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RESUMO

A competitividade atual exige que as empresas tenham um arsenal humano
capacitado e treinado para desempenhar suas fungées de forma eficaz. Para tanto,
necessario se faz que sejam investidos recursos em prol do treinamento de pessoal,
a fim de que se possa garantir a qualidade do servigos oferecidos pela organizagao.
Desta forma, cabe aos gestores trabalharem no sentido de preparar seus clientes
internos, através do treinamento efetivo, de forma que os mesmos possa melhor
desempenhar suas fungbes e garantir a qualidade antes mencionada. Nesse
contexto, as organizagbes tém instituido os programas de treinamento e
desenvolvimento, nos quais um dos principais objetivos & melhorar o ambiente
organizacional em todas as suas dimensées, proporcionando uma maior satisfacao
ao cliente a partir de um melhor servigo oferecido pela empresa, através de seus
clientes internos mais bem treinados e preparados. analisar a influéncia do
treinamento de pessoal nas empresas modernas e sua relacdo com a qualidade dos
servicos oferecidos por elas. Como objetivos especificos: analisar qual o papel do
treinamento de pessoal para uma empresa; identificar a relagéo entre qualidade e
treinamento; verificar como o treinamento pode melhorar a qualidade dos servigos
de uma empresa; verificar a importancia do levantamento das necessidades para a
efetivacao do treinamento.

Palavras-chave: Recursos Humanos; Gestio de Pessoas; Treinamento,
Desenvolvimento, Qualidade.
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1 INTRODUGAO

As inovagdes tecnolégicas determinam mudangas estruturais e
processuais no comportamento das pessoas, ja que as organizagdes passam a
exigir profissionais cada vez mais criativos, valorizados, bem informados e
capacitados para exercer suas tarefas com flexibilidade e motivagao.

A partir do momento em que se trabalhar com a Gestio de Recursos
Humanos de forma que a organizagido possa se tornar ainda mais competitiva, o
sucesso, fatalmente serad alcancado. E isto acontece justamente pelo fato de os
empregados estarem comprometidos com a organizagao e dispostos a trabalharem
juntos com ela, em busca de seus objetivos.

Para tanto, necessario se faz que os gestores de Recursos Humanos
estejam preparados para conscientizar os colaboradores a trabalharem em sintonia
com os interesses da organizagéo, em prol de seus proprios interesses, ou seja, em
busca de sua satisfacéo pessoal.

Atualmente, as organizagbes desejam clientes internos dinamicos,
competentes e bem preparados, mas também buscam pessoas sensiveis, criativas,
éticas, a fim de garantir um ambiente de trabalho mais feliz e agradavel para todos.
Mesmo porque, comprovadamente, clientes internos que trabalham com
tranquilidade, bem treinados, motivados e satisfeitos, estdo mais aptos a contribuir
com o sucesso da empresa e a garantir o seu proprio sucesso pessoal.

Nesse contexto, as organizagdes tém instituido os programas de
treinamento e desenvolvimento, nos quais um dos principais objetivos & melhorar o
ambiente organizacional em todas as suas dimensdes, proporcionando uma maior
satisfagcéo ao cliente a partir de um melhor servigo oferecido pela empresa, através
de seus clientes internos mais bem treinados e preparados.

O mercado atual é bastante competitivo e mudando com muita velocidade
a todo o momento. De acordo com a nova visdo das relagbes humanas, o fator

humano, esta sendo o capital mais importante dentro de uma organizagao.



Diante do exposto, as organizagbes tém instituido os programas de
treinamento, nos quais um dos principais objetivos é melhorar o ambiente
organizacional em todas as suas dimensdes, proporcionando uma maior satisfagédo
ao cliente a partir de um melhor servigo oferecido pela empresa, através de seus
clientes internos mais bem treinados e preparados.

A administrag&o atual d4 enfoque ao individuo como centro do processo
de trabalho, pois, é através do mesmo que as atividades organizacionais sao
desenvolvidas. Partindo deste principio, infere-se que o estilo administrativo
depende totalmente da atragéo e retengéo de pessoas qualificadas.

Este artigo teve como objetivo geral, analisar a influéncia do treinamento
de pessoal nas empresas modernas e sua relagdo com a qualidade dos servicos
oferecidos por elas. Como objetivos especificos: analisar qual o papel do
treinamento de pessoal para uma empresa; identificar a relagéo entre qualidade e
treinamento; verificar como o treinamento pode melhorar a qualidade dos servicos
de uma empresa; verificar a importancia do levantamento das necessidades para a
efetivagdo do treinamento.

Metodologicamente, foi feita uma pesquisa bibliografica a respeito do
tema, através de leituras de livros e textos que tratem do tema a fim de que se possa

comprovar a importancia da lideranga na administragao de uma organizacao.



2 A IMPORTANCIA DO TREINAMENTO PARA O APRIMORAMENTO DO
PROCESSO EMPRESARIAL

2.1 Analise de Conceitos de Treinamento

Modernamente, as perspectivas em relagdo ao treinamento se
apresentam de maneira ampliada, abordando pontos significativos nas
organizagdes, como a aprendizagem. Partindo-se do pressuposto de que o capital
humano é o principal diferencial das organizagdes competitivas, percebe-se que,
para obtengdo de bons resultados, as organizag0es precisam investir nas pessoas,
treinando-as e desenvolvendo-as para que se tornem bem-sucedidas. (GIL,2001)

Sendo assim, vislumbra-se que a importancia do treinamento se da por se
tratar da aplicagdo de um conjunto de técnicas de ensino-aprendizagem que levam o
individuo a adquirir conhecimentos e habilidades especificas, que servirdo de
preparo para o desempenho eficaz e imediato diante da sua fungéo na organizacdo
(VIEIRA, 1984).

Com isto, observa-se que o treinamento pode proporcionar ao profissional
0 conhecimento da historicidade, cultura e filosofia da organizacao, objetivando
~repassar ou reciclar conhecimentos, habilidades ou atitudes que, provavelmente,
influenciardo a otimizagdo do trabalho e a execucao de tarefas por cada individuo
(COBRA, 2002).

Nesta mesma perspectiva, tragando o conceito por um molde abrangente,
0 autor Chiavenato (2001, p.31-32) aborda o treinamento como “processo
educacional aplicado de maneira sistematica e organizada, pelo qual as pessoas
aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades em funcdo de objetivos definidos”.
Percebe-se, através da abordagem deste autor, que o treinamento esta
intrinsecamente ligado aos conhecimentos, as atitudes e ao desenvolvimento de
habilidades de pessoas. Nesse sentido, torna-se interessante, para a organizaco,
investir nesta valiosa ferramenta, cujo retorno € algo bastante compensador. Afinal,

através do treinamento desenvolvido nos recursos humanos, ha capacitagédo e



Dentre os diversos temas abordados na sistematica da aprendizagem,
seja ela organizacional ou de pessoas, observa-se a importancia do
desenvolvimento, que pode ser abordado enquanto processo ciclico e continuo, a
nivel organizacional ou de pessoas. Em se tratando do Desenvolvimento
Organizacional (DO), Marras (2000, p.229) define-o como “um processo
estratégico de mudanga planejada — portanto, de longo prazo — que objetiva
alavancar a organizacdo a estagios cada vez mais avangados, ao mesmo tempo
em que integra metas individuais, grupais e empresariais’.

Considerando a citagdo acima, entende-se que as organizagbes
precisam desenvolver a capacidade adaptativa diante das mudangas que
acontecem no ambiente em que estao inseridas. Para tanto, ainda se tratando da
concepgao do mesmo autor, alguns aspectos precisam ser considerados, dentre
eles: a interacdo de interesses dos individuos e da organizagdo, a saude
organizacional (no sentido macro), o momento organizacional, a analise e o
gerenciamento das possiveis mudancgas.

French (1973) citado por Chiavenato (2001), corrobora esta definicao
do autor acima citado, quando afirma que o desenvolvimento organizacional visa
melhorar problemas na organizagao e renova-la através de uma administragéo
mais dinamica e efetiva, com base na sua cultura organizacional a fim de que haja
mudancgas em prol de todos e da organizagao.

Assim, entende-se que o desenvolvimento organizacional deve ser
visto de maneira ampla, ja que responde e possibilita solugdo de problemas
organizacionais, além de procurar diagnosticar e intervir em alguns aspectos
através de “agentes catalisadores de mudangas”, envolvendo a cultura
organizacional e os esforgos dos colaboradores para renovagéo da organizagao.

Ao analisar o desenvolvimento organizacional, portanto, percebe-se
que o fator humano é algo imprescindivel nas organizagdes inteligentes e, por
isto, desenvolvé-lo vem se tornando estratégia organizacional. Observando o que
revelam Milkovich; Boudreau (2000), estes autores tratam o desenvolvimento de
pessoal como sendo as atividades direcionadas aos recursos humanos com a
finalidade de aumentar o valor do funcionario através do treinamento e da
orientagdo do pessoal a fim de que, através das experiéncias planejadas, seja

encorajado o aprendizado dos mesmos.
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Sendo assim, compreende-se que os objetivos a serem alcancados numa
organizagdo dependem inteiramente das pessoas, que representam o meio de
manipulagdo e trabalho desta. Desenvolver pessoas significa encoraja-las ao
aprendizado através de experiéncias planejadas. Paralelo a isto, a organizacao
necessita buscar equilibrio entre: habilidades, demandas, percepgéo das atividades
e oportunidades.

Sob tal perspectiva, entende-se que é nas pessoas que se desenvolve o
desempenho para a utilizagdo de quaisquer recursos disponiveis, sejam eles
pessoais ou organizacionais. Por isto, percebe-se que, se houver falhas por parte
das pessoas, os resultados estardo possivelmente comprometidos. A competéncia’
pessoal, neste caso, deve abranger a utilizagdo de recursos, a visdo ampliada do
negécio, do mercado, do cliente, da eficiéncia e eficacia. Sabe-se que um dos
desafios empresariais € desenvolver pessoas, qualificando-as potencialmente e
comprometendo-as a maiores responsabilidades, aos resultados almejados, ao
aprimoramento da qualidade, a inovacgéo e ao alto desempenho.

A preocupagdo com o desempenho humano tem se tornado uma
necessidade vital as organizagdes, o que acarreta um direcionamento de um
processo chamado avaliacdo? de desempenho, que é inspirado na percepcao e no
reconhecimento do desempenho de cada colaborador. Este desempenho esta
relacionado a atuagdo do empregado com o cargo que ocupa na organizacao,
podendo ser reconhecido como a manifestacdo concreto do que realmente o
empregado pode e é capaz de fazer. (LUCENA, 1995)

A partir da visdo da autora acima citada, é possivel constatar que a
avaliagdo de desempenho pode ser considerada uma das ferramentas que visa
alcangar melhorias de resultados nos recursos humanos das organizagdes. Dentre
os seus diversos niveis: estratégico, tatico, operacional e individual, toda
organizagdo necessita dispor deste mecanismo. Avaliar o desempenho pode ser
apreciar a eficacia do colaborador em face das responsabilidades e expectativas

inerentes a sua ocupagéo na organizagéo. Entretanto, observa-se a necessidade de

' Competéncia ¢ um conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias para
que as pessoas desenvolvam suas atribuicdes e responsabilidades (Dutra, 2001).

2 Entende-se que um trabalho avaliado & um trabalho realizado. A avaliagdo sistematica das
organizagdes permite, muito provavelmente, a revisio de estratégias e métodos de trabalho.
Através da avaliagéo a organizagéo pode conseguir reciclar-se, oxigenar-se e sobreviver em
ambientes turbulentos e mutaveis.
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analise da disponibilidade dos recursos (materiais, tecnologicos, financeiros, dentre
outros) e das condigdes que o empregado precisa para realizar seu trabalho. Por
esta razéo, as metas podem ser desafiadoras, mas precisam ser exequiveis.

As exigéncias de uma realidade mutavel e fugaz fazem o profissional
reconhecer a necessidade de atualizagéo constante, de reciclagem e aprendizagem
de novos conceitos e técnicas. O que, mais uma vez, conduz a analise da
capacitacao de profissionais, que pode utilizar diversos instrumentos e recursos de
melhorias para: as dificuldades, o conhecimento pelo novo, a compreenséo do auto-
desenvolvimento e o comprometimento progressivo a melhores niveis de
produtividade e resultados. O movimento de aprendizagem pode estar pautado pela
substituicdo das interagdes individualistas por coletivas. Entretanto, percebe-se que
faz parte da nova postura profissional responsabilizar-se pelo desenvolvimento das
habilidades e competéncias necessarias para o alinhamento organizacional e as
respectivas demandas requeridas (KANAANE; ORTIGOSO, 2001, p. 112).

2.2 Treinamento

O julgamento diante do verdadeiro valor do treinamento pode ser
evidenciado para a organizagéo a partir do aumento da lucratividade no longo prazo
€ na reorganizagao das suas operagdes com base em programas (como trabalho em
equipes) que sdo sintonizados com a educagédo do trabalhador. Os objetivos e os
critérios do treinamento precisam proporcionar informagées que melhorem as futuras
decisdes da organizagédo, sendo que os custos da coleta dessas informagdes nao
podem ser superiores aos seus beneficios.

O que se percebe & que os “bons objetivos” devem ser mensuraveis,
especificos, que estabelecam datas-limite e resultados essenciais para servirem de
medi¢éo do sucesso, devendo atender aos mesmos padrdes gerais para todas as
informagdes, como descrevem Milkovich; Boudreau (2000, p. 347): “ Precisam
proporcionar informacgdes que melhorem as futuras decisdes; Precisam aperfeigoar
as decisbes mais importantes; O custo da coleta dessas informagées nao pode ser
superior ao seu beneficio. “

E provavel que estes mudem constantemente, & medida em que os

programas de treinamento sdo implementados e novas informagées sdo adquiridas,

sendo utilizadas na proxima etapa do levantamento de necessidades. (Op Cit).
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Os objetivos, segundo alguns autores, podem ser classificados em gerais
e especificos. Sabe-se que os primeiros tém carater finalistico, referem-se ao que o
treinando sera capaz de fazer apds participagao no treinamento. Dentre os objetivos
gerais, podem ser destacados: o aumento da produtividade, da qualidade, do
incentivo motivacional, da otimizagao pessoal e organizacional, juntamente ao
atendimento das exigéncias de mudangas. J& os objetivos especificos tém carater
intermediario, identificam os comportamentos esperados do treinando ao final do
treinamento (de cada uma das unidades do curso). Dentre eles podem ser
destacados: a formagéao profissional, especializagéo e reciclagem, que podem ser
denominados como objetivos instrucionais, operacionais ou de aprendizagem (GIL,
2001).

Em se tratando dos aspectos comportamentais, considera-se que as
informacdes e valores que serdo repassados aos treinandos precisam levar em
conta os padrées de comportamentais e as atitudes esperadas pela organizagcdo em
relacdo aos seus colaboradores. Estes aspectos sdo percebidos como meio de criar
| lacos de comprometimento entre colaboradores (treinandos), organizagao, cultura e
clientes (MARRAS, 2000).

Inimeras séo as vantagens proporcionadas pela devida implementacgéo do
programa de treinamento. Ele possibilita verificar as reais necessidades do
treinamento, além de visar a objetivos setoriais da organizagao, possibilitando a
aplicagao de varias formas de desenvolvimento de pessoal a serem aplicados, assim
como possibilita a elaboragéo de planos de capacitagao profissional a curto, médio e
longo prazos, focando as metas da organizagao. (CARVALHO, 2001)

O treinamento enquanto processo sistematico de desenvolvimento pode
ser considerado como grande negdécio a ser investido dentro das organizagdes, pois
fortalece e consolida caracteristicas dos colaboradores desejaveis em termos
funcionais. Muitas empresas integram o treinamento dentro do conjunto de
atividades de RH, focando a prosperidade organizacional. De acordo com Milkovich;
Boudreau (2000, p.340):

Existe uma crescente evidéncia de que os investimentos em
treinamento estdo associados ao aumento da lucratividade no longo
prazo, e que as empresas que reorganizam suas operagdes com
base em programas como trabalho em equipes e circulos de
qualidade conseguem maior produtividade se esses programas
estiverem em sintonia com a educacao do trabalhador.
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Algumas organizagées podem e costumam usar o treinamento como
ferramenta estratégica para atingir objetivos organizacionais e de colaboradores.
Entretanto, esta relagdo, quando esquecida, torna o treinamento uma atividade e
nao uma estratégia. Ainda segundo o mesmo autor, ha uma grande diferenca a ser
considerada entre o treinamento como atividade e o treinamento para impacto. Este
ultimo requer uma avaliagdo sistematica e criteriosa na identificagdo dos objetivos,

das alternativas e da mensuragao precisa dos resultados obtidos.
2.3 Treinamento: Objetivos, Vantagens e Beneficios

Em se tratando de objetivos, pode-se dizer que os “bons objetivos” devem
ser mensuraveis, especificos, que estabelecam datas-limite e resultados essenciais
para servirem de medig&o do sucesso, devendo atender aos mesmos padrées gerais
para todas as informagdes, e podem oferecer informagdes para decisées futuras,
aperfeicaondo as mais importantes e observandoa relagdo ciusto/beneficio.
(MILKOVICH; BOUDREAU, 2000)

Entretanto, ndo ha como se dizer que os mesmos sdo imutaveis. Sua
flexibilidade € de fundamental importancia, @ medida que os programas de
treinamento s&o implementados e novas informagdes sdo adquiridas, sendo
utilizadas na préxima etapa do levantamento de necessidades (Op cit).

Os objetivos ainda podem ser conceituados quanto & sua abrangéncia,
visualizando aspectos técnicos e comportamentais. No que tange ao aspecto
técnico, pode-se observar que a programagéo do treinamento precisa se submeter a
cada setor especifico da empresa, principalmente no que diz respeito aos
conteudos, resultados e escolha de instrutores. Em se tratando dos aspectos
comportamentais, considera-se que as informagdes e valores que serao repassados
aos treinandos precisam levar em conta os padroes de comportamentais e as
atitudes esperadas pela organizagdo em relagdo aos seus clientes internos. Estes
aspectos s&do percebidos como meio de criar lagos de comprometimento entre
clientes internos (treinandos), organizagéo, cultura e clientes. (MARRAS, 2000).

Inumeras séo as vantagens proporcionadas pela devida implementagéo do
programa de treinamento.

O treinamento enquanto processo sistematico de desenvolvimento pode

ser considerado como grande negécio a ser investido dentro das organizagées, pois
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fortalece e consolida caracteristicas dos clientes internos desejaveis em termos
funcionais. Muitas empresas integram o treinamento dentro do conjunto de
atividades de RH, focando a prosperidade organizacional. (MILKOVICH:;
BOUDREAU,2000)

Existe uma crescente evidéncia de que os investimentos em treinamento
estao associados ao aumento da lucratividade no longo prazo, e que as empresas
que reorganizam suas operagdes com base em programas como trabalho em
equipes e circulos de qualidade conseguem maior produtividade se esses
programas estiverem em sintonia com a educagao do trabalhador.

As empresas modernas estdo procurando investir mais em seu potencial
humano, trabalhando, inicialmente, o treinamento, ja que, um Cliente Interno bem
treinado, oferecera melhores servicos e, desta forma, implicara em melhores
retornos para a organizagéo. No entanto, necessario se faz, como acima ratificado,
que estes investimentos estejam bem atrelados, a educacédo do Cliente Interno, ao
nivel de sua formac&o. E, a partir de entdo, poder-se-a trabalhar progressivamente
para sua capacitacdo. (MARRAS, 2000)

2.4 Desenho e Programa de Treinamento

Atender as necessidades de treinamento significa elaborar um programa
associado as necessidades e estratégias organizacionais. Os aspectos
fundamentais a serem definidos na programagéo do treinamento, a fim de atingir os
objetivos determinados, devem ser. quem deve ser treinado, como deve ser
treinado, em que deve ser treinado, por quem deve ser treinado, onde e quando
deve acontecer o treinamento.

Segundo Davies apud Marras, (2000, p. 156), o planejamento de um
programa eficaz envolve oito etapas: “Prescricdo do treinamento; Analise do
assunto; Planejamento das técnicas de ensino; Redagdo de um rascunho de curso;
Teste de pessoas; Produgéao e instalagdo do curso; e Validagéo do Curso.”

Observa-se que alguns aspectos séo fundamentais para serem analisados
ao se programar um treinamento. A realizagdo deste precisa focar na sua real
necessidade, na capacidade de suprir as necessidades observadas, na quantidade

de treinandos e de setores a serem atingidos ou beneficiados, na direcdo da
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prioridade, na extenséo ideal do ensino e na relagéo custo-beneficio, de acordo com
Marras (2000, p. 160).

2.4.1 Conducio e execucgio do programa

A execugdo é a etapa do processo de treinamento, que, conforme a
ordem, € a etapa apés o diagndstico e programacao, que s&o responsaveis pelas
analises feitas com intuito de suprir as necessidades de aprendizagem. Estea
execugao depende de alguns fatores que merecem destaque: adequacgdo do
programa as necessidades de todos, material a er utilizado no treinamento ser de
boa qualidade, necessita a efetiva participacdo dos chefes de secgao,e os
treinandos devem estar aptos a serem realmente treinados para desempenhar a
fungéo para a qual foram selecionados. (CHIAVENATO, 2001)

Através destes pontos citados pelo autor, compreende-se que o
treinamento deve ser a solugéo dos problemas que deram origem as necessidades
diagnosticadas. Além disto, cada programa necessita estar adequado as suas reais
necessidades, apresentando um planejamento cuidadoso, que vise facilitar sua
execucao para a devida compreensido do aprendiz. Para isto, a qualidade dos
recursos utilizados (como transparéncias, slides, filmes de video, computador,
sistema de audio e televisdo etc.) podera melhorar o entendimento e o compromisso
do Cliente Interno.

Deste ponto de vista, o treinamento deve ser feito com todo o pessoal da
empresa, em todos os niveis e fungdes, contando sempre com o “espirito de
colaboragédo” de todos. Contando com a qualidade de instrutores (que poderzo ser
selecionados entre os varios niveis e areas da empresa) e com aprendizes
“‘adequados” ao treinamento, garante-se o éxito substancial nos resultados da
execucgao. (STOFFEL, 2000)

2.4.2 Avaliagao do treinamento e resultados obtidos

Esta etapa final do processo de treinamento tem como fungao verificar sua
eficacia, verificar se realmente houve resultados esperados com o treinamento,
mediante as necessidades da organizagdo, das pessoas e dos clientes. Além disto,

observar se treinamento posto em pratica por um esforco da organizagéo foi eficaz
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em termos de custos. Os beneficios do programa devem superar os custos
associados a promogéo da experiéncia de aprendizado. Deverao ser desenvolvidos
dados substantivos para determinar se o esforgo de treinamento esta alcangando
seus objetivos e se vem corrigindo as deficiéncias em habilidades, conhecimentos
ou atitudes que foram avaliados como exigindo atengdo.(DECENZO; ROBBINS,
2001).

Uma das formas de se avaliar um programa de treinamento pode ser
observar, além das reagdes gerais, quanto os participantes aprenderam, a utilidade
das suas novas habilidades e competéncia no desempenho do cargo, e se
realmente o programa de treinamento alcangou os resultados desejados. Para tanto,
€ importante avaliar se o programa atende ao que foi desenhado pelo treinamento.
Estes questionamentos podem levar a perguntas como: As barreiras foram
removidas? A organizagdo alcangou seus objetivos estratégicos e taticos? Observa-
se que, se estas perguntas obtiverem respostas negativas, pode significar que o
programa nao atingiu seus objetivos e seus esforcos foram sem efeito
(CHIAVENATO, 2000 a).

Esta avaliagdo dos programas de treinamento pode ser feita em quatro
niveis: o primeiro & a avaliagdo no nivel organizacional: através do aumento da
eficacia organizacional; da melhoria da imagem da empresa; da melhoria do clima
organizacional; do melhor relacionamento entre empresas e Cliente Internos: do
melhor atendimento ao cliente; da facilidade de mudancas e inovagéo; do aumento
da eficiéncia e do envolvimento dos gerentes nas praticas de treinamento.

Avaliagédo no nivel de recursos humanos é aquela que acontece através
da redugéo da rotatividade e de absenteismo do pessoal; do aumento da eficacia
individual e grupal dos Clientes Internos; da elevacdo dos conhecimentos das
pessoas; das mudangas de atitude e comportamentos das pessoas; do aumento das
competéncias das pessoas; da melhoria da qualidade de vida no trabalho (QVT).

A avaliag&o no nivel dos cargos, através da adequacdo das pessoas aos
requisitos exigidos pelos cargos; da melhoria do espirito de grupo e da cooperago;
do aumento da produtividade; da melhoria da qualidade; da redugdo do indice de
acidentes no trabalho e da redugdo do indice de manutencdo de maquinas e
equipamentos.
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E a avaliagdo no nivel de treinamento, através do alcance dos objetivos
do treinamento e do retorno dos investimentos efetuados em treinamento.
(CHIAVENATO, 2002)

Portanto, pode-se perceber que as avaliagbes do treinamento
possivelmente ajudam as organizagdes a atingirem muitos objetivos diferentes,
durante o programa de treinamento. Fazer uma avaliagéo pode ser determinar se os
beneficios derivados de um programa de treinamento justificam os custos.

Algumas das razdes para se fazer uma avaliagéo de treinamento podem
ser: determinar se o treinamento satisfaz as necessidades dos participantes;
determinar em que extensao e através de que meios de treinamento os participantes
dominaram o conteudo do treinamento; identificar se os métodos e os meios de
treinamento ajudaram os participantes a atingir os objetivos de aprendizado; avaliar
se o conteudo do treinamento, incluindo conhecimento e habilidade recém-
adquiridos, foi transferido para os comportamentos no trabalho e determinar se os
resultados do treinamento contribuiram para o cumprimento das metas da empresa.
(BOOG, 2001).

Verifica-se que a avaliagdo é parte vital do treinamento e, segundo
Milkovich; Boudreau (2000, p. 365), “Precisa ser planejada quando os objetivos séo
fixados, e precisa se tornar uma parte da subsequente analise de necessidades
dentro do planejamento dos programas futuros. A avaliagdo é valiosa quando
aperfeicoa futuras decisées importantes.” E assegura o retorno adequado do
investimento que foi realizado.

Segundo Dessler (2003, p. 158-160), “[...] ha duas consideragdes basicas
para avaliar um programa de treinamento. A primeira € o projeto do estudo de
avaliagcao e, em particular, a decisdo de usar ou nao a experimentagéo controlada. A
segunda é o efeito a ser medido”.

Percebe-se que, na visdo do autor, a experimentacao controlada é o
melhor método utilizado na avaliagao de programas de treinamentos, pois, através
deste, estudam-se dois grupos de clientes internos, um deles de “treinamento” e
outro de “controle” (que nao recebeu treinamento). Tudo isto, na tentativa de
possibilitar a determinagdo do que causou a mudanga do desempenho do grupo

treinado, se o treinamento em si ou alguma mudanga organizacional.
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2.5 Diagnéstico: LNT e Métodos

O processo de levantamento das necessidades de treinamento serve para
identificar as lacunas que se tornam objetivos instrucionais. E, na verdade, um
exame das metas nos niveis organizacionais, da funcdo, das tarefas, do
conhecimento, da capacidade, da habilidade (CHC) e do individuo.(KANAANE,
2001)

Assim sendo, verifica-se que o diagnéstico das necessidades de
treinamento requer um cuidado ainda maior, relacionado com o que as pessoas
terao que saber, em vez de simplesmente analisar o que esta faltando de
competéncia para a tarefa atual, considerando assim uma analise mais ampla e de
longo prazo. Além disto, descrevem as pessoas que tém capacitagdo em
determinada area, embora seja um conhecimento abrangente sobre outros setores,
utilizando o termo “em forma de T”. (DECENZO: ROBBINS, 2001)

Nota-se que, na maioria das vezes, as necessidades de treinamento, que
sdo levantadas de maneira aleatéria, nem sempre sdo claras e precisas. Isto torna
indispensavel, portanto, a primeira etapa do treinamento, em que é feito o
levantamento de tais necessidades, a fim de diagnosticar e procurar, com exatidao,
localizar e descobrir as reais necessidades. Estas, por sua vez, se referem as
caréncias no desempenho dos colaboradores e a pretensdo de se chegar ao
patamar desejado.

E possivel que o diagndstico da situagéo represente o levantamento e a
analise que servirdo de subsidio ao plano de treinamento. O levantamento das
necessidades de treinamento precisa responder a duas questdes basicas: quem
deve ser treinado e o que deve ser treinado. Desta forma, pode-se comparar o perfil
atual do colaborador as exigéncias organizacionais. Entende-se que o diagnéstico,
para ser considerado o mais amplo possivel, precisa focar a empresa/organizagao;
as tarefas e o desempenho funcional dos operadores; € o comportamento dos
colaboradores determinando habilidades, conhecimentos e atitudes a serem
desenvolvidas. (FRANCA, 1996)

Segundo Fontes (1977, p.52), “as necessidades sdo de trés tipos:
necessidades basicas; necessidades adicionais € necessidades gerais .”
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Desta forma, deduz-se que, ao ser elaborado o LNT, a organizagao
precisa ser analisada como um todo. O treinamento s6 podera ter algum efeito
benéfico se estiver planejado visando, desde a missao e objetivos da organizagao,
até as pessoas diante das suas atitudes, habilidades e comportamentos; além dos
conhecimentos, possiveis contribuicdes, destrezas e competéncias, que poderao ser
desenvolvidas a partir do treinamento, para que venham a desempenhar os
objetivos do cargo e organizacionais.

Existem alguns indicadores de necessidades de treinamento que servem
de subsidios para apontar eventos que provocardao futuras necessidades de
treinamento ou problemas recorrentes de treinamentos ja existentes. Dentre eles,
podem-se observar. expansdo da empresa e admissdo de novos funcionarios;
mudanga nos programas de trabalho ou de produgéo; baixa produtividade; qualidade
inadequada na produgéo (CHIAVENATO, 2001).

Além destes indicadores, existem alguns meios utilizados para o
levantamento de necessidades de treinamento, dentre eles: a avaliagdo do
desempenho, que da a possibilidade de descobrir como esta a execugao das tarefas
na organizagdo, assim como quais os setores mais necessitados de atengdo; a
observagéo, que serve para verificar onde haja evidéncia de trabalho ineficiente;
questionarios, que servirao como meios de pesquisa; solicitacbes diretas de
treinamento feitas a supervisores e gerentes; entrevistas com os responsaveis pelos
diversos setores; reunides interdepartamentais; exames de empregados através de
testes sobre o conhecimento do que executam os colaboradores; modificacdo do
trabalho; entrevistas de saidas que demonstrem deficiéncias das organizagdes;
analise e descricao de cargos, além de relatérios periddicos (CHIAVENATO, 2001).

E possivel, portanto, perceber que do LNT partem as agées “do que fazer’
e “como fazer” e é por seu intermédio que se conhecem e ajustam as caréncias
existentes entre 0 que a empresa necessita € 0 que os colaboradores tém a
oferecer. Afinal, pensa-se que a capacidade de aprendizagem do treinando
influencia de maneira direta na eficacia do treinamento, ja que os individuos tém
diferentes experiéncias e familiaridades com o material, e diferentes habilidades
fisicas e mentais inatas.(DESSLER, 2003)

Os métodos mais populares de treinamento e desenvolvimento usados
pelas organizagdes podem ser classificados como treinamento no cargo ou fora do

cargo. Segundo Decenzo; Robbins (2001, p. 136), os treinamentos no cargo séo:
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[...] Os métodos de treinamento mais amplamente usados [...] pde
os empregados em situagdes de trabalho concretas, fazendo com
que eles se tornem imediatamente produtivos. E aprender fazendo.
Para os cargos que sdo dificeis de simular ou que podem ser
aprendidos depressa observando e fazendo, o treinamento no cargo
faz sentido.

Essas técnicas de treinamento podem ser classificadas ainda quanto ao
uso (orientada para o contedo, para o processo ou para ambos), quanto ao tempo
(indugéo ou integracdo a empresa) e local de aplicagéo (no local de trabalho ou fora
dele). Além disto, demonstram que muitos recursos sdo disponibilizados ao
treinamento, como: audiovisuais, teleconferéncias, correios eletrénicos,

comunicagdes eletrénicas e tecnologia de multimidia. (DUBRIN, 1996)
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CONSIDERAGCOES FINAIS

Pelo que foi observado a partir do trabalho realizado acerca da
importancia do treinamento de pessoal, fica evidente que, no mercado competitivo
atual, € de suma importancia que as organizagdes tenham um quadro de funcionario
com uma capacitagdo capaz de garantir a qualidade dos servigos e produtos
oferecidos pela empresa. Esta capacitagao s6 atinge um nivel d exceléncia a partir

do momento em que se trabalha o treinamento de pessoal.

No que tange ao questionamento da geragao de competéncia para os
funcionarios, observa-se que, de maneira geral, ha uma necessidade de melhoria
expressiva na eficiéncia e eficacia do treinamento direcionado aos funcionarios que
ingressam nas empresas, considerando de grande valia as capacitagées para
obtencéo de tais resultados.

Muito ainda se percebe de falhas no quesito treinamento, havendo um
despreparo destes profissionais que, por questdes culturais e até mesmo por falta de
condi¢des, ndo se capacitam. E justamente nesse momento que a empresa deve
investir no treinamento de pessoal para que este seja um fator de diferencial
competitivo para ela.

E de fundamental importancia que o treinamento acontega até antes
mesmo do ingresso na empresa, sendo aquele realizado dentro da propria, para que
os trabalhos possam fluir de forma progressiva e garantir a qualidade dos servigos
que serao oferecidos.

No mais, evidencia-se que, sem um treinamento que possibilite um
melhor desempenho, os trabalhos sofrem conseqiiéncias com isso, sendo eles
efetivados mais lentamente, sem contar que os clientes nhem sempre sao atendidos
em tempo habil, havendo uma demora significativa de todos os trabalhos.

Outro fator importante € que, com um treinamento bem feito e adequado,
a qualidade dos servigos oferecidos pela empresa pode melhorar consideravelmente

e, assim, melhor satisfazer as necessidades dos clientes.
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Dentro deste contexto, pelo que foi evidenciado a partir das leituras
feitas e dos estudos realizados acerca da problematica do treinamento nas
organizagées modernas, percebeu-se que € de extrema importancia a realizagao de
um treinamento para os funcionarios que irdo ser contratados, a fim de que os
trabalhos satisfagam aos clientes e sigam de acordo com o que € planejado.

Desta forma, entende-se que, a partir do momento em que a organizagéao
investir na capacitacdo de seus clientes internos, ela estara partindo para uma
melhoria da qualidade dos servigos oferecidos pela empresa, assim como também
da qualidade de vida de seus clientes internos e, assim, ter um potencial humano
mais preparado e mais satisfeito com seu trabalho, ja que a capacitagdo quase,

sempre vem com um aumento de cargo e de salario.
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ABSTRACT

The current competitiveness requires that companies have an arsenal human trained
and trained to perform their funtion effectively. For both, is needed to be invested
resources to support the training of staff so that we can ensure the quality of services
offered by organization. Thus, it is for managers work in order to prepare its domestic
customers, through effective training, so that they can better play its funtions and
ensure the quality mentioned before. In this context, the organizations have
established programs for training and development, in which one of the main goals is
to improve the organizational environment in all its dimensions, providing greater
satisfation customer from a better service offered by the company , Through its
domestic customers better trained and prepared. This article This article was aimed
to general, to analyze the influence of training of personnel in enterprises and their
modern relathiment with the quality of services offered by them. How specific
objectives: examine what role the training of personnel for a company; identify the
relathiment between quality and training; see how the training can improve the quality
of services of a company; verify the importance of lifting the needs for effective Will
the training.

Keywords: Human Resources; People Management; Training, Development,
Quality.
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