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RESUMO

A capacitagcdo é um modelo profissional que visa treinar e encaminhar os colaboradores para
um processo de ensino, proporcionando reciclagem e alteracdo do comportamento. A partir de
uma avaliacdo na rotatividade de funcionarios, essa, exercida na empresa SOSERVI,
procurou-se estudar e registrar o processo de admissdes e demissdes em grande escala e assim
sugerir melhorias. Desenvolvido através de materiais ja elaborados, este relatério foi
produzido e fundamentado através de pesquisa bibliografica em literatura especifica e em
dados fornecidos pela empresa diante do assunto a ser abordado. Através de estudos,
observacao e acompanhamento no servi¢o da empresa, foi percebido que diante das grandes
substituicdes sentiu-se a necessidade de reavaliar os treinamentos e verificar a capacitagdo dos
funcionarios, podendo assim ser criado um projeto universidade da limpeza SOSERVI. O
treinamento foi aprovado pela diretoria da empresa e instalado, criando uma programacéo
para ser praticado, baseando-se na mudanca de treinamentos para uma capacitacdo dos
funcionérios e produgdo de profissionais em limpeza, que levard aos candidatos todos os
procedimentos de limpeza nas areas em que irdo trabalhar.

PALAVRAS-CHAVE: Rotatividade. Treinamento. Capacitacdo dos funcionarios.

1 INTRODUCAO

No mundo globalizado, as organizagcbes enfrentam uma concorréncia elevada,
abrangendo varios tipos. O que provavelmente ndo esteja explicito é que por conta dessa
concorréncia a empresa busque um diferencial, o qual é encontrado muitas vezes na
capacitacdo dos funcionéarios dentro da empresa ou fora, em seus clientes, pois sdo essas

pessoas que fazem o produto, que conduzem as vendas e prestam 0 servico.

Uma identificacdo e avaliacdo na atual rotatividade de funcionarios na empresa
SOSERVI tém sido vista como um estudo exclusivo por conta dos grandes gastos que vem
acontecendo na empresa. Nos ultimos meses de 2013 ocorreu um aumento desnecessario com
uma perda de quase 30% do lucro demonstrado em gastos contabeis com admissdes e
demissdes, 0 que levou a proposta de criagdo do projeto universidade da limpeza para assim
poder garantir melhoria e capacitacdo nos treinamentos do setor de recursos humanos

juntamente com o operacional da empresa.
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Com os altos gastos financeiros feitos a partir da rotatividade dos funcionérios, esses
dados fornecidos pelos setores de controladoria juntamente com o departamento de pessoal da
empresa, a diretoria em reunido colocou em pratica o projeto universidade da limpeza
SOSERVI, onde foi desenvolvida uma equipe com antigos funcionarios que dispem de um
alto conhecimento em limpeza e conservagdo de ambientes, garantindo assim com o tempo
uma recuperacdo e intervencao entre os colaboradores, tracando como principal objetivo o
aumento na qualidade dos treinamentos para uma melhor capacitacdo, tendo como meta
mensal de funcionarios uma taxa de 7,5% do efetivo para que o resultado na reducdo de

custos seja obtido em curto tempo.

A metodologia utilizada na pesquisa é o da abordagem-dedutiva, porque parte de
uma ideia geral sobre o tema, para depois evidencia-lo quanto a aspectos individualizados.
Faz-se uso ainda, de técnicas de pesquisas bibliogréficas, através do estudo de textos sobre
administracdo de Recursos Humanos (doravante RH) e selecdo de uma empresa para
fundamentacdo pratica da teoria abordada; pesquisa documental, por meio da procura dos
demonstrativos publicados e de informacgdes relevantes a empresa selecionada; o método de
abordagem final é qualitativo, visto que o tema sera pesquisado e exposto com base em
interpretacdes, caracteristicas e motivos mais subjetivos, serd também avaliado e explanado
com base em dados, para serem demonstrados e seguidos na pesquisa (LAKATOS;
ANDRADE, 1992).

A empresa em que foi realizada a coleta de dados é a SOSERVI (Sociedade de
Servigos Gerais Ltda.), que atua no ramo de prestacdo de servicos, que tem seu foco na
limpeza e na conservagdo de ambientes, onde semanalmente realiza treinamentos para
capacitacdo de pessoas nesta area.

Partindo do principal foco da equipe em que a maior dificuldade desse treinamento é
no que diz respeito a empresa, devendo esta, oferecer treinamentos especificos para cada
servico. Em outras palavras, cada treinamento teria que moldar-se ao contrato, aos mais
fechados principalmente, como supermercado, banco, inddstria e hospital. Assim como
deveria se atribuir funcdes especificas para cada contribuinte e cliente. Aborda-se aqui ainda,
uma maneira de reverter esse quadro, através do que a propria empresa oferece.

A SOSERVI é uma empresa com experiéncia e qualidade, reconhecida pelos clientes e
pelo mercado, e servindo de referéncia na prestacdo de servigos especializados. Oferece

solugdes personalizadas e completas para a empresa que busca servicos profissionalizados e



mé&o-de-obra competente em setores como limpeza e conservagdo, portaria, recepcao,
vigilancia, telefonia, copa ou qualquer outra &rea de apoio ao negocio. A empresa tem em seu
compromisso atender a necessidade do cliente, planejar a melhor solucdo, treinar a equipe
para responder com eficiéncia as demandas e monitorar a qualidade do servico com um alto

padrdo de exigéncia, de acordo com as normas internacionais previstas na 1ISO 9001.

Mais do que prestar servicos de qualidade, a SOSERVI procura atuar como parceira da
empresa cliente, oferecendo solucGes eficazes, com uma relacdo custo x beneficio bastante
competitiva. Esse compromisso estd formalizado na missdo, visdo, valores e politica da
empresa, que sao compartilhados por todos os integrantes da equipe. S&o principios postos em
pratica, diariamente, em cada tarefa ou atividade, sendo este um compromisso da SOSERVI
com todos os seus clientes. Com a proximidade dos 45 anos, atinge a lideranga em exceléncia
na regido e em todos 0s segmentos em que atua, principalmente, no uso de novas tecnologias,
na prestacdo de servicos, nas maquinas e nos equipamentos. Isso porque, ao longo desses
anos, a empresa sempre aliou experiéncia, inovagdo e qualidade em toda a sua estrutura e em

seus processos de trabalho.

Sua missdo é oferecer solugdes adequadas, confiaveis e eficazes na prestagdo de
servicos, para que todos os clientes possam se dedicar com seguranca as suas atividades afins.
Sua visdo é ser referéncia nacional na prestacdo de servigos terceirizados até 2016. Seus
valores sdo: credibilidade e transparéncia; conquista permanente do cliente; desenvolvimento
e valorizacdo profissional; responsabilidade social e ambiental; inovacdo tecnoldgica; ética
nos relacionamentos; foco nos resultados; e desenvolvimento de novos negocios.

Ao assumir o servico de limpeza e conservacdo da empresa cliente, a SOSERVI
se preocupa ndo apenas com o fornecimento da méao-de-obra, ja que além de profissionais
treinados e qualificados, a empresa cliente passa a contar com o suporte de uma equipe que
inclui monitores, coordenadores e supervisores, com a incumbéncia de acompanhar
permanentemente a execuc¢do dos servigos, assegurando alto padréo de qualidade. O uso de
materiais de alto desempenho, equipamentos modernos e tecnologia de ponta em areas como
tratamento de pisos, por exemplo, séo outras marcas da SOSERVI.

A SOSERVI atende a todos os estados do Nordeste, da Bahia ao Maranh&o, além
de Séo Paulo, Minas Gerais e Espirito Santo. Essa ampla rede de atendimento permite que
empresas com Varias unidades ou filiais possam manter a mesma qualidade dos servicos de

limpeza e conservagdo em um contrato Gnico, com alto padrdo e gestdo simplificada.



Recepcionistas, telefonistas, copeiras, assessoria, auxiliares administrativos,
auxiliares de carga e descarga, jardineiros, carregadores, secretarias, entre outros, seja qual for
a necessidade da empresa por um servigo especializado, a SOSERVI tem uma solucao
eficiente. Com a vantagem de assumir a responsabilidade por todo o processo de selecéo,
contratagdo, treinamento e monitora¢do do funcionério, além de cumprir todas as normas e
obrigagdes trabalhistas.

De forma transparente e personalizada, disponibiliza-se a documentacdo que
comprova a regularidade da empresa: Certiddes, Guias de Recolhimento, SEFIP e Resumo de
folha. Experiéncia e qualidade, reconhecidas pelos clientes e pelo mercado, fazem da
SOSERVI uma referéncia na prestacao de servicos especializados.

2 ROTATIVIDADE DE FUNCIONARIOS

Conforme Chiavenato (2010), a rotatividade refere-se ao fluxo de entrada e saida de
pessoas em uma organizacgdo, ou seja, as entradas para compensar as saidas de colaboradores
das organizacdes. A cada demissdo quase sempre corresponde a admissdo de um substituto
como reposicdo. Isso significa que o fluxo de demissbes deve ser compensado por um
equivalente ao de admissGes de novos funcionarios.

O desligamento ocorre quando uma pessoa deixa de participar de uma organizacao.
Existem dois tipos de demissdo: por solicitacdo do funcionario e por solicitacdo da
organizacdo. Os processos demissionais sdo feitos de forma escrita entre a empresa e o
funcionario com a assinatura de ambos em comum entendimento, para que assim seja feito de
forma correta, com todos 0s documentos necessarios para comprovacdo e entrega de todos 0s
direitos referentes ao tempo de servigo do colaborador.

Nessa abordagem, Mayo (2003, p. 101) diz:

E claro que as pessoas continuaro a deixar seus empregos. Em mercados que s&o
competitivos por qualificagdes escassas, pessoas € grupos serdo cortejados e
seduzidos. Em uma empresa comercial, perder um ativo vital para um competidor
é um prejuizo duplo — ndo somente ndo teremos o beneficio, como ainda poderia
trabalhar ativamente contra nds. Alguns dizem que, quanto mais concorrentes
estiverem tentados a contratar o seu pessoal, maior sera o conceito externo sobre
o valor do capital humano da empresa. O que, se por um lado pode ser verdade,
por outro poderia estar sinalizando fatores negativos, como, por exemplo, sua
inabilidade de oferecer oportunidades atraentes. Algumas empresas séo
notoriamente mais capazes de manter seu pessoal do que outras, mesmo em
setores que empregam habilidades altamente vendaveis no mercado de trabalho.
O dinheiro, por si s6, pode ndo ser motivo suficiente para que as pessoas se
mudem. Lealdade, relacionamentos, um tipo especial de trabalho ou o fato de se
sentir confortdvel como a cultura da organizacdo podem ser suficientes para
manter o funcionério. Entretanto, quanto mais as pessoas se mudam de um



trabalho para outro, mais se acostumam a essas mudancas. A primeira mudanca é
sempre a mais dificil.

Segundo Chiavenato (2010), a rotatividade ndo é uma causa, mas o efeito de algumas
variaveis externas e internas. Dentre as variaveis fora da empresa estdo a situacdo de oferta e
procura do mercado de RH, a conjuntura econémica, as chances de emprego no mercado de
trabalho. Dentre as varidveis dentro da empresa estdo a politica salarial e de beneficios que
oferece o estilo gerencial, as oportunidades de promogdes, o desenho de cargo, Otima
comunicagdo entre os colegas de servigo, as condi¢des fisicas e psicoldgicas de trabalho. A
estrutura e cultura organizacional sdo responsaveis por boa parte dessas varidveis internas,
sendo essas trabalhadas dentro de um dos principais determinantes que é o treinamento.

As relacOes trabalhistas também caracterizam um importante meio de reter o talento
humano nas organizagdes, principalmente nos inovadores modelos de gestéo de pessoas e nas
novas relagdes existentes entre empregador e empregado.

Sobre isso, Lessi (2009) diz que: As novas relacdes entre empresas e empregados
pedem modelos de gestdo mais democraticos, incentivando a utilizacdo do trabalho em
equipe, negociacdo sobre a duracdo da jornada de trabalho, novas formas de remuneragéo,

horario maleavel, entre outros.

3 TREINAMENTO

Para Chiavenato (2010), o processo utilizado para treinar, educar, capacitar e
ensinar as habilidades necessarias para o desenvolvimento e sucesso do colaborador
envolve aprendizagem, mudanga, conhecimento e competéncia, instrumentos estes
indispensaveis para o crescimento profissional e organizacional da empresa. Através do
treinamento o colaborador adquire habilidades, atitudes, assimila informacdes e eleva o
nivel de abstracdo das informagdes. Esse processo deve ser ciclico e continuo, visando
melhorias em todos os aspectos. De acordo com Chiavenato:

[..] A palavra treinamento tem muitos significados. Alguns especialistas
consideram o treinamento como um meio para desenvolver a forca de trabalho
das organizagdes. Outros o interpretam mais amplamente considerando o
treinamento como uma preparacdo para um adequado desempenho no cargo e

estendendo o conceito para aumentar o nivel intelectual através de educacédo
geral. (CHIAVENATO, 2009, p.388).



Ainda segundo o autor, o treinamento € um procedimento educativo de curta duracao,
desenvolvido de forma ordenada e elaborada, através do qual os individuos estudam
informacdes, posturas e aptiddes em funcao de propodsitos antecipadamente determinados.

Ja para Milkovich (2000) o treinamento € um processo sistematico que promove
habilidades e atitudes, transmitindo regras e conceitos, visando a melhoria na adaptacéo dos
funcionarios com suas tarefas na empresa. E por meio do treinamento e do desenvolvimento
que o individuo consegue compreender 0s conhecimentos, adquirir as aptid@es, aperfeicoar
posturas e condutas diferentes, e por fim, incrementar opinides contemplativas.

Ja Robbins (2003) explana que o treinamento deve ser uma constante dentro da
organizacdo, para que os colaboradores possam manter sua capacidade em dia, mas poucas
organizacfes assumem a obrigacdo de ofertar formacdo continua a seu quadro de pessoal, e
nem mesmo os funcionarios assumem a responsabilidade de buscar treinamento. Na maioria
das organizacOes este treinamento € feito mediante necessidade levantada pela geréncia,
quando surge.

Ainda segundo Robbins, entre as mudancas provocadas pelo treinamento esta a
transmissdo de informacGes em relacdo ao funcionamento da empresa, para alinhar os
objetivos individuais aos objetivos empresariais; o desenvolvimento de habilidades, para
aplicar o conhecimento visando a melhoria do desenvolvimento do trabalho, de atitudes, para
melhorar o relacionamento interpessoal; e o desenvolvimento de conceitos, que amplia
conceitos e quebra paradigmas ensinando as pessoas a pensarem globalmente, mas atuarem no
local.

Para Milkovic (2000) o treinamento s tera sucesso se os empregados forem
motivados e dispostos a aprender, pois, as caracteristicas individuais afetam o resultado do
final. A conquista do treinamento é avaliada pela analise das caracteristicas individuais,
verificando quais conhecimentos, atitudes ou comportamentos foram alterados. Essas
caracteristicas devem estar alinhadas as tarefas desenvolvidas pelo individuo na organizagéo.

Aumentar a capacitagdo com treinamento semestral dos profissionais das areas
administrativas e operacionais de limpeza (supervisor, encarregado e multiplicador de
qualidade - profissional de limpeza), traz uma maior facilidade para reconhecer o treino e a
sua necessidade, enfrentando a responsabilidade e motivagdo no servigo para atingir 0s
objetivos da empresa. Os planejadores do treinamento precisam se certificar de que suas
demandas sejam adequadas a capacidade dos “treinandos”. O treinamento ndo pode ser muito

dificil, nem muito facil, para ser eficaz.



Vale ressaltar a importancia em capacitar os colaboradores para que fiquem cada
vez mais comprometidos com as normas da empresa e possam desempenhar com eficiéncia
seus servigos, em gue a grande dificuldade de treinamento é que nem todos séo focados para
0s tipos de empresas especificos.

De acordo com Chiavenato (2010), as etapas do processo de treinamento s&o:
diagndstico, etapa na qual € feito o levantamento das reais necessidades para o treinamento,
0s objetivos organizacionais, as competéncias necessarias, 0s problemas de producdo e de
pessoal, alem de resultados da avaliacdo de desempenho; e também desenho do programa de
treinamento, projeto para atender as necessidades diagnosticadas. Esta é a programacgdo do
treinamento, que trata de quem, como, em que, onde e quando treinar; e finalmente,
implementacdo ou aplicagdo do programa, momento em que todo o plano é colocado em

pratica.

A implementacdo trata da conducéo e aplicacdo do treinamento através do gerente
de linha, do assessor de RH, por ambos e por terceiros. A avaliacdo que consiste em verificar
os resultados obtidos através do treinamento, € a avaliagdo que monitora todo o processo,
analisando e medindo todos os resultados, comparando a situacdo atual com a situagao

anterior e observando o custo/beneficio.

Como esclarece Chiavenato (2009), um dos ultimos passos no treinamento € a sua
execucdo, os aprendizes sdo as pessoas situadas em qualquer funcdo na empresa e tem a
necessidade de aprender ou aprimorar seus conhecimentos sobre alguma atividade ou servigo.
Os instrutores ou professores sdo as pessoas situadas em qualquer nivel hierarquico da
empresa, sendo eles experientes ou especializados em uma determinada atividade ou servico e

transmitem seus conhecimentos aos aprendizes.
Segue abaixo cada etapa do processo de treinamento segundo Chiavenato (2010):

» Diagnostico, etapa na qual é feito o levantamento das reais necessidades
para o treinamento, os objetivos organizacionais, as competéncias necessarias, 0S
problemas de producéo e de pessoal, além de resultados da avaliagdo de desempenho.

» Desenho do programa de treinamento, projeto este, para atender as
necessidades diagnosticadas. E a programacio do treinamento, que trata de quem,

como, em que, onde e quando treinar.



» Implementacdo ou aplicacdo do programa, momento em que todo o
plano é colocado em pratica. A implementacdo trata da conducdo e aplicacdo do
treinamento através do gerente de linha, do assessor de RH, por ambos e por terceiros.

» Auvaliacdo, que consiste em verificar os resultados obtidos através do
treinamento. E a avaliagdo que monitora todo o processo, medindo todos os
resultados, comparando a situacdo atual com a situagdo anterior e analisando o
custo/beneficio.

O Treinamento, ao decorrer do tempo, ganhou varios significados, dentre eles
encontra-se a maneira de alavancar o desempenho no servico, com exceléncia nas tarefas
especificas que devem ser feitas. Partindo para um conceito mais atual, o treinamento é o
meio de desenvolver competéncias, melhorar habilidades, tornando pessoas produtivas, com
novas ideias, para assim, dar uma grande contribui¢cdo no alcance dos objetivos da empresa,
agregando valores as pessoas, a empresa e aos clientes.

Importante enfatizar que é preciso haver uma diferenga durante a préatica do
treinamento, especifico para cada tipo de contrato, como por exemplo, o contrato de varejos
exige uma especializacdo maior, pois a limpeza € continua, de domingo a domingo, € nem

todo individuo tera disponibilidade para tal.

Desenvolver e treinar sdo processos de aprendizagem diferentes em relacdo a
perspectivas de tempo, pois € o treinamento que capacita a pessoa para determinada tarefa.
Por outro lado, o desenvolvimento da pessoa, focaliza em geral, cargos a serem preenchidos

futuramente na empresa, com novas habilidades que vao ser requeridas.

Os treinamentos abrangem varios tipos, estando concentrados em transmitir
informacBes aos colaboradores sobre a empresa, sua cultura, regras e procedimentos. A
informacdo leva a ter um maior conhecimento das pessoas e as tornam mais eficazes, ja o0s
programas de treinamento procuram mudar as atitudes naturais e conservadoras das pessoas,
para atitudes proativas e inovadoras em prol da melhora no espirito de equipe e na

criatividade da mesma.

O treinamento constitui-se no nacleo de um esfor¢o continuo, desenhado pelo
aperfeicoamento no servico dos funcionarios e como consequéncia disso, 0 desempenho
organizacional. Assim, o treinamento passa a ser um dos processos de gestdo de pessoas mais

importantes no faturamento para gerar lucratividade na empresa.



E um guarda-chuva estratégico para o desenvolvimento e a educagio de
funcionérios, clientes e fornecedores, buscando otimizar as estratégias organizacionais, além
de um laboratorio de aprendizagem para a organizacdo de um pélo permanente (Meister,1999,
p.8).

E um investimento empresarial ndo apenas destinado a capacitar a equipe de
trabalho, mas como também ajudar a diminuir ou acabar com a diferenga entre o atual
desempenho e os objetivos futuros. Em outras palavras, o treinamento € um esforgo
dirigido no sentido de grupo, com finalidade de fazé-lo atingir, de forma mais econémica
possivel, os objetivos da empresa.

De acordo com Chiavenato (2009) o processo de desenvolver apresenta varias
tendéncias, dentre elas o aprimoramento pessoal como parte de melhoria da qualidade de vida
das pessoas. Verificou-se que a qualidade de vida das pessoas pode ser incrivelmente
aumentada através de sua constante capacitacdo e através do seu crescente desenvolvimento
profissional. Pessoas treinadas e habilitadas trabalham com facilidade e confiabilidade e,
consequentemente com mais prazer e felicidade. Sem falar na qualidade e produtividade.

A busca pela necessidade de treinamento para Chiavenato (2009) ¢ uma busca de
pesquisa, que deve ter uma base em informaces relevantes. Muitas informagdes devem estar
juntas sistematicamente e a favor dos administrados de linha. A determinacdo das
necessidades de treinamento vem através da responsabilidade da linha e fungdo do staff, em
outras palavras, € de responsabilidade do administrador de linha, perceber os problemas
provocados pela falta de treinamento.

E fator determinante a natureza das habilidades, dos conhecimentos ou dos
comportamentos terminais desejados como resultado do treinamento. O passo subsequente
é a escolha das técnicas a serem utilizadas no programa de treinamento, no sentido de
aperfeicoar a aprendizagem, ou seja, alcancar o maior volume de aprendizagem com o
menor dispéndio de esforco, tempo e dinheiro (CHIAVENATO, 2009).

A determinacdo de necessidades - expressao empregada frequentemente pelos
técnicos em treinamento - ndo significa essencialmente levantamento de empregados de
uma empresa que deve ser submetida a treinamentos sistematicos, a fim de que possa
executar com mais eficiéncia o seu trabalho. Além desse aspecto, ja altamente satisfatdrio,
levando-se em consideracdo a antiga situacdo do processo empregado, a determinacdo de
necessidades nos moldes cientificos como é presentemente aplicada, procura ainda,
identificar outras causas que contribuem para a reducdo da eficiéncia da empresa e que

podem ser corrigidas por meio de um treinamento continuo e aplicadas, principalmente
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aquelas diretamente relacionadas com a readaptacdo profissional, adaptacdo a situagdes
novas criadas pela empresa, absenteismo, acidentes frequentes, custos elevados, desperdicio

de material, quebra de disciplina por falta de supervisdao competente, etc (FONTES, 1971).

Segundo Fontes (1971), é de grande visualizagdo quando se chega a uma
empresa onde depende do desempenho de seus funcionarios, mostrando que ndo pode ser
melhor tanto quanto as pessoas que trabalham nela. Explanando melhor, é fato comprovado
que quando ndo ha alcance de alguns objetivos da empresa é por conta do baixo nivel de
funcionarios, ndo estando sujeitos somente a boas maquinas, 6timas estruturas organicas,

excelentes manuais e administracao eficaz.

Jerris (1995) enfatiza em seu livro que para orientar a eficAcia em seus
funcionarios € preciso tornar os gerentes de linha e supervisores essenciais para processos
de orientacdo. Os gerentes de linhas e supervisores trabalham junto com o0s novos
funcionarios para se certificarem de que eles conhecem o trabalho, os padrdes esperados e o

ambiente de trabalho, sabendo o que podem esperar da empresa.

Além da preocupacdo com informacdo, habilidades, atitudes e conceitos, o
treinamento, conforme Chiavenato (2008) esta com forte inclinacdo a desenvolver certas
competéncias desejadas pela empresa. O treinamento, assim, constitui o ncleo de um esforco
continuo desenhado para melhorar as competéncias das pessoas e, 0 desempenho
organizacional, proporcionando talentos com aprendizagem alta e com habilidades

necessarias a suas funcdes atuais.

O trabalho apresenta suma importancia para a SOSERVI, ja que é visivel a
relevancia do assunto diante da dificuldade de alguns funcionarios de cumprirem suas tarefas,
tanto na admissdo, quanto na transferéncia para algum contrato diferente do treinamento
realizado anteriormente e que para assim, todos os envolvidos sejam treinados de maneira
correta com Otima qualidade no exercicio do trabalho, fundamentados nas novas criacdes de
treinamento que é a universidade da limpeza. Essa serd a melhoria e a base para 0s
professores, os chamados multiplicadores de qualidades com o qual foram treinados e
capacitados em regime temporario na matriz, para assim serem qualificados e passarem para

0s novatos e antigos funcionarios em todas as filiais.

Com o enfoque na Gestdo de pessoas, 0 termo treinamento passa a Ser menos

utilizado para designar um subsistema de Recursos Humanos. N&o porque deixe de ser



11

considerado, mas porque representa pouco, as potencialidades humanas. O treinamento, de
acordo com a concepcdo tradicional, é 0 meio para adequar cada pessoa ao seu cargo, com
vista no alcance dos objetivos da organizacdo. Hoje, o que necessita € de processos capazes de
desenvolver competéncias nas pessoas, para que se tornem mais produtivas e inovadoras para
contribuir com a organizagdo (CARLOS GIL, 2010).

Diante disso, Menegasso e Salm (2001, p. 29) destacam que é preciso repensar 0s
programas de treinamento para transformar o local de trabalho em um ambiente de
aprendizagem, redefinindo papéis dos trabalhadores de forma que eles se tornem parceiros na
criagdo deste ambiente e de modo a incluir nesse espaco o ser humano na sua totalidade. A
educacédo continuada pode ser um dos meios para se processar esta transformacgéo dentro da
organizacao.

Segundo Igor Ansoff, citado por Dernizo Pagnoncelli em seu livro Sucesso
Empresarial Planejado (1992): “a chave do sucesso de qualquer empresa que queira crescer ¢
manter firme posicdo no mercado € gerenciar bem no presente, mas com os olhos voltados
para o futuro”.

Proporcionar uma atualizacdo frequente nos treinamentos de limpeza,
comportamental e sistema organizacional frente as mudancas para com a tecnologia, e a
atitude das pessoas, cria um clima mais satisfatorio entre eles, aumentando a motivacéo,
tornando-os mais receptivos as técnicas de gestdo e aprimorando Nnovos processos e

manuseios de informatica para com as novas modalidades previstas.

Diante do novo modelo de administracdo no sistema interno interligado a internet
no qual todas as filiais se comunicam a0 mesmo tempo com a matriz, em que cada vez mais
vem se destacando e trazendo mais rapido o objetivo da empresa, muitos dos treinamentos sao
segundo Milkovich (2000) realizados atualmente na maioria das empresas tém um enfoque na
informética que tem crescido muito no pais, a comunicacao entre os colegas de trabalho e a
forma de treinamento que cada vez mais tiram as carteiras e 0 quadro negro como Seus

principais equipamentos.
4 UNIVERSIDADES CORPORATIVAS

Segundo Meister (1999), universidades corporativas sdo como laboratérios para a
aprendizagem, € uma forma estratégica de desenvolvimento para colaboradores, clientes e

fornecedores, elas visdo ensinar a eles técnicas para melhorar o desempenho organizacional.
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Em suma ndo sdo universidades convencionais e sim custeadas por empresas
apenas para colaboradores ligados a ela, seu ensino é voltado para o desenvolvimento do
conhecimento e habilidades deles para com a organizacdo. As organizagdes ja perceberam que
0 conhecimento de seus colaboradores é de extrema importdncia para 0 sucesso da
organizacdo e investem cada vez mais na capacitacdo e aprimoramento deles, grandes
empresas decidem pela abertura de centros de ensino para que esse desenvolvimento seja
ainda mais completo. As organiza¢Ges comegaram a perceber que o capital humano deve ser
constantemente desenvolvido e deve aprender a cada dia, para que assim acompanhem as
mudancas de mercado e tragam resultados mensuraveis a organizacao; tendo isso em mente
elas identificaram que ndo poderiam mais depender apenas das Instituicbes de Ensino
Superior para qualificar seus colaboradores, decidindo partir para criacdo de suas proprias
universidades, sendo o objetivo delas obter um controle mais rigido sobre o processo de
aprendizagem dos colaboradores, e assim ligando de maneira mais regular os programas de
aprendizagem as metas e resultados estratégicos da organizacéo.

A universidade corporativa tem como objetivos preparar os colaboradores para
trabalhar com novas técnicas, atualizar praticas de trabalhos ou criar projetos que possam ser
implantados dentro da organizagdoe construir uma forga de trabalhadores educados e bem
preparados que proporcione a empresa uma vantagem competitiva.

Os colaboradores alem de conhecimento técnico, terdo a pratica voltado para o
desempenho de suas funcbes e o conhecimento adquirido esta alinhado com & missdo da
organizacdo, aos objetivos e as estratégias de seus negdcios. E uma maneira de formar,
agregar e estabelecer a base de conhecimentos da organizacdo, formando profissionais
especialistas em suas areas de atuacdo organizacional.

Segundo analise de Meister (1999), as universidades corporativas de maiores
sucessos possuem em comum a missdo e isso independente de sua estrutura, ramo de

atividades ou pais em que atua.
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5 UNIVERSIDADE DA LIMPEZA

A empresa SOSERVI tem uma grande demanda de funcionérios, devido ao inicio
e término de contratos que sdo realizados, o trabalho na parte administrativa é alto, exigindo
muitas vezes durante o principio um amplo planejamento dentre todos os setores para a
questdo de uniforme, material de limpeza e as tarefas a serem realizadas no contrato, para
assim ter um 6timo comeco cumprindo a demanda do novo contratante e dos clientes, com
uma ampla selecdo de pessoas e treinamento, atendendo as solicitagdes dos funcionérios para
salario e beneficios a eles serem fornecidos.

Com o passar do tempo, a concorréncia nessa area de terceirizacdo de servicos
cresceu ainda mais, juntamente com as empresas, inddstrias e todo o comércio do estado,
surgindo assim, a necessidade de terceirizar alguns servigos para um melhor acompanhamento
da atividade foco de cada organizagédo, com isso a SOSERVI tem sentido a necessidade de um
melhor destaque, um melhor servico e produto, para se tornar referéncia em todos os estados,
tanto nas filias como na matriz no ramo de limpeza, portaria e mdo de obra especializada, isso
por que muitas empresas existentes no mercado ndo tem a mesma estrutura.

Foi verificado que o treinamento era feito de uma forma geral, com poucos
periodos, as reciclagens eram feitas cerca de uma vez por ano, com a multiplicadora de
qualidade e quando era realizado na admissdo do funcionario, sem diferenciar os varios tipos
de contratos em que eram prestados servicos de limpeza, como na area hospitalar, por
exemplo, onde se exige um treinamento diferenciado de supermercado. Sendo assim, criou-se
um projeto de melhoria nos treinamentos em que 0s contratos principais de supermercado,
area hospitalar, banco e industrias passaram a ter treinamentos diferenciados, visto que cada
contratante nessas situagdes de mercado tem uma demanda de servigo na limpeza desigual.

O treinamento era realizado por antigos funcionarios que possuiam um grande
entendimento nas atividades realizadas na limpeza, mas que ndo tinham recebido nenhuma
capacitacdo, e a cada dia eram inclusos e excluidos contratos cada um com sua especificacéo
diferente e um mesmo ensino. A partir disso, surgiu a necessidade de criar uma capacitacao
para esses profissionais, que seria em seguida passada para os demais funcionarios, com isso,
criou-se a Universidade da Limpeza.

O conceito de exceléncia é ensinado e aprendido desde a entrada do candidato na
empresa. Todos sdo treinados e atualizados na Universidade da Limpeza, mais um
pioneirismo da SOSERVI sendo um projeto inovador que traz com detalhes os procedimentos

de limpeza nas areas em que os funcionarios irdo trabalhar. O projeto apresenta suma
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importancia para a SOSERVI, j& que é visivel a relevancia do assunto diante da dificuldade de
alguns funcionéarios de cumprirem suas tarefas, tanto na admissdo, quanto na transferéncia
para algum contrato diferente do treinamento realizado anteriormente e que para assim, todos
os envolvidos sejam treinados de maneira correta com Otima qualidade no exercicio do

trabalho, fundamentados nas novas criag0es de treinamento.

A universidade da limpeza é uma escola baseada em treinamento que a SOSERVI vai
proporcionar aos seus funcionarios, tanto aos recém como aos antigos, todos os tipos de
treinamentos referentes a sua area. Esses cursos sdo responsaveis pela formacdo de centenas
de pessoas todos 0s anos e séo considerados referéncia em qualificacdo profissional. Sendo o

principal foco na limpeza e portaria que sdo 0s servicos mais requeridos pelos contratantes.

Essa escola de treinamento tem sua base principal na matriz, sdo selecionados antigos
funcionarios com uma grande participacdo e reconhecimento no trabalho em equipe para
serem capacitados como um multiplicador de qualidade, ou seja, um profissional no ramo de
limpeza. Nos cursos oferecidos os professores especializados desenvolvem com os alunos
diversos mddulos nas areas de Limpeza e Conservacdo, Higienizacdo Hospitalar e outras
areas especificas que sejam requisitadas pelos clientes. Teoria e pratica sdo aplicadas e

avaliadas, inclusive com simuladores de ambiente.

Dispondo de estrutura adequada para transformar, todos os anos, centenas de alunos
em profissionais qualificados para exercer as mais diversas atividades técnicas nos segmentos
em que atuam. E isso tudo sO € possivel gracas aos cursos oferecidos pela Universidade da
Limpeza SOSERVI, um trabalho realizado pela empresa com base em técnicas e
procedimentos-padrdes que visam dinamizar e aprimorar cada tipo de servigo que a empresa

oferece.

Os treinamentos foram confeccionados diante dos servicos a serem realizados nos
principais contratos, trazendo ao funcionario uma melhor compreensao diante de cada tarefa,
sendo que todos na area de limpeza, com uma média de 200 colaboradores, foram treinados,
em torno de uma escala previamente definida, pois cada treinamento exigia trés dias de curso
e esses tinham a cobertura do apoio para ndo causar falhas nos contratos. N&o s6 os auxiliares
de servigcos gerais participam dos cursos, mas 0s encarregados, supervisores e alguns
funcionarios do administrativo. Por outro lado, os funcionarios transferidos para outros
contratos recebem novos treinamentos e o pessoal do apoio (para cobertura de faltas, atestado

e férias) é treinado em todos os tipos. Um dos treinamentos com maior énfase foi o de
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supermercado, por conta da alta diversidade de servicos, ndo s6 em limpeza, mas no
tratamento de pisos e coletas de lixos. Na area hospitalar, por ser um servigo que entra em
contato com produtos quimicos, o treinamento foi mais reforcado com amplas praticas e uma
teoria baseada na protecédo contra o risco.

Foram realizados treinamentos na area administrativa, dentre eles o de informatica
basica e comportamental, no qual os funcionarios com pouca experiéncia nessas areas tiveram
grande participacdo, foi realizado aos finais de semana na propria empresa, a mesma
proporcionou o vale transporte e o lanche durante os dias de treinamento.

Os contratos vao passar a ser avaliados em auditorias, por profissionais
qualificados, para garantir um melhor desempenho do servico observando o valor dos
treinamentos. O setor de RH terd uma meta em relacdo a quantidade de treinamentos a serem
confeccionados anualmente, reproduzidos aos colaboradores e a confeccdo de novos para

sempre que possivel for repassado aos funcionarios.

5 CONCLUSAO

O valor do treinamento para a empresa, tem tido um grande destaque pelas mudancas
em seus funcionarios, proporcionando muitas vezes lucro e apoio para ter uma melhor
competividade diante da concorréncia. O produto é bem reconhecido quando ele traz a
diferenca, diante do atual, isso é uma grande caracteristica que a SOSERVI vem utilizando
dentre seus planejamentos futuros, se tornar a empresa que vai garantir o mais alto nivel de
exceléncia no fornecimento de mao de obra, com profissionais altamente treinados e
qualificados, que tém a missdo de acompanhar permanentemente a execucdo de todos o0s

servigos e garantir o padréo de qualidade.

As empresas parceiras da SOSERVI tém elogiado gradativamente os
colaboradores treinados e capacitados diante dos servigos a eles fornecidos, com um 6timo
comprometimento com as tarefas, trazendo qualidade no servico prestado e o reconhecimento
por parte dos contratantes. A partir disso, a SOSERVI estd intensificando o projeto
universidade da limpeza em seus treinamentos, aumentando e destacando as necessidades de
cada contrato e colaboradores. As mudancas visualizadas nas melhorias dos treinamentos e
desenvolvimento vém servindo para ressaltar o papel da universidade da limpeza como um
dos principais patrimonios da organizacdo. Considerando o capital humano como mais

evidente diferencial competitivo da empresa. Para que estejam preparados para os desafios da



16

inovacdo e da concorréncia, a empresa necessitou de pessoas ageis, competentes e dispostas a
assumir riscos. Requerem-se pessoas capazes de conduzir o negdcio da SOSERVI, de
produzir e prestar servigos altamente competitivos. Contudo, requerem-se muito mais do que
funcionarios simplesmente treinados. Para isso, a SOSERVI tem realizado diferentes
treinamentos com intuito de suprir a necessidade, colocando uma forte equipe de pessoas
tanto na matriz como nas filiais, aplicando melhores ideias e um maior comprometimento

diante dessa atividade.

Evoluindo juntamente com a humanidade, estd presente na vida e nas relagdes de
consumo entre as empresas, garantindo a disponibilidade de servicos e atuando sempre em

seus contratos com disponibilizacdo para a satisfacdo do consumidor final.

Os treinamentos foram focados diante de varios temas, em que a equipe do projeto teve
um prazo que esta sendo cumprido anualmente, com uma grande dificuldade por conta das
escalas de servicos das contratantes, mas esta tendo um grande éxito com os assuntos a serem

abordados, dando uma maior satisfacdo e motivacao para os colaboradores.

A SOSERVI passou a ter como seu principal objetivo o foco no aumento dos
treinamentos, passou também a dispor de uma estrutura adequada para transformar todos os
anos centenas de alunos em profissionais qualificados para exercer as mais diversas atividades
técnicas nos segmentos em que atuam. E isso tudo sO € possivel gracas aos cursos oferecidos
pelo projeto “Universidade da Limpeza”, um trabalho realizado pela SOSERVI com base em
técnicas e procedimentos padrdes que visam dinamizar e aprimorar cada tipo de servico que a
empresa oferece. Com o objetivo de uma maior avaliacdo dos trabalhos, estdo sendo

realizadas auditorias sistematicas por técnicos habilitados.

Contudo verificou-se o grande crescimento do numero de empresas que oferecem a
terceirizacao de servicos, tudo em funcéo da crescente demanda por este tipo de servicgo, que a
cada dia exige das terceirizadas um maior dominio de suas atividades operacionais e
conhecimento dos fatores que afetam direta ou indiretamente a satisfacdo daqueles que

necessitam deste tipo de servico.

Apontadas as falhas e identificados 0s processos que requerem maior atencao por parte
da equipe do projeto universidade da limpeza, cabe apenas sugerir que a SOSERVI, de forma
gradativa, substitua seu modelo de treinamento diferenciado e capacitado para todos 0s

contratos com seus colaboradores, no desenvolvimento dos processos das atividades
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relacionados a sua atividade fim, a prestacdo do servico, garantindo o diferencial competitivo
necessario para que a organizacao venha a se destacar perante seus concorrentes, promovendo

a reducao dos custos e otimizacao dos recursos aplicados na gestdo de seus negdcios.

ABSTRACT

Leaving for a review in employee turnover, this one made with the company, we tried to
study and record the admissions process and large-scale layoffs and thus suggest
improvements with the adoption of the university project cleaning. Developed through
materials already developed, this report was produced and substantiated through literature and
research on specific data provided by the literature on the topic to be addressed. Thus
concluding that through study, observation and monitoring in the service of the company, it
was realized that before the great substitutions felt the need to reassess the training and verify
employee training and may be initiated university project cleaning SOSERVI based on the
change of training for production professionals in cleaning, that will lead to candidates all

cleaning procedures in the areas in which they will work.

PALAVRAS-CHAVE: Turnover. Training. Employee empowerment.
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