algo inerente ao
proprio desenvolvimento no mercado, pois a parte mais importante da organizagdo, além da
qualidade daquilo que fornece, ¢ o atendimento que ¢ oferecido ao cliente. Muitas vezes, o
diferencial de uma empresa esta em focar nesse ponto (OLIVEIRA; CRUZ, 2014).

Uma das fungdes do setor de RH, dentro de uma organizagdo, seja ela privada,
governamental ou prestadora de servigos ¢ selecionar profissionais capacitados, conhecedores
dos procedimentos, treind-los e motiva-los para a busca do sucesso pessoal, demonstrando
assim sua importancia dentro da empresa.

Segundo Melo:

[...] T&D no ambito do desenvolvimento profissional possui a finalidade de
manter o funcionario atualizado dos novos métodos, programas e
conhecimentos inerentes ao seu cargo atual, além de prepara-lo para novos
desafios, acompanhados de promogdes e ascensdo em sua carreira dentro da
organizacdo, o que permitira a sua autorrealizacao (2018, p.51).

E importante ressaltar a relevincia da capacitagdo dos colaboradores, quando os
funcionarios se sentem preparados e valorizados, além de fortalecer a integragdo com a
organizagdo, apresenta um crescimento no seu desempenho, contribuindo significantemente
para o crescimento da empresa.

O desenvolvimento organizacional ¢ uma resposta a mudanga, uma complexa
estratégia educacional que tem por finalidade mudar as crengas, as atitudes, os valores e a
estrutura das organizagdes, de modo que elas possam melhor se adaptar aos novos mercados,
tecnologias e desafios e ao proprio ritmo vertiginoso de mudanga.

Os antigos modelos repetitivos de Treinamento e Desenvolvimento (T&D) atualmente
sdo substituidos pelas ac¢des de aprendizagem diretamente ligadas as estratégias da
organizagao, todos os treinamentos sao direcionados aos objetivos da empresa, as equipes em
todos os niveis sao desenvolvidas para agdes pré-determinadas do plano estratégico (SILVA,
2018).

O desenvolvimento das pessoas deveria ser algo constante e crescente nas
organizagdes, se os colaboradores fossem desenvolvidos assertivamente, teria uma maior
probabilidade de as vagas disponiveis serem preenchidas pelas pessoas internas. Desse modo,
a empresa estaria motivando e valorizando o colaborador, mostrando a importancia do

desenvolvimento para plano de carreira do profissional (SCHERER, 2013).

A érea de recursos humanos tem como objetivo desenvolver técnicas através de
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dindmicas, como o intuido de motivar e conectar os colaboradores para o atingimento dos
objetivos organizacionais, que devem estar interligados com a trilha de carreira do
colaborador (SARSUR, 2017).

Para Gomes; Oliveira (2014, p. 20) no que concerne ao processo de desenvolvimento:

[...] corresponde a uma linha de crescimento com diversos estagios e sempre
que um individuo conclui um estagio, ele ja esta preparado para comegar um
novo desafio para o seu desenvolvimento pessoal, ¢ os autores ainda
concluem que o desenvolvimento de pessoas engloba alguns itens para que a
pessoa possa se desenvolver como a experi€ncia, vivéncia, percep¢do ¢
principalmente a capacidade de cada um para se autodesenvolver. Para
concluir a ideia dos autores, se o colaborador estiver exercendo algo de que
ele gosta e tiver aptiddo no que faz mais rapido e muito vantajoso sera o
processo de desenvolvimento ¢ de desempenho profissional do colaborador.

O treinamento tem como objetivo desenvolver e preparar o colaborador para um novo
patamar, assim o ser humano estara aperfeigoando habilidades e desenvolvendo competéncias
pessoais e profissionais para um novo desafio.

Geralmente os treinamentos sdo de curto prazo, com foco nas tarefas operacionais e
habilidades. Ja os programas de desenvolvimento visam o aprimoramento a médio e longo
prazo das pessoas, objetivando o continuo crescimento do individuo, preparando o
colaborador para um futuro desafio (SCHERER, 2013).

Treinamento e desenvolvimento, prepara e desenvolve o colaborar para executar as
suas atividades de forma eficiente. Mas existe distingdo entre os dois processos, o treinamento
visa o resultado em curto prazo, o desenvolvimento ¢ realizado com o objetivo de se ter
resultado sustentavel, ou seja, investimento de longo prazo (MAFEZOLLI, 2017).

Portanto, percebe-se que os dois procedimentos apresentados sdo essenciais para a
manutencdo da empresa no cendrio capitalista atual. Treinamento e Desenvolvimento sdo
processos que funcionam com uma interdependéncia, pois uma empresa nao deve apenas ficar
no treinamento, ou simplesmente pular essa etapa, e tdo somente desenvolver os funcionarios,
pois isso acarreta numa falha organizacional. Treinar e desenvolver devem ser agdes
prioritarias numa organizagao que zela e preza pelo capital humano e satisfacao do cliente, so
com o investimento solido e coerente nesse setor, ¢ que se pode alcangcar um verdadeiro

sucesso (SCHERER, 2013).

2.3 Objetivos para area de Treinamento e Desenvolvimento



14

De acordo com Marras (2011), a area de treinamento estava voltada somente para a
preparacdo de atividades, visando o conhecimento técnico, mas atualmente percebe-se sua
importancia para o desenvolvimento de competéncias comportamentais que auxiliam as
pessoas a evoluirem nas atividades de forma mais eficaz possivel, trazendo com isso um
crescimento para o individuo, que adquire novos conhecimentos e desenvolve suas
habilidades, também sendo favoravel para empresa, que alcanca o sucesso com uma forga de
trabalho bem mais preparada, podendo desenvolver-se de forma mais competitiva e destacada
no mercado.

Segundo Marras (2011, p.147) existem dois tipos de objetivos para area de T&D.

Entre os mais importantes destacam-se:

Quadro 1- Objetivos especificos do treinamento

Objetivos Especificos

Formacéao Objetivo
Tem como principal objetivo alcangar o nivel de
Formacao profissional capacitagdo adequada para determinada profissdo,

utilizando-se de conceitos e praticas para o melhor
desempenho da fungio a ser exercida.

Proporcionar ao treinando conhecimentos ou
Especializacao praticas especificas relacionadas a determinada area
de trabalho para a otimizagdo dos resultados.

O proposito é rever os conhecimentos ou praticas
Reciclagem utilizadas das atividades aperfeicoando os
processos de acordo com as necessidades.

Fonte: Marras (2011, p.147) adaptadas pelo autor (2018).

Na mesma linha, o autor citado trata os objetivos genéricos dos treinamentos como:

Quadro 2- Objetivos genéricos do treinamento

Objetivos Genéricos

Formacao Objetivo
Permite que o colaborador execute com eficiéncia
Aumento direto da produtividade suas acdes e com isso resulte na otimiza¢do de

processos, controle de insumos e melhorias nos
resultados das empresas.

Na medida em que o colaborador possui um
conhecimento  especifico sobre algo e a
Aumento direto da qualidade. responsabilidade de executar atividade, o processo
tende a ser otimizado pelo grau de habilidade que o
mesmo possui.
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Incentivo motivacional:

Treinar um colaborador ¢é proporcionar a ele a
oportunidade de ser eficiente e eficaz, de forma que
ele se sinta motivado a fazer o que faz e a fazé-lo da
melhor maneira para a sua propria satisfagao.

Otimizacao pessoal e organizacional

E através do treinamento que o individuo se
desenvolve profissionalmente, projetando-se em
busca pelas melhorias econdmicas que conquista no
decorrer de sua ascensdo profissional. Pessoas
satisfeitas e motivadas ¢ favoravel para o clima da
empresa, contribuindo significantemente para o
crescimento da organizagao.

Atendimento as exigéncias das
mudancas

A mudan¢a no mercado atual trouxe com ela a
necessidade de as organizagdes acompanharem a
evolugdo nos processos para manter sua estrutura de
forma consistente.

O treinamento tem um papel relevante para o
aprimoramento dos colaboradores no
acompanhamento do avango tecnologico. As pessoas
preparadas para executar 0S NOVOS Processos Ssao
fundamentais para o resultado da empresa.

Fonte: Marras (2011, p.148) adaptadas pelo autor (2018).

Treinamento deve ser um processo continuo, e aplicado em todas as areas da

organizagdo, tendo como proposito despertar e desenvolver aptiddes, capacidades, habilidades

e conhecimentos técnicos, com objetivos definidos, para o sucesso da empresa e dos

individuos a ela ligados.

2.4 Etapas do Processo de Treinamento e Desenvolvimento

4

Segundo Chiavenato (2014, p. 315-316), o treinamento ¢ um processo ciclico

continuo composto por quatro fases, sendo elas:

Quadro 3 - Etapas de processo de treinamento e desenvolvimento

€

Etapas Processo
Identificagdo das necessidades ou caréncias de
treinamento sobre questdes a serem respondidas. Essas
Diagnostico necessidades podem ser diagnosticadas por acdes
passadas, atuais ou futuras.
Desenvolvimento do projeto ou programa de
treinamento com o objetivo de atender as necessidades
Desenho diagnosticadas no processo anterior.
Implementacio E 0 momento da execugio do programa de treinamento.

Avaliacio

Apuracao dos resultados obtidos com o treinamento.
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Fonte: Chiavenato (2014, p. 315-316) adaptado pelo autor (2018).

E importante evidenciar que o presente estudo analisa a importancia do treinamento e
desenvolvimento dos colaboradores para melhorar a qualidade do atendimento da empresa.
Logo, fica evidente que € preciso seguir os passos do treinamento para obter um resultado

eficaz.

2.4.1 Diagnostico das Necessidades de Treinamento

O Levantamento das Necessidades de Treinamento (LNT) ¢ a etapa mais importante,
pois ¢ a partir dela que se inicia a analise na qual sdo detectadas as falhas e as deficiéncias de
preparo das pessoas que compdem a organizacdo. O LNT ¢ realizado com o objetivo de obter
informacdes que a equipe precisa desenvolver para elevar a eficacia e consequentemente
aumentar a produtividade.

Marras (2011, p. 152), discorre que o motivo do colaborador ndo atingir as
expectativas esperadas em determinada atividade se d4 por falta de conhecimentos ou
habilidades.

O treinamento devera ser direcionado a todas as areas da empresa, inicialmente
comegar pelo setor com mais necessidades de melhorias, ser realizado de forma continua e
com a participagdo de todos os colaboradores, mesmo os que tém melhores resultados, a
melhoria de habilidades e competéncias deve ser introduzida.

Tomando como base a teoria de Chiavenato (2014 p. 318), o LNT pode ser analisado
em cinco niveis, onde o programa de treinamento podera ser direcionado.

1. Andlise organizacional: a partir da avaliagdo da organizagdo com o objetivo de
verificar os aspectos da missdo, da visao e dos objetivos estratégicos que o treinamento deve
atender.

2. Analise das competéncias organizacionais requeridas: uma andlise das competéncias
exigidas pela determinacdo da organizagdo e diagnostico das habilidades existentes, para
indicar o gap de competéncias a construir ou adquirir.

3. Andlise de recursos humanos: a partir do delineamento das pessoas estabelecerem
quais comportamentos e habilidades serdo necessarias para que as pessoas se desenvolvam e
assim alcance os objetivos da organizacao.

4. Analise da estrutura do cargo: a partir dos fundamentos e requisitos que o cargo

exige.
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5. Analise do treinamento: de acordo com a avaliacdo dos critérios estabelecidos. A
etapa realiza o diagndstico das necessidades de treinamento se faz importante por ser o
momento em que os gestores identificam nas pessoas € nos processos a caréncia de habilidade
na realizagao das atividades. A analise pode ser realizada através de pesquisas internas com os
proprios colaboradores, por meio da observacdo do processo produtivo identificando os
pontos fracos e pontos a serem melhorados.

O referido autor elucida que existem sinais econdmicos de melhoria, o clima de crise
ainda predomina ao pautar o planejamento das acdes organizacionais. O que se busca ¢
continuar firme no mercado em curto prazo e, para isso, precisa-se planejar. Muitas mudancas
sd0 necessarias para que a equipe esteja pronta para corresponder aos planos, faz-se mister a

realiza¢do do diagnostico das necessidades.

2.4.2 Desenho do Programa de Treinamento

Na segunda etapa do programa de treinamento, define-se o desenho do projeto, que
deve estar conectado aos objetivos especificos e que por sua vez bem definidos para que seja
aproveitado ao maximo pelos colaboradores e que atendam as necessidades diagnosticadas em
um conjunto integrado e coeso.

Conforme Carvalho (2017) apud Chiavenato (2004), o desenho do programa de
treinamento precisar estar alinhado com as necessidades estratégicas da organizagdo. E
necessario fazer um levantamento para entender a situacdo real da organizacgao e se ira atingir
os objetivos almejados. E importante analisar as necessidades da organizacdo e das pessoas e
criar critérios essenciais para alcancar o nivel de desempenho desejado.

Segundo Lucena (2015), apds elaborar o diagnéstico, vem o desenho com a escolha
dos meios para atender as caréncias detectadas. A elaboragdo do treinamento deve constar as
seguintes informagdes através da técnica dos 5Qs, com o intuito de criar um programa de
treinamento que desconstrua o problema identificado.

- O QUE ensinar?

- QUEM aprender?

- QUANDO ensinar?
- QUEM ensinar?

- QUAL método?

2.4.3 Execucio do Programa de Treinamento
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A execugdo do treinamento ¢ realizada em funcdo das necessidades diagnosticadas
anteriormente pelos gestores. Para essa etapa existem duas preocupagdes: a qualidade da
aplicacdo do treinamento e a eficiéncia dos resultados. Segundo Marras (2011, p.157) na
qualidade da aplicacao dos mddulos, os principais fatores influentes sdo:

o Didatica dos instrutores: o grau de comunicagao e a didatica desses agentes sao
importantes para uma facil e rdpida absor¢@o das informagdes por parte dos treinados;

o Preparo técnico: faz-se necessario que o instrutor seja familiarizado com o
assunto do tema que serd abordado no treinamento, tornando mais facil a compreensdo dos
participantes;

o Légica do médulo: os modulos tém que garantir clareza no contetido que serdo
aplicados, de modo que os treinados absorvam as informagdes de forma transparente. Deste
modo o andamento do treinamento se dara de forma mais eficiente a compreensao de todos;

o Qualidade dos recursos: os modulos de treinamento devem ser
antecipadamente planejados e aplicados de acordo com as ferramentas disponiveis. Segue os
recursos que podem ser utilizados como apoio na execucdo de um treinamento:
transparéncias; slides; filmes de video; computador; sistema de dudio; televisdo etc.

E de fundamental importancia que na execugdo do programa o instrutor tenha dominio
do contetudo proposto e habilidade de se inserir no contexto dos participantes, fazendo links
entre a teoria e a pratica, com o objetivo de gerar confianga e assim conseguir alcangar uma

rapida absorcdo das informacgdes por parte dos treinados.

2.4.4 Avaliacao do Programa de Treinamento

Segundo Marras (2011), a avaliagdo do treinamento verifica se houve éxito nos
resultados, se todo investimento que foi feito tera o retorno que estava pré-estabelecido. Para
algumas organizacdes os efeitos e melhorias acontecem de forma imediata, para outras sao de
médio a longo prazo.

Aumento da produtividade, melhorias na qualidade dos resultados, redugéo
dos custos (retrabalhos etc.), otimizagdo da eficiéncia, modificagdo
percebidas da atitude e comportamentos, elevagdo do saber (conhecimento,
conscientizagdo), aumento das habilidades, redugdo do indice de acidentes,
reducdo do indice de manutencdo corretiva de maquinas, melhoria do clima
organizacional, aumento da motivagdo do pessoal, redugdo do absenteismo,
redugdo do turnover etc. (MARRAS 2011, p. 161).
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Dutra (2011, p. 182), propde que avaliacdo do treinamento seja conduzida em quatro
niveis:

1) Reagdo: que avalia o conteudo do treinamento, seu programa, o material didatico, a
carga horaria, seus instrutores e os recursos utilizados de maneira a melhorar sua realizagao
no futuro e até mesmo a eliminar programas que ndo satisfizerem os participantes ou
patrocinadores do programa.

2) Aprendizagem: que avalia o que efetivamente os participantes aprenderam.

3) Mudanga de Comportamento: analisa se a pratica esta de acordo com a teoria dada.

4) Resultados: averigua se os impactos foram positivos na organizagao.

Avaliar o treinamento € o que torna efetivo e valido o esforco da organizacdo e do
colaborador em afirmar a capacidade de desempenhar determinada funcdo. Por isso, ¢

imprescindivel verificar cada resultado das avaliagdes.

2.5 Qualidade no Atendimento

De acordo com Poser (2010), a qualidade no atendimento ¢ um dos subsidios mais
importantes no que se refere & concorréncia entre as empresas € em muitas vezes ¢ 0 que
define o sucesso ou o insucesso de uma organizacao. O atributo que define uma boa prestagao
de servigo e de um atendimento de qualidade e consiste em ultrapassar as expectativas que o
cliente criou a respeito do que ele deseja. O bom atendimento ¢ considerado aquele em que o
consumidor sai encantado com o servi¢o oferecido pelo estabelecimento, o cliente deseja
sentir-se Unico e importante por quem o atende.

[...] Clientes apresentam comportamentos especificos, necessidades e
emocdes diversas bem como um histérico Unico de experiéncias de
consumo. Assim, cada seguimento (grupo) de clientes apresenta um
comportamento particular. E preciso tratd-lo diferenciadamente, no intuito
de oferecer o melhor do nosso leque de opgdes em produtos e servigos e
obter a fidelizagdo maxima, que os fagam optar por nossa oferta (POSER,
2010, p.140).

Ser simpéatico, saber ouvir, ter uma linguagem clara e eficiente, procurar alternativa
para resolver com agilidade qualquer problema, ter flexibilidade em ocasides dificeis que por
ventura venham acontecer, sao premissas para exercer um atendimento de qualidade explica
(POSER, 2010).

Encantar o cliente ¢ engaja-lo com a marca, a empresa precisa oferecer um

atendimento de exceléncia, com foco total nas necessidades do cliente, através de uma
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comunicagdo assertiva, e para isso o colaborador precisa ser simpatico e empatico. Um
atendimento de qualidade vai além de ser bem-educado, tratar bem o cliente ndo ¢ um
diferencial, atendimento com qualidade significa superar as expectativas do consumidor.

Para tanto, o trabalho em conservar a exceléncia no atendimento ¢ um processo
continuo e de extrema importancia, ¢ uma tarefa que busca elevar cada vez mais o nivel de
qualidade e satisfacdo do cliente, visando aprimorar o conhecimento das necessidades e

fazendo com que as organizagdes estejam atentas aos primeiros sinais de insatisfagao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia significa estudar métodos, ou melhor, ferramentas indispensaveis para
a concatenacdo de pensamentos e ideias que servirdo para a constru¢do de um trabalho
cientifico.

Nessa se¢do, serao vistas as técnicas que foram utilizadas para melhor confeccao e
elaboracdo do trabalho em foco, analisando assim as ferramentas utilizadas para se chegar ao
objetivo proposto.

Para Silva (2013, p.5), “a metodologia da pesquisa ¢ atividade de promover o
confronto entre os dados, as evidéncias, as informacoes coletadas sobre determinado assunto e
o conhecimento tedrico acumulado a respeito dele”. Portanto, a Metodologia Cientifica ¢
eminentemente pratica e apresenta instrumentos essenciais para a realizagdo de trabalho de
pesquisa, buscando a constru¢ao do conhecimento dos académicos de forma a favorecer uma
leitura e escrita mais eficiente, através da pesquisa e redacdo com embasamento cientifico
elaborado segundo normas cientificas vigentes (SILVA, 2013).

Neste trabalho, utilizou-se a pesquisa bibliografica, a partir da leitura de livros, artigos
cientificos, teses, dissertacdes e estudo de caso, realizando uma andlise quantitativa,
qualitativa e exploratoria sobre o assunto proposto. Por meio da pesquisa foram obtidos dados
conceituais, historicos e tedricos.

Nao sendo o bastante a riqueza que a pesquisa bibliografica traz, foi utilizado também
a pesquisa descritiva, para confrontar o fato ao fendmeno em fontes primarias. No que se
refere a natureza da pesquisa, cabe classificd-la como aplicada. Assim, apos a andlise dos
artigos e dos achados coletados, os dados foram dispostos a partir de uma andlise estatistica
descritiva em graficos e tabelas.

De acordo com Casarin (2012 p. 40) “pesquisa exploratoria tem como objetivo

proporcionar um conhecimento sobre determinado problema ou fendmeno”. E descritiva que
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desenvolve uma concepgao clara da pesquisa. Segundo Malhotra (2011, p.59) o propdsito da
pesquisa descritiva € apresentar as caracteristicas daquilo que estd sendo estudado, ¢ utilizado
quando as perguntas da pesquisa buscam descrever um fenomeno utilizando perfis, dados
estatisticos e relacdes de previsdes. Para uma melhor visualizagdo metodolodgica fora feito um

quadro com as disposi¢des das variaveis utilizadas neste trabalho.

Quadro 04 — Variaveis e Indicadores

Autores Baseados
Objetivos Variaveis Nas Variaveis Indicadores Questdes
- Identificar o perfil - Kotler; - Sexo;
dos clientes com base | -Perfil do cliente; | Armstrong (2012);
no relacionamento -Faixa FEtaria; 1,2,3,4;
com a empresa; - Dumont (2018);
- Martins; Kniess; - Estado civil;
Rocha (2015).
-Escolaridade;
- Comportamento
do cliente; - Oliveira (2018); | - Frequéncia a loja; 5;
- Qualidade do
atendimento em
geral;
- Costa (2015);
- Mensurar o nivel de| - Avaliacdo da - Tempo de espera
satisfacdo dos Satisfacdo dos -Silva (2013); para ser atendido na
revendedores, Servicos; loja; 6,7,8,9,10;
referente a qualidade -Meira (2013);
do atendimento; - Tempo de execugdo
- Padovan (2016). dos caixas;
- Perfil dos
atendentes;
- Perfil dos
caixas;
- Jakki Mohr - Conhecimento
(2011); relacionado as
promogdes €
- Verificar a eficacia - Dias (2017); langamentos.
da capacitagdo dos
colaboradores da - Silva (2017); - Qualidade dos
empresa, observando -Dominio das servigos em relagao
os pontos positivos ¢ | habilidades dos | - Dias; Yue (2015); a simpatia e 11,12,13;
negativos do colaboradores cordialidade.
atendimento da - Soares; Polidorio
Central. (2012); - Como o cliente
julga os servigos da
- Fernandes (2015). | loja do revendedor.

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa bibliografica, 2017.2.
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Segundo Gil (2010, p.109), os levantamentos de dados envolvem um universo
(populacdo) de elementos muito grande que sdo quase impossiveis julgd-los em numeros
absolutos. Assim, o trabalho mais usado ¢ por amostra, quer dizer, selecionar uma parte do
universo para que os resultados obtidos se aproximem ao maximo dos efeitos obtidos com a
analise do universo caso fosse possivel.

De acordo com Marconi; Lakatos (2009, p.203), “Questionédrio ¢ um instrumento de
coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas
por escrito ¢ sem a presenca do entrevistador”. Neste estudo foi aplicado junto aos
respondentes, sem interferéncia do pesquisador.

Ja Prodanov; Freitas (2013, p.98) afirmam que a “[...] Populagdo (ou universo da
pesquisa) ¢ a totalidade de individuos que possuem as mesmas caracteristicas definidas para a
generalizagao dos resultados [...]”. Diante disso, preocupar-se com a quantidade ¢ essencial
para a qualidade das amostras coletadas tornando os dados importantes para a organizacao
propor sugestdes de melhorias em seus produtos e servicos oferecidos.

Segundo Vergara (2009), populacdo ou universo sdo varios elementos (empresas, pessoas
e produtos) com caracteristicas que serdo objeto de estudo. O universo da Central de Servicos O
Boticario ¢ de 5.654 revendedores. A amostra para Marconi e Lakatos (2009) é a representacao
(parcela) escolhida do universo. No presente estudo, a amostra foi de 155 clientes. Sobre as
técnicas de amostragem, nesta pesquisa foi utilizada a amostragem ndo probabilistica por
acessibilidade.

Os dados quantitativos foram visualizados em graficos, apresentados por
porcentagens, e interpretados pela autora, de modo a considerar variaveis como perfil dos
clientes, frequéncia a loja, satisfagdo com a qualidade no atendimento e dominio das
habilidades dos colaboradores. Assim, podendo gerar estatistica. Os dados qualitativos foram

tabulados e construtivos para as sugestdes de melhorias.

4 ANALISE DE DADOS

Com o intuito de atender aos objetivos da pesquisa, a presente secdo refere-se a coleta
de dados da pesquisa, através do questiondrio presencial, que se propOs a analisar o perfil
social dos clientes, comportamento ¢ conhecimento a respeito do grau de satisfacdo e

sugestdes referente ao atendimento da Central de Servicos O Boticario.
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4.1 Perfil dos Clientes

Nesta parte, sera apresentado o perfil dos clientes quanto ao sexo, idade, estado civil e
escolaridade.

Através do grafico abaixo foi possivel observar que 83,2% dos clientes sdo do sexo
feminino, enquanto 16,8% dos pesquisados sdo masculinos, verificou-se nesse sentido que o
publico mais ativo em frequéncia na organizacao sao as mulheres. Além desses dados, pode-
se perceber que a empresa precisa investir perenemente na formagdo continuada dos
colaboradores para oferecer um atendimento com mais propriedade na area de beleza. Os
atendentes necessitam ter um dominio de tendéncia de maquiagem, cuidados faciais e
lancamentos de fragrancias, no intuito de aprimorar a relagdo com o publico feminino, por ser
este mais entendido no ramo de beleza, mais exigente, € com iSsO conseguir superar as
expectativas do mesmo.

As empresas devem conhecer o perfil dos clientes para estabelecerem melhorias em
seus produtos e servicos, a fim de criar estratégias para conquistd-los e fideliza-los

(KOTLER; ARMSTRONG, 2012).

Grafico 01 — Sexo

W Masculirn B Feminino

Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

Diante dos dados coletados em relagdo a faixa etdria, constatou-se que os maiores
quantitativos de clientes possuem faixa etaria de 41 a 49 anos de idade como demonstra o
grafico a seguir, evidenciando que esses clientes procuram o canal de revenda O Boticario no

intuito de estabelecer a ampliagdo de renda familiar como opg¢do de rentabilidade diante da
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pouca oportunidade no mercado, por ser restrita a possibilidade de emprego diante dessa faixa
etaria.

Motivado pelo atual cendrio econdmico, o mercado esta criando postos de trabalho
para expansdo da economia, pessoas menos qualificadas estdo tendo oportunidades de
empreender na area comercial, possibilitando as pessoas a terem uma renda familiar digna

para a sua sobrevivéncia (MORETTO, 2016).

Grafico 02 — Idade
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

Referente ao estado civil, obteve-se 44,5% dos entrevistados casados e 41,9%
solteiros, como demonstra o grafico 3. Conclui-se assim, que a necessidade imperativa de
sobrevivéncia no mercado e a possibilidade de aumentar a sua renda impulsionam as pessoas
casadas e solteiras a serem empreendedoras. O que determina o perfil de clientes
revendedores com responsabilidade e compromissos definidos, exigindo uma qualificacio
maior de quem estd atendendo, para orientd-los sobre as melhores oportunidades de
lucratividade. Através do perfil dos clientes, as empresas buscam criar estratégias que
satisfacam as necessidades e supere as expectativas do publico externo, com isso melhorando

a gestao de relacionamento (MARTINS; KNIESS; ROCHA, 2015.

Grafico 03 - Estado Civil
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

No quesito escolaridade, grafico 04 da pesquisa apontou que a maioria dos
entrevistados com o percentual de 36,8% possuem ensino médio completo, seguido de 25,2%
superior completo, 20,6% superior incompleto, 8,4% médio incompleto, 3,9% outros (cursos

técnicos, pos, etc...), 3,2% fundamental incompleto e 1,9% fundamental completo.

Grafico 04 — Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

O grafico apresenta que o percentual de revendedores com superior completo ¢ de
25,2%, e que 36,8% tem o nivel médio completo, com o percentual expressivo no nivel médio
completo, percebe-se que muitos procuram o canal de revenda O Boticario como uma
oportunidade de renda, por motivo do mercado estd cada vez mais restrito e exigente em
relacdo a qualificagdo. De acordo com a andlise realizada através dos graficos 1, 2, 3 e 4 ¢
possivel identificar que a maioria do publico que frequenta a empresa ¢ constituida por
mulheres, casadas, com faixa etdria de 41 a 49 anos e que possuem ensino médio completo,
diante disto supde-se em dizer que sdo pessoas com grau de instrucdo baixo, a maioria sao

autdonomos e nao tem renda fixa.
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4.2 Frequéncia a Loja

Através do grafico 05, foi possivel verificar quanto tempo os clientes frequentam a
loja, o quesito que apontou a maior quantidade foi 32,9% de pessoas que afirmaram
frequentar o estabelecimento hd mais de trés anos, em seguida 21,9% frequentam a 1 ano,
com 17,4% a 2 anos, 13,5% primeira vez, 11% a 3 anos e 3,2% nao souberam informar. De
acordo com as andlises coletadas, a partir da frequéncia a loja, foi notério observar que a
empresa vem conseguindo atrair seus clientes, pois possui um numero consideravel de
revendedores que comparecem com frequéncia a central, também conquistando novos

clientes, expresso pelo relevante percentual que visitou pela primeira vez a loja.

Grafico 5 — Frequenta a loja do revendedor ha quanto tempo?
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

A frequéncia do cliente na empresa esta diretamente ligada a satisfacdo que os
mesmos adquirem no atendimento, ou seja, se o servico satisfazer as suas necessidades e

superar as expectativas, consequentemente fidelizara este cliente (OLIVEIRA, 2018).

4.3 Satisfacdo Quanta a Qualidade no Atendimento

Para avaliar o nivel de satisfagdo relacionado a qualidade do atendimento, foi
elaborada uma escala que vai de ruim a excelente, e através do grafico 6 foi possivel verificar
que 47,7% dos participantes consideram o atendimento bom, 32% excelente, 18,7% o6timo, e
1,3% ruim. O gréafico descreve que o nivel de satisfacdo esta elevado, considerando que
98.,4% dos pesquisados estdo satisfeitos com o atendimento recebido. Porém ainda apresenta
muitas oportunidades em relacdo a superar as expectativas dos clientes, como sdo 5.645

revendedores o percentual de 1,3% ruim ¢ relevante para a melhoria.
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Como a satisfacdo esta diretamente ligada a qualidade do atendimento, leva a reflexdo
sobre as possibilidades de construir um treinamento mais assertivo para desenvolver e
aprimorar as habilidades dos colaboradores, com objetivo de elevar o nivel de satisfacao e
superar as necessidades e expectativas de todos os revendedores quanto ao atendimento.
Conforme Costa et al. (2015), a competitividade estd cada vez mais acirrada no mercado, por
isso as organizagdes precisam oferecer um atendimento de exceléncia, para isso € preciso

preparar e capacitar os colaboradores para realizarem as suas tarefas de forma eficiente e

eficaz.
Grafico 6 — Qualidade do atendimento em geral
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

Sobre o tempo de espera para ser atendido em loja, foi constatado que a metade do
publico avaliado considera a espera no nivel bom, equivale a 54,2%, 23,9% excelente, 9,7%
otimo, 10,3% ruim, e 1,9% péssimo. Essa andlise leva a sugestdo de melhoria, a fim de
proporcionar uma forma de aumentar o indice de satisfacdo desses clientes que acham o
tempo de espera bom para 6timo ou excelente.

Silva (2013) ressalta que os funcionarios precisam estar preparados para oferecer um
atendimento de qualidade, com isso o atendimento sera mais dindmico e eficaz, atendendo as
necessidades, alcangando a satisfacio do cliente. Logo, em relacdo a satisfacdo, as
organizagdes devem ter o compromisso de estar atento a todos e quaisquer indicios de
insatisfacdo dos clientes com o intuito de buscar melhorias de imediato, em se tratando dos
dados coletados sao cerca de 12,2% insatisfeitos.

Para isso acontecer, ¢ preciso acompanhar de perto a execugdo do colaborador, o lider
deve interferir diariamente no desenvolvimento das pessoas, motivando e valorizando a

evolugdo do crescimento (MEIRA, 2012).
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Grafico 07 — Tempo de espera para ser atendido na loja

&0, 036

54 235

50,03

A0,0%

30,06

23, 0%

20,09

10,324

- 2k
—

Ruim Pas=simo

10,036

0, O35

=T -1
Otinmo
Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

O grafico 08 mostra o nivel de satisfacdo dos clientes em relagdo ao tempo de

Excelerntes

execucdo dos caixas, pode-se observar que o maior quantitativo de pessoas 51,6% acham a
execugao boa, porém ha uma quantidade significativa de pessoas que acham a execucao ruim
13,5%. Outro ponto relevante ¢ verificar essa fragilidade apresentada para assim melhorar o
nivel de satisfacdo da metade do publico de bom para 6timo ou excelente.

Na busca da satisfacdo dos clientes, a execu¢do dos caixas ¢ primordial para a
finalizacdo do processo do atendimento, as filas devem ser analisadas para mensurar a

eficiéncia do servico (PADOVAN, 2016).

Grafico 08 — Tempo de execuc¢io dos caixas
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

Os gréficos 09 e 10 mostram o nivel de satisfagdo dos clientes em relagdo ao perfil dos
atendentes e dos caixas. Pode-se observar que em se tratando de perfil do atendente as pessoas
pesquisadas, de 45,2% avaliam como um bom perfil profissional e 51,6% avaliam como
otimo e excelente. Verifica-se com isso que a empresa analisada dispdoe de um quadro de

colaboradores na funcao de atendente compativel com a expectativa dos clientes.
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Em relagdo aos colaboradores que desenvolvem a fun¢do de caixa, pode-se verificar

que cerca de 50,3% dos revendedores pesquisados avaliam como bom, e 47,1% avaliam entre

otimo e excelente a atuagcdo dos caixas, fato que ¢ muito favordvel a empresa, visto que

demonstra o alinhamento das acdes desenvolvidas no atendimento aos clientes revendedores.

Desse modo, Jakki Mohr et al. (2011) relata que o perfil comportamental do colaborador

precisa se encaixar ao cargo, uma das competéncias que precisa ser analisada ¢ a

comunicacdo, que ¢ essencial para o sucesso da empresa.

Grafico 09 — Perfil dos atendentes
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

Um ponto de relevancia nos dois graficos, que precisa ser observado, ¢ que ainda

existe um pequeno percentual de insatisfacdo, o que deve ser motivo de verificagdo para

empreender diversas melhorias ao processo e assim superar as expectativas de todos os

clientes.

O perfil dos colaboradores precisa ser assertivo, analisando as competéncias,

habilidades e capacitacdo do profissional. Com a globalizacdo e a competitividade a empresa

precisa estar com as pessoas no cargo certo (DIAS, 2017).

Grafico 10 — Perfil dos caixas
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

4.4 Dominio das Habilidades dos Colaboradores

Sobre o dominio dos colaboradores referente ao conhecimento relacionado as
promogdes e aos lancamentos dos produtos, constatou-se que 48,4% do publico avaliado
considera bom e 47,8% avalia como 6timo e excelente.

Deste modo, neste quesito vale ressaltar a importancia da avaliacdo dos revendedores
por se tratar de um assunto que ¢ de grande relevancia para a organizagdo. Se oS
colaboradores nao estiverem com seguranca e propriedade para passar as informacdes aos
clientes, consequentemente impactara na satisfacdo e fidelizagdo dos revendedores e na
produtividade da organizacao.

A partir da analise expressa nos dados do grafico 11, percebe-se que o maior desafio é
aumentar o nivel de satisfagdo para Otimo e excelente. Para isso € necessario que os
colaboradores sejam treinados e desenvolvidos, com essa capacitagao terdo mais habilidade
para oferecer um atendimento com mais seguranga e propriedade. Aplicar treinamento para o
colaborador com o objetivo de agregar conhecimento e dominio sobre novos produtos e
servigos ¢ de extrema importancia para a satisfacdo dos clientes e sucesso das novas ofertas

(SILVA, 2017).

Grafico 11 — Conhecimento relacionado as promocdes e lancamentos
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo 2017/2.
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O grafico 12 mostra o nivel de satisfacdo dos clientes em relagdo a cordialidade e
simpatia dos colaboradores, pode-se observar que os maiores quantitativos de pessoas 43,2%
avaliam o nivel bom e 52,2% acham 6timo ¢ excelente.

Os clientes procuram as organizagdes que oferecem um melhor atendimento,
satisfazendo as necessidades e desejos dos clientes, através do relacionamento construido no
atendimento por meio da comunicacao, tornando a empresa mais competitiva em relacdo a
concorréncia (DIAS, YES, 2015).

Esse quesito ¢ imprescindivel para o sucesso da organizagdo, em todas as técnicas de
vendas a cordialidade e simpatia sdo habilidades que precisam ser aplicadas para oferecer um
atendimento de exceléncia. Com base no grafico percebe-se que tem oportunidade de
melhoraria na comunicagdo dos colaboradores. Lembrar nesse sentido que o objetivo das
empresas ¢ proporcionar aos seus clientes o bem-estar e a satisfagdo, através da valorizagao da
opinido destes, sobretudo quanto aos servicos prestados e a qualidade do atendimento
interpessoal. O relacionamento ¢ definido pela habilidade de manter o cliente fiel a marca, por
meio da cordialidade do atendimento o colaborador consegue detectar a necessidade do

cliente e ser assertivo no produto ou servico (SOARES; POLIDORIO, 2012).

Grafico 12 — Qualidade dos servicos em relacio a simpatia e cordialidade
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

No grafico 13, mostra como o cliente julga o nivel os servigos prestados na loja, foi
positivo, onde 155 dos pesquisados, (75) avaliaram no nivel bom, (45) acham os servigos
excelentes, (29) 6timo, (4) ruim e (2) péssimo. A empresa tem como oportunidade construir
um treinamento de desenvolvimento para os colaboradores oferecerem um atendimento

padronizado, com o objetivo de alcangar exceléncia em todos os atendimentos.
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Os servigos prestados pela organizagdo precisam atender as necessidades e superar as

expectativas dos consumidores, dessa forma, o grau de satisfacdo fidelizard o cliente

(FERNANDES, 2015).

Grafico 13 — Como o cliente julga os servicos da loja do revendedor
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Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

Com objetivo de examinar a percepcao dos pesquisados foi realizada uma analise

qualitativa, assim captar informagdes dos clientes a respeito do grau de satisfagdo e sugestdes

de melhorias para a empresa.

4.4.1 O que te traz na loja do Revendedor?

No geral, os clientes se sentiram satisfeitos ao responder o motivo que os levam a loja,

ressaltando a qualidade do atendimento e promogdes oferecidas.

Clientes O que te traz na loja do revendedor?
Cliente 60 [...] consultoria de vendas.
. [...] ter dominio dos langamentos e promogdes para passar com mais seguranga ao
Cliente 61 )
consumidor final.
Cliente 70 [...] logistica da loja.

Cliente 120

[...] a qualidades dos produtos.

Cliente 124

[...] as promogdes diferenciadas.

Cliente 139

[...] oportunidade de experimentar os produtos e conhecer as promocdes oferecidas
no ciclo.

Cliente 142

[...] praticidade, e ter o apoio das atendentes para tirar duvidas e dar sugestdes de
vendas.

Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.
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A satisfagdo impacta diretamente no comportamento do cliente, assim a busca pela
satisfacdo do cliente tem que ser primordial, por isso ¢ fundamental aplicar treinamentos
assertivos para atrai-los e fidelizé-los, criando uma vantagem competitiva, ou seja, a

capacitacdo dos colaboradores ¢ o caminho para o sucesso da empresa (OLIVEIRA, 2018).

4.4.2 Que tipo de sugestdes vocé poderia informar para melhoria da Loja do

Revendedor?

O questionamento relacionado as sugestdes de melhoria foi muito valido, ressalta-se a
importancia da escuta ativa, um dos assuntos mais relevantes foi oferecer atendimento

diferenciado para os clientes que estdo pela primeira vez na loja.

Que tipo de sugestdes vocé poderia informar para melhoria da loja do

lient
Clientes revendedor?

[...] uma aten¢do maior para os clientes, estive pela segunda vez na central e ndo

Cliente12 fui atendida por nenhuma vendedora.

Cliente 44 [...] aperfeigoar a execugdo dos caixas.

Cliente 51 [...] melhorar o tempo de espera nos caixas.

[...] atendimento diferenciado para quem esta pela primeira vez na central de

Cliente 53 .
Servigos.

Cliente 135 |[...] melhorar a comunicacdo dos funcionarios.

Cliente 142 | [...] maior agilidade no atendimento.

Cliente144 [...] ter mais atendentes na loja.

Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

As perguntas do questionario também foram abertas: os clientes foram convidados a
propor sugestdo de melhoria e acdo de fidelizacdo. A ideia era, de fato, ouvir os clientes
revendedores para melhorar a qualidade do atendimento. Entre as sugestdes, pode-se citar a
do respondente 12 que afirma “Uma aten¢do maior para os clientes, estive pela segunda vez
na central e ndo fui atendida por nenhuma vendedora”. Quesito muito pertinente para a
pesquisa, percebe-se que os vendedores precisam desenvolver habilidades para atender todos
os clientes que comparecer na central de servigos. Outro quesito significativo foi do
respondente 53 que sugere “atendimento diferenciado para quem estd pela primeira vez na
central de servigos”, sugestdo construtiva para o aprimoramento do atendimento, sendo

relevante para a melhoria da qualidade do atendimento.



34

Conforme Silva (2017) apud Las Casas (2012), as sugestdes do consumidor agregam
significantemente na melhoria e crescimento da organizagdo, existem varios meios para ter
acesso as percepgdes dos clientes, seja por pesquisa, redes sociais, caixas de sugestoes.
Independente da forma o mais relevante ¢ o empresario ler com atencdo e tentar solucionar os

problemas sinalizados.

4.4.3 Indique uma acao de fidelizacdo que vocé gostaria de ver implementada na Loja do

Revendedor?

Dentre as sugestdes sobre acdo de fidelizagdo ficou claro que os clientes sugeriram

acoes direcionadas para desconto, brindes e cursos.

Indique uma ac¢ao de fidelizacio que vocé gostaria de ver implementada na

Clientes loja do revendedor?
...] em loja o revendedor ter mais desconto.
Cliente 38 | /M1
...] cartdo de pontuacdo, a mecanica seria de acordo o com a média de compras.
Cliente 53 (-] P ¢ P

Cliente 69 [...] mais treinamentos para os revendedores.

[...] ter mais a¢des em loja para os revendedores e avisar com 1 semana de
Cliente 71 antecedéncia.

[...] programa de ativagdo, o cliente ativo trés ciclos consecutivos, ganha um
Cliente 87 | brinde.

Cliente 133 [...] criar um programa de fidelizagdo como, viagens, brindes e descontos.

[...] curso de limpeza de pele e auto-maquigem para os revendedores.

Cliente 139

Fonte: Dados da pesquisa de campo 2017/2.

Por meio de algumas ferramentas de marketing, a empresa pode obter sugestdes
valiosas que agregam na construg¢do de estratégias que atraem o consumidor, compreendendo
as necessidades e desejos do seu publico alvo, e com isso realizando agdes inovadoras que

supere as expectativas dos seus clientes (CARMO, 2017).

5 SUGESTOES

Através da andlise dos achados relacionados a satisfagdo, foi constatado no geral um

resultado positivo e que os clientes estdao satisfeitos com os servigos oferecidos pela empresa,
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porém foram apontados alguns aspectos que precisam de atencdo para melhorias, como: o
tempo de espera para ser atendido na loja, tempo de execugdo dos caixas, perfil dos caixas e o
dominio dos colaboradores relacionados as promogoes e lancamentos.

A pesquisa foi muito valida, porque foram detectados varios pontos de oportunidades,
como treinamento e desenvolvimento dos colaboradores, capacitagdo dos funcionarios por
ciclo referente as promocgdes e langamentos, melhorar a execugdo dos caixas e aumento do
quadro de funcionarios.

De acordo com o que foi evidenciado na pesquisa, através das informagdes coletadas,
e com auxilio do referencial tedrico foram apresentadas algumas sugestdes com intuito de
otimizacdo nos processos referente ao tema abordado.

o Agilizar o processo de atendimento no caixa, evitando ou minimizando filas,

proporcionando um melhor conforto para o consumidor.

J Aprimorar o atendimento dos caixas e atendentes.

o Treinar e desenvolver os colaboradores.

o Melhorar a simpatia e cordialidade dos funcionarios.

o Capacitar os colaboradores para ter um melhor dominio e conhecimento das

promogdes e langamentos.

6 CONSIDERACOES FINAIS

As empresas estdo entendendo que o capital humano ¢ um dos fatores cruciais na
obtencdo de resultados e no alcance dos objetivos organizacionais, tornando-se uma forte
estratégia competitiva nos dias atuais. Neste contexto, percebe-se a importancia de se
trabalhar o desenvolvimento dos colaboradores.

Através da pesquisa, ficou perceptivel que ¢ de extrema importancia para o
crescimento da empresa ter colaboradores capacitados para oferecer servigos de qualidade
para os clientes, independente da empresa ser conceituada no mercado e ter excelentes
produtos, o diferencial também sera a qualidade dos servigos prestados, agregando valores a
marca. E para os colaboradores se sentirem preparados e capazes de superar as expectativas
dos clientes ¢ preciso serem desenvolvidos.

O objetivo desta pesquisa ¢ analisar a importancia do treinamento e desenvolvimento

dos colaboradores para a qualidade do atendimento. Deste modo, os dados obtidos através
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desta pesquisa evidenciam que o nivel de satisfagdo referente a qualidade do atendimento ¢
positivo, porém existe oportunidade no desenvolvimento dos colaboradores.

Com base nos objetivos especificos, tragar o perfil dos clientes, mensurar o nivel de
satisfacdo dos revendedores referente a qualidade do atendimento e verificar a eficicia da
capacitagdo dos colaboradores da empresa, foram alcangados e através da pesquisa foi
possivel identificar os pontos fortes e os pontos que necessitam de melhorias, assim como foi
analisado as opinides dos clientes em relacdo as sugestdoes. Dessa forma, as atividades que
envolvam capacitagdo dos colaboradores precisam ser planejadas de acordo com as
necessidades de cada 4area e os resultados devem ser mensurados a fim de alcangar
efetivamente éxitos nas agoes realizadas pela empresa.

Um ponto de relevancia foi o percentual significativo referente a insatisfacdo da
execu¢do do caixa, tempo de espera para ser atendido na loja e conhecimento dos
colaboradores relacionado as promog¢des e lancamentos. Com isso ficou evidente a
necessidade do desenvolvimento do time. Ademais, mostra a importadncia de a empresa
elaborar um programa de treinamento e desenvolvimento, com o objetivo de tentar alcancar a
exceléncia no atendimento, e consequentemente superando as expectativas dos clientes, sendo
referéncia no mercado.

Por fim, a autora sugere um programa de desenvolvimento de curto e médio prazo,
feedback formal mensalmente, avaliagdo de performance trimestralmente, programa de
incentivo para os colaboradores, campanha de reconhecimento, essas agdes devem ser bem
planejadas estrategicamente e executadas por lideres responsaveis e preparados, que tenha o

comprometimento de acompanhar diariamente o desenvolvimento dos colaboradores.
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