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RESUMO

Este trabalho, sob o titulo Treinamento e Desenvolvimento: caso Bar e
Restaurante Vale do Rio, objetivou analisar, junto aos clientes internos da
referida empresa, o processo de desenvolvimento de suas tarefas para o
atendimento aos clientes externos, onde se observou uma relativa
desmotivagdo da clientela interna, talvez pela falta de melhor capacitacao
(treinamento). Trata-se, portanto, de um estudo de caso. A pesquisa foi descritiva
de campo e teve uma abordagem quantitativa de seus dados. Através da
aplicagdo de questionario foi possivel perceber que 70% dos clientes internos do
Bar e Restaurante Vale do Rio tém até um ano de atividade e, também, nunca
participaram de treinamento. Ja 50% possuem o ensino médio incompleto e 30%
o ensino médio completo, o que facilita o entendimento dos conteidos em
treinamentos. Entretanto, também existem os de baixa escolaridade, que
necessitavam maior atengdo em T&D. Pode-se afirmar que a falta de T&D para os
clientes internos do Bar e Restaurante Vale do Rio tem sido a causa da
ineficiéncia e dificuldade em desenvolver tarefas, comprometendo a qualidade
dos servicos. O treinamento para a motivacao dos clientes internos pode fazer
grande diferenca na satisfacdo do consumidor, uma vez que, no dia-a-dia,
esses clientes internos devem mostrar competéncia, atencéao,
responsabilidade, iniciativa, habilidade para solucdo de problemas e boa
vontade. E isso ndo vinha ocorrendo no Bar e Restaurante Vale do Rio, pois
eles precisam ser motivados, tanto através de treinamento, como em
melhores condicdes no trabalho. Espera-se que, com as sugestoes
apresentadas e ja acatadas pelo proprietario da empresa, os clientes internos
tenham um melhor atendimento aos fregueses.

Palavras-chave: Gestdo de pessoas. Desenvolvimento organizacional.
Treinamento.
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1 INTRODUGAO

As organizag¢des se confrontam em um mundo corporativo em constantes
processos de mudangas tecnoldgicas, politicas, econémicas e sociais, tendo que
buscar, de forma rapida e precisa, alternativa para manter seus niveis de
lucratividade e, ao mesmo tempo, criar solugbes para atender as diversas
necessidades dos clientes. Pois estes estdo, cada vez mais, bem informados pelos
diversos meios de comunicagéo disponiveis, mais esclarecidos, mais exigentes, por
conhecerem as melhores praticas de servigos no mundo.

O grande diferencial que os consumidores estdo exigindo, além de
qualidade e pre¢o, € o atendimento. A comunicagdo e a interagdo desenvolvidas
com o cliente, a partir do seu primeiro contato com a empresa, irdo definir sua
satisfagdo ao longo dos proximos contatos ou até mesmo da existéncia da empresa.

Contudo nota-se que ha uma maior percepcéo de risco, quando se refere
a prestacdo de servigos, necessitando, assim, de pessoas qualificadas que se
comprometam a garantir que os clientes estejam plenamente realizados, o que
traria, consequentemente, clientes fiéis.

Compreendendo essas transformagbes, as empresas estdo-se
reposicionando, procurando centrar-se mais nos clientes, atendendo suas
necessidades, otimizando processos de marketing e agregando maior valor as
ofertas oferecidas aos clientes. Essa inquietacdo das empresas garante ao cliente
aumento de sua satisfagao.

A tecnologia e a globalizagdo estdo modificando o quadro econdmico
mundial. A tecnologia instiga a globalizacdo. E a tecnologia que disponibiliza as
pessoas 0s meios para se obter informagdo e esta ultima é considerada como
condi¢do basica para a sobrevivéncia nesses tempos de competitividade agressiva.

Em geral, encontrar o cliente n&o significa s6 oferecer produtos e servigos
melhorados a pregos competitivos ou proporcionar descontos preferenciais, mas,
principalmente, expandir valor para o cliente, com base na sua definigdo individual
de valor, estabelecendo lagos, individualmente, para melhor atendé-lo e, assim
conserva-lo satisfeito.
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Para uma empresa que presta servigos, o importante & desenvolver
confianga e um relacionamento longo entre o cliente e ela, constituindo-se em fortes
vinculos econémicos, técnicos e sociais entre as partes. Também reduz os custos de
transagdes e 0 tempo.

Apesar de se ouvir falar muito em treinamento, educagdo e
desenvolvimento de pessoas e que o capital humano é fundamental nas
organizagdes, ainda sao poucas as praticas das empresas quanto ao referido
assunto.

Todo processo de aprendizado organizacional ndo é feito de uma hora
para outra. Cabe aos profissionais da area de recursos humanos, juntamente com o
apoio da alta administragdo da empresa, fazer um planejamento detalhado,
enfatizando os verdadeiros objetivos da organizagdo a serem alcangados. Como
também cabe buscar, ao maximo, um processo de capacitagdo que se torne um
investimento feito pela empresa e que, apdés sua conclusdo, traga beneficios
concretos e satisfatorios para a organizagao, para seus clientes internos e externos.

Também é necessério que nesses eventos haja uma interagdo da linha de
frente da empresa, onde outros temas sejam abordados, para que o aprendizado
seja colocado em pratica, evitando, assim, a frustracdo das pessoas envolvidas
por n&o aplicarem o conhecimento adquirido.

Investir no desenvolvimento das pessoas que realizam o trabalho nas
organizagbes significa investir na qualidade dos produtos e servicos e,
consequentemente, atender melhor o cliente (interno e externo).

1.1 Situacao Problema

Em um mundo mutavel e competitivo, em uma economia sem fronteiras, as
empresas precisam preparar-se continuamente para os desafios da inovagéo e da
concorréncia. Para que isso aconte¢a, acredita-se que € imprescindivel o treinamento
e o desenvolvimento das pessoas.

O Bar e Restaurante Vale do Rio, muito procurado devido a tranquilidade
do ambiente, possui um cardapio vasto e diversificado: quarenta entradas, trinta e
dois pratos e dezesseis guarni¢des fazem a felicidade gastronémica dos costumeiros
clientes externos.

Localizado na Orlinha do Bairro Industrial, num dos locais apresentado
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mais apraziveis da cidade, o segundo bairro mais antigo de Aracaju, o Bar e
Restaurante Vale do Rio mudou muito de novembro de 1990, quando foi fundado,
para ca. No inicio, era apenas um trailer, cercado de trés carretéis (cilindrozinhos de
madeira) que faziam as vezes de mesa, um freezer, trés caixas de cerveja e muita
forca de vontade por parte do Reinaldo do Prado Gama, ou como ele gosta de ser
chamado, Sapatdo, seu proprietario. Dai como era conhecido o atual Bar e
Restaurante — Bar do Sapatéo.

O Bar e Restaurante Vale do Rio, hoje, um restaurante, ndo lembra em
nada aquele trailer. A estrutura € outra e 0 numero de freezers passou para
quatorze; o numero de gargons, onze. E a cozinha fervilha de gente. Todos sob o
controle do Sr. Sapatdo, um aracajuano, nascido no bairro.

Observando-se o atendimento no Bar e Restaurante Vale do Rio durante o
estagio, pode-se apontar, como problema, o fato de que, apesar do dinamismo do
proprietario, seus clientes internos demonstram certa ineficiéncia e dificuldade em
desenvolver as tarefas relacionadas ao atendimento, comprometendo,
consequentemente, a qualidade dos servigos.

Dessa forma, vislumbra-se que o problema detectado pode ser fruto de
treinamento e desenvolvimento inadequados, ou a falta destes. Assim, questiona-se:
Sera que a falta de T&D adequados para os clientes internos tem sido a causa da
ineficiéncia e dificuldade em desenvolver tarefas, bem como a consequente baixa
qualidade do servigo de atendimento ao cliente externo?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo geral

Analisar, junto aos clientes internos do Bar e Restaurante Vale do Rio, o
processo de desenvolvimento de suas tarefas para o atendimento aos clientes
externos da empresa.

1.2.2 Objetivos especificos

e Tracar o perfil dos clientes internos do Bar e Restaurante Vale do Rio,

com relagédo a capacitagédo para as fungbes na empresa;
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e Verificar quais as estratégias utilizadas pela empresa para que seus
clientes internos desempenhem suas tarefas com eficacia;

e Verificar a satisfagéo dos clientes internos do Bar e Restaurante Vale do
Rio em relagéo as suas agdes desenvolvidas na empresa.

o Verificar, junto aos clientes internos, como os treinamentos recebidos

resultaram em beneficios para atividades e desempenho.

1.3 Justificativa

O propdsito do treinamento é aumentar a produtividade dos individuos em
seus cargos. Sendo a capacitagdo, através do treinamento e desenvolvimento, um
dos fatores primordiais para que se reflita em uma prestagdo de servigos com
eficiéncia e eficacia, o referido tema mostrou-se oportuno, durante o estagio, para
que se pudesse contribuir para melhoria da qualidade dos servigos prestados pelo
Bar e Restaurante Vale do Rio.

O tema proposto torna-se viavel, no sentido em que se pretende analisar
a aplicabilidade do treinamento e desenvolvimento dos colaboradores, cujo resultado
final esperado é a melhoria da qualidade dos servigos prestados pelo Bar e
Restaurante Vale do Rio e, consequentemente, um aumento dos lucros, da eficacia
organizacional, satisfagéo dos clientes internos e externos, considerando a situagéo
problema apresentada.

A opgéo pelo Bar e Restaurante Vale do Rio ocorreu em virtude da aluna
ser cliente do referido bar, bem como pela importancia que se da por um
atendimento perfeito nos locais turisticos desta cidade.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Gestao de Pessoas

O ser humano é a aquisigdo mais importante dentro da organizacdo. Por
este motivo € necessario que os gestores fiquem atentos a seus colaboradores,
atribuindo-lhes seus devidos valores, pois, para se obter o crescimento e a
prosperidade nas organizagdes, é necessario investir em todos os parceiros.

Entende-se que tanto as pessoas precisam do seu emprego para suprir
as suas necessidades e realizar-se profissionalmente, como as organizagdes
dependem das pessoas para atingir seus objetivos. Acontece que a gestdo de
pessoas € uma area muito sensivel a cultura que predomina nas organizacgdes.

A administragéo de recursos humanos é influenciada pelas suposi¢cées
reinantes na organizagdo a respeito da natureza humana. Igualmente, as
organizagbes sdo desenhadas e administradas de acordo com as teorias que
prevalecem, utilizando varios principios e pressuposi¢cdes que delineiam as maneiras
pelas quais as organizagdes e seus recursos serdo administrados.

Para Chiavenato (1999, p. 6),

Ela é contingencial e situacional, pois depende de vérios aspectos
como a cultura que existe em cada organizacdo, a estrutura
organizacional adotada, as caracteristicas do contexto ambiental, o
negécio da organizagdo, a tecnologia utilizada, os processos
internos e uma infinidade de outras variaveis importantes.

De acordo com a citagdo, percebe-se que a gestdo é contingencial e
Situacional, uma vez que as organizagdes estdo ampliando a sua visdo e atuacéo
estratégica, onde todo processo produtivo somente se realiza com a participacdo
conjunta de diversas parcerias, cada qual contribuindo com algum recurso.

Sobre o carater contingencial da administragdo de recursos humanos,
entende-se que a mesma depende da situagdo organizacional, como: do ambiente, da
filosofia administrativa e, sobretudo, da quantidade e qualidade dos recursos humanos
disponiveis.

No entender de Chiavenato (2003, p. 171),

Cada chefe ou gerente é responsavel pelos recursos humanos alocados
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em seu 6rgéo - qualquer que ele seja, de linha ou de assessoria, de
producéo, de vendas, de financas, de pessoal etc. Em suma, a
responsabilidade pela ARH é compartilhada por toda a organizacéo.

Dentro desse contexto, a questdo basica é escolher entre tratar as
pessoas Como recursos organizacionais ou como parceiros da organizacao.
Como recursos, eles precisam ser administrados, o que envolve planejamento,
organizagéo, direcdo e controle de suas atividades, j4 que sdo considerados
sujeitos passivos da agdo organizacional.

Mas as pessoas podem ser visualizadas como parceiros das
organizagdes, como fornecedores de conhecimentos, habilidades, capacidades e,
sobretudo inteligéncia, que proporciona decisdes racionais, constituindo-se no
capital intelectual da organizagao.

Para que isso acontega, acredita-se que o administrador, considerado
um dos principais agentes de transformagéo organizacional, tem a
responsabilidade de facilitar, alimentar e desenvolver o conhecimento nas
pessoas, devendo possuir um perfil que se modifique gradativamente com o
passar dos anos, atendendo, contudo, as demandas dos modelos de
organizagao.

Torna-se papel dos novos administradores ajudarem as pessoas a
aprenderem uma nova concep¢do do que vem a ser o trabalho. Assim, um perfil
condizente com essa realidade, agregando alguns atributos ligados ao
conhecimento, as habilidades e valores e atitudes, conservando alguns ja
existentes.

Na visdo de Silva (2001, p. 6-14), no minimo esses profissionais teréo
que reconhecer que o seu papel na empresa serd o de gerar recursos para:
conceber e executar estratégias complexas; compartilhar e proteger a
propriedade intelectual; administrar a interface, publico/privado; e proporcionar
lideranca intelectual e administrativa tornando-se os grandes impulsionadores das
mudancgas.

Assim, a fungdo do administrador é a de criar condi¢des para que a
organizagdo se transforme em uma empresa criadora e transformadora de
conhecimento, reconhecimento e capacidade de aprendizado de todos os
membros da organizagédo, tornando-se o principal agente de mudang¢a. Cabe-lhe,
ainda, criar um ambiente no qual pessoas gostem de trabalhar e no qual as
pessoas trabalhem bem.
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Segundo Cerqueira (1999, p. 4), “E irreversivel a necessidade das
organizagbes adaptarem seus sistemas de gestdo ao nivel atual de percepgao e
conscientizagéo de seus colaboradores.”

Presume-se, com isso, que o papel do gestor estd basicamente em
saber transformar as dificuldades em oportunidades, e, antes de tudo ele precisa
apoiar a equipe, além de fomentar a lideranca.

Shapiro (1999, p. 77) diz ser “[..] evidente que muitos gerentes
modernos acreditam ser dificil este compartilhamento de poder.” No entanto, para
Martinelli (2000, p. 30),

Uma lideranca ideal é algo dificil de ser definida, tendo em vista
que um estilo adotado por um lider pode ser extremamente eficaz
em determinada situagdo e, num outro momento, o0 mesmo estilo
podera ser totalmente inadequado.

Martinelli (2000) d&, como exemplo, um lider de presenga marcante, de
ideias definidas, o tipo conhecido como personalidade forte, o qual pode ser um
agente impulsionador para uma equipe composta de pessoas mais dependentes
€ que possuem uma tarefa a ser cumprida num curto espago de tempo.

Por outro lado, este estilo de lideranca poderia causar a desmotivacéo
em pessoas mais maduras, que se realizam ao efetuar suas atividades com
autonomia. Tudo isso leva ao fato de que liderar estd bem longe de ser um
exercicio de poder, mas de autoridade.

No entender de Aloisio (s.d., p. 31),

O poder normalmente é ‘respeitado’ muito mais pela ameacga que
ele carrega do que propriamente pela capacidade de seu lider em
difundir em seus comandados a necessidade de se fazer sempre o
melhor em beneficio da empresa, pois assim todos ganham.

Assim, pode-se entender que a lideranga baseada no poder nio se
transforma em politica ou estratégia com meios e fins definidos, sendo apenas
uma reagéo de cada individuo comandado, sendo, portanto, de eficacia duvidosa,
com resultados precarios, fincados em bases pouco confiaveis.

Referindo-se & lideranga com autoridade, Aloisio (s.d., p. 31) diz que

Construir esta autoridade é um desafio a ser vencido diariamente.
E ela quem possibilita que as pessoas lideradas desenvolvam
suas atividades sob influéncia positiva do lider, de tal maneira que
estejam dispostas a dar sua cota de sacrificio pelo objetivo
proposto.

Dessa forma, acredita-se que as pessoas passam a trabalhar por um
objetivo comum, elas se sentem motivadas a atingir as metas estabelecidas. E



18

percebe-se, como parte importante do processo, sabem que o sucesso da
corporagdo sera, também, o sucesso da equipe da qual fazem parte e delas
individualmente.

2.2 Desenvolvimento Organizacional

Depreende-se que gerenciar pessoas é chegar a um alto grau de
cooperagéo e de comprometimento, sendo a organizacdo um sistema social que
se caracteriza por diferentes participantes que interagem dentro de uma
diferenciagéo de tarefas provocada pela divisdo do trabalho.

H& uma variedade de aplicages do desenvolvimento organizacional,
também chamadas de intervencdes ou técnicas de desenvolvimento
organizacional. Segundo Chiavenato (1999, p. 337),

O Desenvolvimento Organizacional comegou com intervengées em
processos humanos para ajudar as pessoas a compreender
melhor e modificar suas préprias atitudes, valores, crencas e,
consequentemente, melhorar a organizagdo. Atualmente, a
amplitude de aplicagbes do Desenvolvimento Organizacional é
impressionante em fungdo da variedade das mudancas
necessarias.

Dessa forma, a ideia basica do desenvolvimento organizacional é
construir equipes através da abertura de mentalidade e de acdo das pessoas,
uma vez que as mudangas estdo voltadas para proporcionar aos funcionarios a
coleta de dados para as solugdes necessarias.

Vergara (2000, p. 67) acredita que gestores de empresas, percebendo
e refletindo sobre as mudangas referidas a tecnologias, ecologia, fluxo de
informagdes, movimentos de cooperagéo, de competicdo no ambiente e a valores
individuais e coletivos que alimentam o processo motivacional, isso ajudara no
processo permanente de oferecer condi¢cbes para que as demais pessoas
possam sentir-se motivadas a se comprometer com a empresa e contribuir para o
alcance de seus objetivos.

Assim, o desenvolvimento organizacional pode ser uma mudang¢a
planejada pelos gestores de empresas, de forma a melhorar todo o ambiente da
empresa, através da andlise da cultura da empresa e do desempenho das
pessoas.

Para Chiavenato (1999, p. 331), o Desenvolvimento Organizacional
apresenta as seguintes caracteristicas: E baseado na pesquisa e ag¢do; aplica os
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conhecimentos das ciéncias comportamentais; muda de atitudes, valores e
crengas dos funcionérios; e muda a organizacdo rumo a uma determinada
direcao.

O Desenvolvimento Organizacional é baseado na pesquisa e na acao,
o que significa coletar dados sobre uma unidade (como grupo, departamento ou a
organizagéo inteira) e alimentar os funcionarios com esses dados, a fim de que
eles desenvolvam e analisem hipdteses sobre como essa unidade deveria ser se
ela fosse excelente.

Em outros termos, o Desenvolvimento Organizacional utiliza um
diagnostico da situagédo (pesquisa) e uma intervencdo para alterar a situacao
(ag&o) e, posteriormente, um refor¢o para estabilizar e manter a nova situacgao.

O Desenvolvimento Organizacional aplica os conhecimentos das
ciéncias comportamentais com o propésito de melhorar a eficacia da organizagéo.

O Desenvolvimento Organizacional muda atitudes, valores e crengas
dos funcionarios para que eles proprios possam identificar e implementar as
mudangas — sejam técnicas, procedurais, estruturais ou outras — necessarias
para melhorar o funcionamento da organizagéo.

O Desenvolvimento Organizacional muda a organizacdo, rumo a uma
determinada dire¢cdo, como a melhoria na solugdo dos problemas flexibilidade,
reatividade, incremento da qualidade do trabalho e aumento da eficacia.

Dessa forma, entende-se que, para obter-se o desenvolvimento de uma
organizagéo, deve-se buscar, além do aprimoramento técnico, o desenvolvimento
e a competéncia dos colaboradores.

Percebe-se, também, que o Desenvolvimento Organizacional esta
intimamente relacionado com mudangas que buscam agregar valor ao negocio da
organizagao, as pessoas e aos clientes.

Pode-se, ainda, concordar com Kanaane (1999, p. 42), que:

Mudangas deveréo ser operadas em termos do campo perceptual
assumido pelos executivos e demais membros, fazendo-se
necessario que ao executivo aprenda a repensar sua conduta em
termos dos impactos no comportamento de sua equipe, fazendo
aflorar um clima organizacional satisfatério.

Dessa forma, ao adotar tal comportamento, o administrador estara visando ao
melhor relacionamento entre os seus colaboradores e consequentemente a
qualidade de vida no trabalho.
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A Figura 1 abaixo exemplifica o processo de desenvolvimento

organizacional como um processo de mudanga.

Processo de Do
Diagnéstico Intervencdo Reforgo

Obtere Buscaracdo

analisar colaborativa
dados sobre para Acompanhamento

asituagdo e implementar reforcara mudanga
qulnlr a mudanga

objetivos de desejada

mudanca

Descongelamenio > Mudanga —> | Recongelamento

Processo de Mudanca

Fonte: Chiavenato (1999, p. 332)

Figura 1 - O processo de DO como um processo de mudanca

De acordo com Chiavenato (1999), geralmente o diagnéstico é uma
percepgao a respeito da necessidade de mudancga na organizagéo ou em parte dela,
devendo ser obtido através de entrevistas com as pessoas ou grupos envolvidos.

A intervengéo geralmente é definida e planejada através de workshops e
discussOes entre as pessoas e grupos envolvidos para determinar as acbes e os
rumos adequados para a mudanga.

No que se refere ao reforgo, este é geralmente obtido através de reunides
e avaliagbes periddicas que servem de retro informacdo a respeito da mudancga
alcangada.

2.3 Desenvolvimento de Pessoas

Entende-se que o desenvolvimento das pessoas tem por finalidade
ensinar novas habilidades, melhorar as ja existentes, afetando as atitudes dos
empregados, assegurando que o aprendizado necessario para a execugdo da
tarefa seja realizado.
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A questdo do desenvolvimento das pessoas na organiza¢gdo moderna é
fundamental para a manutencédo ou ampliagdo de seu diferencial competitivo, uma
vez que estas estdo, cada vez mais, pressionadas, tanto pelo ambiente externo,
quanto pelas pessoas com as quais mantém relagbes de trabalho, para investir no
desenvolvimento humano.

De acordo com Dutra (2002, p. 101), “Podemos definir o
desenvolvimento da pessoa como capacidade para assumir atribuicbes e
responsabilidades em niveis crescentes de complexidade.”

O desenvolvimento de pessoas também é, no entender de Chiavenato
(1999, p. 323),

O conjunto de experiéncias organizadas de aprendizagem
(intencionais e propositais) proporcionadas pela organizacédo, dentro
de um periodo especifico de tempo, para oferecer a oportunidade de
melhoria do desempenho e/ou do crescimento humano. Inclui trés
areas de atividades: treinamento, educagéo e desenvolvimento.

Assim, entende-se que o desenvolvimento de pessoas estd mais
relacionado com a educagéo e com a orientagdo uma vez que visa a carreira futura
€ ndo apenas ao cargo atual.

Para Dutra (2002, p. 101),

O grande desafio esta em orientar esse desenvolvimento em um
ambiente tdo volati como o que vivemos e provavelmente
viveremos amanha. Para enfrentar esse desafio, temos que
encontrar referenciais estaveis para balizar o desenvolvimento das
pessoas e da empresa. (DUTRA, 2002, p. 101)

Depreende-se, com a citagdo anterior que, hoje, em virtude das
organizagdes estarem exigindo novas habilidades, conhecimentos e capacidades
de todas as pessoas, o desenvolvimento passou a envolver a totalidade dos
funcionarios.

No entender de Carvalho (2001, p. 11),

O desenvolvimento continuo e integral do individuo processa-se
através de trés principais fatores: educagdo, que é a continua
reconstrucdo da experiéncia pessoal de cada um de nés por toda a
vida; instrucdo, que é a formalizacdo do processo educativo em
seus varios graus e o treinamento cuja finalidade central é
proporcionar ao individuo um desempenho adequado em seu
trabalho.

A Educagéo, enquanto variavel determinante do comportamento humano,
desdobrando-se em treinamento e desenvolvimento, exerce fundamentalmente,
papel mister na melhoria do desempenho organizacional.

Desenvolver pessoas n&o & apenas dar-lhes informagdo para que elas
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aprendam novos conhecimentos, habilidades e destrezas e se tornem mais
eficientes naquilo que fazem. E, sobretudo, dar-lhes a formagéo basica para que
elas aprendam novas atitudes, solugdes, ideias, conceitos e que modifiquem seus
habitos e comportamentos e se tornem mais eficazes naquilo que fazem.

Segundo Chiavenato (1999, p. 323), os principais métodos de
desenvolvimento de pessoas no cargo atual sdo: rotacdo de cargos; posigdes de
assessoria; aprendizagem pratica; atribuicdo de comissdes: participagdo em cursos
e seminarios externos; exercicios de simulagdo; treinamento fora da empresa;
estudo de casos; jogos de empresas; e centros de desenvolvimento internos.

Arotacdo de cargos significa a movimentagdo das pessoas em varias
posicdes na organizagdo no esforgo de expandir sus habilidades, conhecimentos e
capacidades, podendo ser vertical e horizontal, permitindo o aumento das
experiéncias individuais e estimulando o desenvolvimento de novas ideias, a0 mesmo
tempo em que proporciona oportunidades para uma avaliagdo de desempenho mais
ampla e confiavel do funcionario.

Posigcdes de assessoria significa dar a oportunidade para que uma pessoa
com elevado potencial possa trabalhar provisoriamente sob a supervisdo de um
gerente.

Aprendizagem pratica € uma técnica de treinamento através da qual o
treinando se dedica a um trabalho de tempo integral para analisar e resolver
problemas em certos projetos ou em outros departamentos. Geralmente é aplicado
em conjunto com outras técnicas.

Atribuicdo de comissdes significa uma oportunidade para a pessoa
participar de comissdes de trabalho, compartilhando da tomada de decisdes, aprender
pela observagéo dos outros e pesquisar problemas especificos da organizagao.

Participagéo em cursos e seminarios externos é uma forma tradicional de
desenvolvimento através de cursos formais de leitura e seminarios, de acordo com
Chiavenato (1999).

Nos exercicios de simulagdo, a simulagdo tornou-se uma técnica de
treinamento e desenvolvimento, onde s&o incluidos estudos de caso, jogos de
empresas, simulagéo de papéis, e outros.

Estudo de casos é um método de desenvolvimento no qual a pessoa se
defronta com uma descricdo escrita de um problema organizacional para ser
analisado e resolvido. Trata-se de uma técnica que permite diagnosticar um
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problema real e apresentar alternativas de solugdo, desenvolvendo habilidades de
analise, comunicagéo e persuaséo.

Jogos de empresas também denominados manegement games ou
business games, s&o técnicas de desenvolvimento nas quais equipes de
funcionarios ou de gerentes competem umas com as outras tomando decisdes
computadorizadas a respeito de situagdes reais ou simuladas de empresas.

Centros de desenvolvimento internos ou in-house development centers,
s8o metodos baseados em centros localizados na empresa para expor os gerentes
€ as pessoas a exercicios realisticos para desenvolver e melhorar habilidades
pessoais. E o caso das universidades corporativas, segundo Chiavenato (1999).

2.4 Treinamento

2.4.1 Conceitos de treinamento

O Treinamento pode ser entendido como o processo de desenvolver
qualidades nos recursos humanos para aumentar a produtividade em seus cargos,
influenciar seus comportamentos e assim colaborar com os objetivos da
organizagao.

Para Carvalho (2001, p. 11),

Pode-se dizer, mesmo, ser o treinamento uma forma de educacao
voltada para o trabalho, uma vez que seu objetivo central é preparar
o treinando para o desempenho eficiente de uma determinada
tarefa que lhe é confiada.

O treinamento compreende toda e qualquer atividade que vise a
qualificagéo, entendida ndo apenas como a capacitacdo do homem na execucao
de seu trabalho, mas também a sua integragdo no espirito da empresa e,
especialmente, a sua motivagéo de trabalho. Ha inimeras definicdes e conceitos
sobre treinamento.

De acordo com Chiavenato (1999, p. 294), o treinamento.

E considerado um meio de desenvolver competéncias nas pessoas
para que elas se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras, a
fim de contribuir melhor para os objetivos organizacionais, e cada
vez mais valiosas. [...] Nestes termos, o treinamento é uma maneira
eficaz de agregar valor as pessoas, & organizacéo e aos clientes.
Ele enriquece o patriménio humano das organizagdes.

Pode-se entdo entender que Treinamento & o conjunto de meios e
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processos usados para o aperfeicoamento a um individuo na execucdo de
determinada atividade.

O processo de implantagdo do treinamento em uma organizagéo
contribui para a diversificagdo cultural dos funcionérios, que objetiva repassar ou
reciclar conhecimentos habilidades ou atitudes relacionados diretamente a
execugao de tarefas ou a sua otimizagéo no trabalho.

Quando devidamente programado e implantado, o treinamento
proporciona inumeras vantagens. Segundo Carvalho (2001, p. 12),

¢ Possibilita o estudo e analise das necessidades de treinamento de
toda a organizagdo, envolvendo a totalidade dos niveis
hierarquicos da empresa;

e Define prioridades de formagdo, tendo em vista os objetivos
setoriais da organizacéo;

e Caracteriza os varios tipos e formas de treinamento a serem
aplicados, considerando sua viabilidade, vantagem, custos e
outros fatores afins;

e Elabora planos de capacitagéo profissional a curto, médio e longo
prazo, integrando-os as metas globais da empresa.

Acredita-se que, para isso, a empresa devera ser criteriosa no levantamento
de quem sera treinado, nos objetivos do treinamento e no tipo de treinamento a ser
adotado, para que este realmente venha atingir sua meta.

2.4.2 Objetivos do treinamento

Acredita-se que os objetivos do treinamento mudam na medida em que os
programas de treinamento s&o implementados e novas informagées vém a tona para
serem usadas na proxima etapa do levantamento de necessidades.

Segundo Milkovic; Boudreau (2000, p. 347), o treinamento precisa
proporcionar informagdes que melhorem as futuras decisbes, aperfeicoar as
decisbes mais importantes e o custo da coleta dessas informagdes ndo pode ser
superior ao seu beneficio.

Ocorre que os clientes de hoje esperam ser atendidos por clientes
internos que conhegam o produto, que contribuam com ideias para melhorar as
operagdes do cliente e que sejam eficientes e confiaveis.

Para Kotler (2000, p. 646),

Programas de treinamento para vendas tém como metas fazer com
que os vendedores:

e Conhegam a empresa e identifiquem-se com ela.

e Conhegam os produtos da empresa.
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e Conhegam as caracteristicas de clientes e de concorrentes.

o Saibam fazer apresentagdes de clientes vendas eficazes.

» Entendam os procedimentos de campo e as responsabilidades.
Dessa forma, o treinamento objetiva preparar o pessoal para execucédo

imediata das diversas tarefas peculiares a organizag&o, ao tempo em que
proporciona oportunidades para o continuo desenvolvimento pessoal, e mudar a
atitude das pessoas, com varias finalidades, entre as quais criar um clima mais
satisfatério entre empregados, porque se acredita que, sendo bem treinado, a
pessoa fica mais confiante e consequentemente, mais motivada para o trabalho.

2.4.3 O treinamento e o desenvolvimento

No entender de Chiavenato (1999, p. 295),

O treinamento € orientado para o presente, focalizando o cargo
atual e buscando melhorar aquelas habilidades e capacidades
relacionadas com o desempenho imediato do cargo. O
desenvolvimento de pessoas focaliza geralmente os cargos a
serem ocupados futuramente na organizacdo e as novas
habilidades e capacidades que serdo requeridas.

O treinamento pode dar ritmo aos novatos e qualificar melhor os
vendedores experientes.

Infere-se que, no passado, as pessoas eram estimuladas a adotar uma
postura de submisséo as determinagcdes da empresa e de muito esforco, para
atingirem as metas impostas para seu trabalho. Atualmente, a expectativa das
empresas em relagéo as pessoas € de uma postura auténoma e empreendedora,
em que a pessoa deve ter iniciativa para antecipar e solucionar problemas, e estar
preparada para 0 amanha.

Em decorréncia do exposto acima, deduz-se que o envolvimento com o
trabalho e o envolvimento pessoal é um fato concernente a tudo que se refere ao
empregado e o desejo de sucesso da organizacdo, fato que faz da “gestdo
holistica” o novo paradigma do gerenciamento e remuneragdo dos funcionarios, o
qual esta gerando revisédo nas politicas de recursos humanos, para enfocar as trés
dimensdes de um individuo: corpo, mente e espirito. Assim, adotar uma
abordagem mais humanista na gestdo de pessoas se tornou um item importante na
agenda corporativa, em razdo de cuidar do equilibrio trabalho/vida.

Pode-se deduzir que a gestao tradicional de recursos humanos, tratando
da motivagdo apenas com programas de estimulo externo, definidos na teoria
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motivacional como sendo as intervengdes que provocam respostas no curto prazo,
marca um diferencial significativo e bem delimitado entre abordagem e aquela
denominada de estratégica.

Na Figura 2, abaixo, constam quatro tipos de mudangas de
comportamento através do treinamento.

Aumentar o conhecimento das pessoas:
Transmissao de e Informagdes sobre a organizagdo, seus

" produtos/servigos, politicas e diretrizes, regras
Informagdes e regulamentos e seus clientes.

y

Melhorar as habilidades e destrezas:

Desenvolvimento e  Habilitar para a execugéo e operagdo de tarefas,
e > manejo de equipamentos, maquinas, ferramentas.
de Habilidades
Treinamento o
Desenvolver/ modificar comportamentos:
» Desenvolvimento P ¢ Mudanga de atitudes negativas para atitudes
g favoraveis, de conscientizagdo e sensibilidade com
de Atitudes as pessoas, com os clientes internos e externos.
Elevar o nivel de abstragdes:
Desenvolvimento ¢ Desenvolver ideias e conceitos para ajudar
—» > as pessoas a pensar em termos globais e amplos.

de Conceitos

Fonte: Chiavenato (1999, p. 295)

Figura 2- Mudangas de comportamento através do treinamento

Assim, através do treinamento e do desenvolvimento, a pessoa pode
assimilar  informagdes, aprender habilidades, desenvolver atitudes e
comportamentos diferentes e desenvolver conceitos abstratos.

2.4.4 Diagnéstico e métodos das necessidades em treinamento

Entende-se que, como nem sempre as necessidades de treinamento sdo
muito claras, na medida em que o treinamento focaliza essas necessidades e as
elimina, ele se torna benéfico para a empresa e para os clientes internos e externos.

De acordo com Chiavenato (1999, p. 299), “Necessidades de treinamento
s80 as caréncias de preparo profissional das pessoas, ou seja, a diferenga entre o
que uma pessoa deveria saber fazer e aquilo que ela realmente sabe e faz.”

Entende-se que a empresa n&o deve confundir o treinamento com uma
simples questdo de realizar cursos e proporcionar informagdo, mas, sim,

diagnosticar as necessidades através de levantamentos e pesquisas internas e, em
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seguida, decidir quem vai ser treinado e com que recursos didaticos, até implantar
o treinamento.

De acordo com Marras (2000, p. 152), “[...] o levantamento de
necessidades de treinamento detecta e diagnostica caréncias no cenario reativo e
cenario prospectivo.”

O cenario reativo seria constituido de situagdes em que a necessidade ja
esta presente, ocasionando problemas reais, enquanto que no cenério prospectivo, o
treinamento age com vistas a atingir metas e objetivos futuros, antecipando-se as
mudangas previstas.

Boog (1999, p. 3) acredita que a visdo equivocada tem sido uma das
principais causas que tem levado empresaérios a ignorarem o tema. Para ele,

A necessidade de implementar programas teria de ser impulsionada de
fora para dentro ou seja, o mercado em determinado momento, em
circunstancias especiais, obrigaria as empresas a adotar programas de
competitividade, treinamento, educagdo, qualidade e outros. Em n&o
havendo esta pressdo ndo ha porque investir um treinamento, em
qualidade, em desenvolvimento de competéncias, enfim, no
conhecimento.

O autor entende que o treinamento preenche a lacuna existente entre o
que as pessoas realmente fazem e o que poderiam fazer se dessem o melhor de
si, visando a contribuir efetivamente para o sucesso de suas organizacdes. Afinal,
diante da tecnologia da informag&o, percebe-se ser imprescindivel o conhecimento
e a competéncia humana, como forma de manter a organizagdo no mercado.

Nesse caso, pode-se concordar com Milkovich; Boudreau (2000, p. 348),
que, “Provavelmente, a motivagéo mais importante que o treinamento precisa ter é
a vontade de mudar seus comportamentos e resultados no trabalho.”

Como fatores que afetam a motivagdo do treinamento, os referidos
autores (2000, p. 348) citam a fixacdo de metas, o reforgo, a teoria da expectativa e
a teoria do aprendizado social.

A teoria da fixag&o de metas diz que a conscientizagdo das metas pelo
individuo regula seu comportamento, sendo a fungéo do instrutor fazer com que o
treinando adote ou internalize as metas do programa.

A teoria do reforco diz que a frequéncia de um comportamento é
influenciada por suas consequéncias, podendo ser moldado, reforcando-se,
progressivamente, a aproximagéo cada vez maior das metas desejadas.

A teoria da expectativa diz que as pessoas sentem-se motivadas a

escolher um comportamento ou alternativa que ofereca a maior chance de
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produzir as consequéncias desejadas. Assim sendo, os treinando precisam
acreditar que a aquisigdo de conhecimento, habilidades ou outros itens, por meio
do treinamento, véo conduzi-los aos resultados desejados, e que o treinamento é
capaz de proporcionar esse conhecimento e habilidade.

Ja a teoria do aprendizado social diz que se os individuos s6 pudessem
aprender por meio da experiéncia direta e dos reforcos, o desenvolvimento
humano estaria sufocado.

Como se percebe muito se espera de um programa de treinamento. o
qual sera analisado a seguir.

2.4.5 Programas de treinamento

No entender de Chiavenato (1999, p. 302), “Programar o treinamento
significa definir seis ingredientes basicos: quem deve ser treinado, como deve ser
treinado, em que, por quem, onde e quando, a fim de atingir os objetivos do
treinamento.”

Com efeito, desenvolver pessoas n&o é apenas dar-lhes informacéo para
que elas aprendam novos conhecimentos, habilidades e destrezas e se tornem mais
eficientes naquilo que fazem.

E, sobretudo, dar-lhes a formagdo basica para que elas aprendam
novas atitudes, solugbes, ideias, conceitos e que modifiquem seus habitos e
comportamentos e se tornem mais eficazes naquilo que fazem.

Para Marras (2000, p. 156), “Essa etapa do processo de treinamento
consiste em analisar e coordenar as agdes consideradas prioritarias e
necessarias para serem implementadas em médulos de aprendizagem, conforme
previamente planejado.”

Dessa forma, ao idealizar a programagéo de um treinamento, acredita-
se ser necessario ter em mente que o treinamento devera provocar mudancas
significativas na organizagdo, porque devera levar as pessoas a terem um
pensamento mais global, mais amplo e estratégico.

Segundo Chiavenato (1999, p. 304), “As técnicas para desenvolver
habilidades em programas de treinamento sdo divididas em duas categorias:
treinamento no cargo e treinamento em classe. *

O treinamento no cargo ministra informagdo, conhecimento e experiéncia
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relacionados ao cargo, enquanto que as técnicas de classe utilizam a sala de
aula e instrutor para desenvolver habilidades, conhecimentos e experiéncias
relacionadas com o cargo.

As habilidades podem variar desde habilidades técnicas, habilidades
interpessoais.

A Figura 3, abaixo, esquematiza os aspectos na programacgdo do

treinamento.

Momento, data e horario adequados & aplicagdo do
médulo.

b

Epoca da aplicagio

e Métodos
e Contetudos
e Recursos

Metodologia de aplicagio

i

Resultados (mensuraveis) esperados ao final do

Objetivos
programa.

¥

Especializagéo
e Interno ou externo
Escolha do instrutor

Interno ou externo

Local de aplicagdo do méd On-the-job

. Pessoas-chave que deverdo receber os conhecimentos
Escolha dos treinandos

Tempo necessario (em horas) para a transmissdo dos

Duragédo do médulo |
conhecimentos

iy

Fonte: Marras (2000, p. 159)
Figura 3- Aspectos fundamentais na programagéo do treinamento

2.4.6 Execucgdo do treinamento

Acredita-se que a execugéo de treinamento consiste em fazer funcionar o
programa de treinamento, reunindo os treinados, transmitir-lhes o conteldo do
treinamento, mediante as técnicas escolhidas na época e no local programado, por
meio de instrumentos.

Néo obstante, a execugéo dos treinamentos costuma ser feita pelo préprio

6rgdo onde esta trabalhando o colaborador, pois o treinamento é uma
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responsabilidade de linha e ninguém mais do que o préprio chefe para poder
executar o treinamento do subordinado.
Segundo Marras (2000, p. 157),

A execucdo € a aplicagdo pratica daquilo que foi planejado e
programado para suprir as necessidades de aprendizagem
detectadas na organizac&o. E a ‘linha de producéo’ do T&D.

A area de T&D deve ter, a principio, duas grandes preocupacdes
com a execucdo dos modulos de treinamento: a qualidade da
aplicagcéo dos moédulos, e a eficiéncia dos resultados.

Na qualidade da aplicagdo dos médulos, os fatores influentes como
didatica dos instrutores, o preparo técnico, a I6gica do médulo, a qualidade dos
recursos, e as técnicas utilizadas levam a eficiéncia dos resultados.

Quanto as técnicas mais empregadas, segundo Marras (2000, p. 158) sé@o
as seguintes: aula expositiva, estudo de caso, dramatizagdo, workshop,
brainstorming, simulagéo, painel, simpésio, palestra e conferéncia.

Na aula expositiva, o instrutor repassa oralmente a um grupo de
treinandos os conhecimentos necessarios, a saber.

No estudo de caso, pede-se ao treinando para analisar por escrito um
caso — problema apresentado pelo instrutor para que encontre alternativas de
solugéo, representando, quase sempre, uma solugdo muito mais racional que
emocional.

Na dramatizagéo, o treinando assume um determinado papel, previamente
dado pelo instrutor e trabalha situagdes reais de trabalho, como se fosse um ator. A
dramatizac&o busca muito mais trabalhar angulos emocionais do que racionais para o
problema manifestado.

A técnica workshop reline treinandos para explorar solugbes grupais de
problemas praticos do dia-a-dia, estimula a criatividade e a participagéo, promovendo,
ainda, o comprometimento conjunto de decisées.

A brainstorming € uma técnica utilizada para provocar principalmente a
criatividade e a rapidez de raciocinio dos participantes. Estimulados pelo instrutor que
indica um certo assunto, os treinandos, de pronto, expressam seu ponto de vista. A
Simulagdo é utilizada para treinamento de operacdes técnicas, como maquinas,
equipamentos, veiculos, onde pode aferir a habilidade motora ou visual dos treinandos
e suas reagOes imediatas a certas situagdes propostas, segundo Marras (2000).

Painel € uma técnica que utiliza a apresentacdo e discusséo conjunta de
especialistas em determinado assunto para uma plateia de treinandos, sob a
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coordenagao de um mediador.

Os simp6sios seguem o mesmo formato do painel, com a diferenca que se
apresenta de maneira mais formal, abordando temas mais cientificos e vale-se de
algumas técnicas complementares para cumprir sua misséo.

A técnica da palestra é utilizada quando se deseja apresentar aos treinandos
a opinido ou o conhecimento de uma pessoa em especial, em geral alguém que domina
profundamente um assunto e que foi convidado para que os treinandos possam
conhecer e debater com o palestrante detalhes do tema.

A conferéncia segue 0 mesmo formato da palestra, diferenciando-se pela
maior formalidade com que é realizada a apresentagéo.



3 METODOLOGIA
3.1 Tipos de Pesquisa

N&o ha um método mais apropriado para qualquer um dos tipos de
projetos. As pesquisas podem ser classificadas com base em seus objetivos gerais.

Segundo Vergara (2004, p.47), a pesquisa descritiva “[...] expde
caracteristicas de determinada populagdo ou de determinado fenémeno”.

Segundo Roesch (1999, p. 110), “Um dos propésitos da revisdo da
literatura € buscar a definicédo clara dos conceitos-chaves.”

Ja de acordo com Gil (1999, p. 65), “A principal vantagem da pesquisa
bibliografica reside no fato de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de
fendmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente.” E
isto ja ocorre nas monografias com a fundamentagéo teérica ou revisao de literatura.

Quanto aos fins, a pesquisa descritiva sera a utilizada neste trabalho, uma
vez que a mesma pretende observar, registrar, analisar fatos ou fendmenos sem
manipula-los. Quanto aos meios, trata-se de uma pesquisa de campo, porque para
Vergara (2004, p. 47), “E investigagdo empirica realizada no local onde ocorreu ou
ocorre um fenémeno ou que dispde de elementos para explica-lo.”

3.2 Questdes Norteadoras

Nesta pesquisa as questdes orientadoras séo:

¢ Qual o perfil dos empregados no Bar e Restaurante Vale do Rio?

¢ Qual a satisfagdo dos empregados do bar e Restaurante Vale do Rio?

e Existe programa de treinamento no Bar e Restaurante Vale do Rio?

e O programa contribui efetivamente para a obtencdo dos resultados
desejados pela dire¢do do Bar?

e O programa de treinamento aplicado ao Bar e Restaurante Vale do Rio
€ capaz de desenvolver as competéncias necessarias a seus colaboradores dentro

de sua percepg¢éo?
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De acordo com Lakatos; Marconi (2001, p. 249), “[...] método é o conjunto

das atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranca e economia,

permite alcangar o objetivo, conhecimentos validos e verdadeiros.”

Nesta pesquisa, a abordagem serad quantitativa, desenvolvida a partir da

necessidade de conhecer melhor os empregados do Bar e Restaurante Vale do Rio

através de informagdes mensuraveis obtidas através de questionario.

3.4 Variaveis da Pesquisa

As variaveis desse estudo sdo as seguintes:

Variaveis Indicadores Questdes
Perfil dos Tempo de atividade no bar 1.1
Entrevistados Cargo que ocupa no bar 1.2
Gestéo de Reconhecimento pelos servigos prestados. 21
Pessoas Ambiente de trabalho. 2.2
Desenvolvimento | Direg&o procura melhorar o ambiente fisico e os servicos prestados. 3.1
Organizacional Direc&o solicita opiniéo. 3.2

Conhecimento de mudanca de objetivo estratégico. 33
Desenvolvimento | Existéncia de programa de treinamento do bar. 3.4
de pessoas
Importancia do Treinamento & importante para o crescimento organizacional 4.1
Programa de Treinamento é importante para o crescimento pessoal dos empregados. 4.2
Treinamento
Levantamentoda | Levantamento da necessidade de treinamento a partir de consultas aos 4.3
necessidade de colaboradores
treinamento
Ciclo de aplicagdo | Periodicidade de treinamento 4.4
do programa de Necessidade de retreinamento 4.5
treinamento Oportunidade de retreinamento 46
Avaliagéo do Utilidade pratica dos conhecimentos adquiridos nos treinamentos 4.7
programa de Grau de melhoria do desempenho dos colaboradores a partir dos 4.8
treinamento conhecimentos adquiridos nos treinamentos

Fonte: Da autora da pesquisa

Quadro 1- Variaveis da Pesquisa

Segundo Gil (1999, p.89), as variaveis podem assumir diferentes valores ou
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aspectos, a depender das circunstancias de estudo. A esses aspectos da-se o nome
de indicadores, que servem para auxiliar na mensuragéo das hipéteses e questdes
de pesquisa, oferecendo subsidios, ainda que de dificil medicdo, para melhor extrair

os resultados obtidos da variavel estudada.

3.5 Universo da Pesquisa

Para Gil (1999, p. 99) “Universo ou populagdo é um conjunto definido de
elementos com caracteristicas afins.” Assim, quando se tem um grupo de pessoas
ou empresas que interessa pesquisar, para um determinado objetivo especifico de
investigagao, pode-se definir este grupo como Universo.

Sendo assim, o universo desta pesquisa constitui-se no universo do Bar
e Restaurante Vale do Rio, devendo atingir todos os empregados. Sendo assim, é
uma pesquisa censitaria.

3.6 Instrumento de Pesquisa

Segundo Roesch (1999, p.141), as entrevistas asseguram maior taxa de
respostas, tendo em vista os seguintes aspectos:

e 0s entrevistados podem dar uma explicagdo mais convincente
(do que uma carta, por exemplo) sobre os objetivos da
pesquisa;

e atingem com mais facilidade respondentes com nivel mais
baixo de educacgéo;

e ajudam aqueles que tém dificuldades de leitura a responder
ao questionario;

e oferecem explicagbes padronizadas para certos problemas
que surgem;

e impedem equivocos; e mantém controle sobre a seqiiéncia
das questdes.

No entanto, € preciso que o entrevistador tenha muito cuidado para néo
influenciar as respostas do entrevistado, sob pena de distorcer os resultados da
pesquisa.

3.7 Coleta de Dados

A coleta de dados ocorreu através da aplicacdo de questionario e da
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observagéo participante, a qual, de acordo com Gil (1999, p.161) “[...] ocorre quando
0 pesquisador tem permisséo para realizar sua pesquisa na empresa [...]". Dessa
forma, a propria pesquisadora, sendo cliente e tendo bom relacionamento com a
direcdo da empresa, explicou, a cada um dos entrevistados, o objetivo da pesquisa,
a importancia da colaboragao de todos e aplicou o questionario.

Assim, optou-se pela observacdo nio sistematica, porque seré mantida a
posicéo de observador e de expectador, evitando se envolver ou deixar ser envolvido
com o sujeito observado, utilizando-se de um roteiro pré-estabelecido e questionario.

3.8 Tratamento dos Dados
Para tabular e calcular as questdes da pesquisa, foi utilizado o Microsoft

Excel, a fim de consolidar numericamente os dados dispondo-0s percentualmente,
possibilitando a composigéo de graficos para uma melhor disposi¢do das informagdes.



4 ANALISE DOS RESULTADOS

Com base na fundamentagéo teérica e de acordo com a pesquisa de
campo, foi possivel detectar no Bar e Restaurante Vale do Rio os seguintes
resultados:

4.1 Perfil dos Entrevistados

Quanto ao tempo de atividade no bar, 70% dos entrevistados tem até um
ano e 30% de um a dois anos de atividade, o que indica falta de estabilidade no
emprego, ja que o mesmo funciona ha quinze anos. Tal fato pode desmotivar para
o trabalho e para o comprometimento com os objetivos da empresa.

Quanto ao cargo, 70% dos entrevistados sdo gargons, 20% s3o
cozinheiros e 10% sé&o de caixa. Vale ressaltar que, em virtude dos encarregados
dos servicos gerais terem demonstrado baixo nivel de escolaridade, os mesmos
nao responderam ao questionario, porque néo foi disponibilizado, pela direcdo do
bar, alegando excesso de servigo, tempo para que a pesquisadora preenchesse os
questionarios com 0s mesmos.

Quanto ao grau de escolaridade dos entrevistados, 50% tem o ensino
médio incompleto, 30% o ensino médio completo, 10% o ensino fundamental
incompleto e 10% o ensino fundamental completo.

4.2 Gestao de Pessoas
4.2.1 Reconhecimento pelos servigos prestados

O reconhecimento pelo esfor¢o de um trabalho bem executado ou pela
boa vontade em desempenhar as fungbes faz com que as pessoas trabalhem mais

satisfeitas. No Bar e Restaurante Vale do Rio, 60% dos entrevistados as vezes sdo
elogiados pela diregdo, 20% costumam ser elogiados e 20% ndo costumam ser
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elogiados pelos servigos prestados.

20%

BAs Vezes

BSim

60%
ENao

Fonte: Pesquisa da autora

Grafico 1- Existe reconhecimento pelos servigos prestados?

4.2.2 Como os entrevistados consideram o clima em seu ambiente de trabalho

Acredita-se que o clima no ambiente de trabalho também influencia no
desempenho dos clientes internos pois 50% dos entrevistados consideram o clima
no Bar e Restaurante Vale do Rio como bom, 40% como razoavel, e 10%
consideram étimo.

4.3 Desenvolvimento Organizacional
4.3.1 Direg&@o procura melhorar o ambiente e os servigos prestados?

Segundo 60% dos entrevistados, a diregdo do Bar e Restaurante Vale do
Rio, sim, procura melhorar o ambiente e os servicos prestados. Ja 30% dos

entrevistados, acham que a diregao procura melhorar um pouco, e ainda para 10% a
diregao né&o procura melhorar nem o ambiente nem os servigos prestados.
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10%

BSim

#Um Pouco

60%
Nao

Fonte: pesquisa da autora

Grafico 2- Diregao procura melhorar o ambiente e servigos?

4.3.2 Diregao solicita opinido

De acordo com 40% dos entrevistados, a diregdo solicita sua opini&o para
solucionar algum problema ou melhorar os servigos prestados, enquanto que para
30% dos entrevistados a dire¢do nunca solicitou. Também para 30% dos
entrevistados, a diregéo s6 as vezes solicita sua opinido.

Tanto as pessoas precisam do seu emprego para suprirem as suas
necessidades e se realizarem profissionalmente, como as organiza¢ées dependem
das pessoas para atingirem seus objetivos, ao serem consultadas as pessoas se
sentem prestigiadas.

Talvez a direcdo do bar ndo consultando todos os clientes internos
esteja perdendo importantes sugestdes e aliados, j4 que os clientes internos
muitas vezes vivenciam e percebem determinadas situagbes que passam
despercebidas pela dire¢ado.

4.3.3 Programa de treinamento

Se desenvolver pessoas é dar-lhes a formagéo basica para que elas
aprendam novas atitudes, solugdes, ideias, conceitos e que modifiquem seus
habitos e comportamentos e se tornem mais eficazes naquilo que fazem.
Questionados se existia um programa de treinamento no Bar e Restaurante Vale
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do Rio, 80% dos entrevistados afirmaram nao existir, enquanto que para 20%, se
existe, desconhecem.

20%

ENao

BSe ha
desconhego

80%

Fonte: Pesquisa da autora

Grafico 3- Existe programa de treinamento?
4.4 Importéncia do Programa de Treinamento
4.4.1 Treinamentos sdo importantes para o crescimento da empresa?

O treinamento pode ser apresentado como um instrumento administrativo
de importancia para o aumento da produtividade do trabalho, a0 mesmo tempo que
é um fator de auto-satisfagdo do treinando, e assim, um agente motivador. Para
20% dos entrevistados, alguns treinamentos sdo importantes, enquanto que para
10% todos os treinamentos sdo importantes para o crescimento da empresa. Ja 70%
dos entrevistados alegaram nunca ter participado de algum treinamento.

10%

BNunca participei

#Sim

70%aAlguns Sim

|
L

Fonte: Pesquisa da autora

Grafico 4 - Treinamentos sdo importantes para a empresa?
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4.4.2 Treinamentos contribuem para o crescimento pessoal?

Educando-se continuamente, o individuo é influenciado pelo meio onde
vive e trabalha. Dessa forma, sendo uma forma de educagdo, especializada, o
treinamento prepara o individuo para o desempenho eficiente de uma determinada
tarefa que Ihe é confiada. No entender de 10% dos entrevistados, os treinamentos
contribuem para o seu crescimento pessoal. Para 5%, n&o contribuem; e para 15%
s alguns treinamentos contribuem. Ja 70% dos entrevistados alegam nunca terem
participado de treinamento.

5%

® Nunca participei
@ Alguns Sim

28im

7oy W

Fonte: Pesquisa da autora

Grafico 5 - Treinamentos sdo importantes para crescimento pessoal?

4.4.3 Existe consulta sobre a necessidade de treinamento?

Acredita-se que, se as pessoas sdo atendidas em suas necessidades de
treinamento, a empresa pode aproveitar melhor as aptiddes do empregados, além
de elevar o ambiente moral da empresa. Ndo é o que ocorre no Bar e Restaurante
Vale do Rio, uma vez que, segundo 90% dos entrevistados, o chefe nunca os
consulta sobre a necessidade de treinamento. Mas 10% afirmam que quase sempre
s&o consultados.

4.4.4 Periodicidade de treinamento

Consultados sobre o nimero de participacdo em treinamentos por ano,
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70% afirmaram nenhum, enquanto que 30% afirmaram participar de 1 a 2
treinamentos por ano. Isso significa que a dire¢cdo do bar ndo tem atentado para a
importéancia da colaboragao de todos os funcionarios.

#Nenhum

@De1a2

70%

Fonte: Pesquisa da autora
Grafico 6 - Participacdo em treinamentos por ano.

4.4.5 Necessidade de retreinamento

Entende-se que se alguém que melhorar seu desempenho no trabalho
através de treinamento, a empresa deveria satisfazer esta necessidade, porque ela
seria beneficiada pela qualidade do servico desta pessoa. Segundo 60% dos
entrevistados, as vezes eles sentem necessidade de retreinamento em algum tema
especifico, enquanto que 20% nunca sentem necessidade e 20% afirmaram
sempre sentir necessidade de retreinamento, o que vem confirmar gue as pessoas

nao estdo sendo ouvidas.

4.4.6 O bar oferece oportunidade de retreinamento?

Para 90%, o bar nunca oferece oportunidade de retreinamento. Ja para
10% as vezes o bar oferece oportunidade de retreinamento. Mais uma vez fica
comprovado que a dire¢do do bar pode estar perdendo excelentes aliados para
atingir seus objetivos, porque o retreinamento, porque entende-se com Boog (2001,
p.5), que alguns treinamentos “... nem sempre apresentam a eficacia desejada no
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processo de desenvolvimento das pessoas.” Dessa forma, o retreinamento é uma
oportunidade da pessoa manter-se atualizada.

10%

ENunca

B As Vezes

90%

Fonte: Pesquisa da autora

Gréfico 7- O bar oferece oportunidade de retreinamento?
4.4.7 Utilidade dos conhecimentos na pratica

Segundo 20% dos entrevistados, os conhecimentos adquiridos nos
treinamentos tém utilidade pratica nas atividades que executam no bar, enquanto
que para 10% dos entrevistados, alguns tém utilidade. J& 70% dos entrevistados
alegam nunca terem participado de treinamento.

B Nunca participei

B Alguns Sim

@8im

Fonte: Pesquisa da autora

Grafico 8- Existe utilidade dos conhecimentos adquiridos em treinamento na
pratica?

4.48 Conhecimentos adquiridos em treinamentos tém melhorado
desempenho?

Para 20% dos entrevistados, sim, os conhecimentos adquiridos em
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treinamentos tém melhorado desempenho.

Para 10%, os conhecimentos adquiridos em treinamentos n3o tém
melhorado seu desempenho no bar. Ainda 70% alegam nunca terem participado de
treinamento. Isso pode significar que, mesmo o bar n&o viabilizando treinamento, alguns
clientes internos, conscientes da importancia do treinamento, tém procurado participar
destes por conta prépria.

4.5 Analise Final

Inicialmente, a pesquisa deveria envolver o gestor da empresa e uma outra
de clientes externos. Entretanto, o gestor n3o respondeu as questbes que lhe seriam
colocadas em entrevista e ndo permitiu entrevistar clientes externos. Assim, a pesquisa
somente abrangeu os clientes internos.

4.6 Acatamento das Sugestdes

4.6.1 Sugestdes acatadas

Dentre as sugestbes apresentadas, a direcdo do Bar e Restaurante Vale do
Rio, concordou, em curto prazo:
* Procurar motivar mais seus funcionarios, tanto reconhecendo-lhes os
méritos, quanto proporcionando-lhes qualificagéo profissional através de treinamento.
A outra sugestao que a dire¢do acatou foi ouvir seus colaboradores, ou seja,
* Oportunizar aos funcionarios opinar a respeito de algum problema ou para
sugerir alguma melhoria nos servicos, porque eles podem ser visualizados como
parceiros, como fornecedores de conhecimentos, habilidades, capacidades e,
sobretudo inteligéncia, que proporciona decisdes racionais.
Este acatamento certamente fara com que melhore o clima na empresa e
consequentemente, a qualidade dos servicos prestados.

4.6.2 Sugestdes nao acatadas

* Que se procure organizar um programa de treinamento, porque assim
acredita-se que passara a contar com funcionarios mais qualificados e satisfeitos,
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além de mudanga de atitudes negativas para atitudes favoraveis, de conscientizagdo
e sensibilidade com as pessoas, com os clientes internos e externos, melhorando o
clima organizacional.
* Que se procure motivar os funcionarios para participarem de
treinamentos.
O n&do acatamento destas sugestdes ocorreu por se tratar de uma
empresa pequena, com alta rotatividade de funcionarios.



6 CONCLUSAO

Esta pesquisa objetivou analisar, junto aos clientes internos do Bar e
Restaurante Vale do Rio o processo de desenvolvimentos de suas tarefas para o
atendimento aos clientes externos da empresa.

Nesse processo observou-se que 70% que os clientes internos do Bar e
restaurante Vale do Rio tém até um ano de atividade, e também nunca participaram de
treinamento, o que indicou falta de estabilidade no emprego, bem como motivagao para
o trabalho o que pode levar a falta de comprometimento com os objetivos da empresa.

50% possuem o ensino médio incompleto necessitando de maior atengo e
30% o ensino médio completo, o que facilita o entendimento dos contelidos em
treinamentos.

Apesar de n&o costumarem serem elogiados pela direcdo, nem terem
oportunidade de emitir sua opini&o, consideram o ambiente bom.

Se o treinamento e a motivagdo dos funcionarios podem fazer grande
diferenga na satisfagdo do consumidor, uma vez que no dia-a-dia os funcionarios
devem mostrar competéncia, atengéo, responsividade, iniciativa, habilidade para
solugéo de problemas e boa vontade, o que ndo vem ocorrendo com os clientes
internos do Bar e Restaurante Vale do Rio, que eles sejam motivados, tanto
através de treinamento como em melhores condigdes no trabalho.

Dessa forma o estudo permitiu identificar oportunidades de melhorias em
relagéo a qualidade dos servigos, tendo sido recomendadas a adogdo de algumas
medidas visando a melhoria da situagdo na qual se encontra Bar e Restaurante Vale
do Rio.

Em virtude de contratempos relacionados a trabalho e questdes pessoais,
houve um certo atraso na entrega das etapas deste trabalho, mas é importante
destacar que o estagio para a autora teve grande valor, tanto por poder aliar teoria a
pratica, tanto porque a pesquisa mostrou pontos que poderéo contribuir, através de
informagdes e elementos consistentes, para a melhoria da qualidade do atendimento
no Bar e Restaurante Vale do Rio que, apesar de ndo ser uma empresa nova,
precisa se preocupar em manter, e até melhorar sua imagem, manter os clientes e
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conquistar novos, se optar pelo treinamento e desenvolvimento dos seus clientes
internos.

Finalizando, torna-se relevante ressaltar que, na medida em se observa
na Fanese, no decorrer do curso e culminando com o estagio, o objetivo de formar
administradores conscientes, este deve continuar.
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APENDICE - QUESTIONARIO
FACULDADE DE ADMINISTRACAO E NEGOCIOS DE SERGIPE
CURSO DE ADMINISTRAGAO

Prezado(a) Senhor (a),

Como pré-requisito da faculdade para obteng&o do grau de Bacharel, estou
desenvolvendo relatério intitulado “Treinamento e qualidade no atendimento:
caso do Bar e Restaurante Vale do Rio”.

Solicito sua colaboracdo em responder este questionario, esclarecendo que
todas as informagdes seréo consideradas estritamente confidenciais.

Obrigada,

Viviane Oliveira Martins
1 - Perfil dos Entrevistados

1.1 - Tempo de atividade no bar?

Até 1ano () 1a2anos ()
3a4danos () Mais de 4 anos ( )
1.2 - Cargo que ocupa?
Caixa () Gargon ()
Servigos gerais () Cozinheiro ( )
1.3 — Escolaridade
Ensino Fundamental incompleto ( ) Ensino Fundamental completo ( )
Ensino Médio Incompleto () Ensino Médio completo ()

2 - Gestao de Pessoas

2.1 — Vocé costuma receber elogios da diregéo pelos servigos prestados?
Sim () Nao ( ) As vezes ()

2.2 — Como vocé considera o clima em seu ambiente de trabalho?
Otimo ( ) Bom ( ) Razoavel ( ) Ruim ( )

3 — Desenvolvimento Organizacional

3.1 — A diregéo procura melhorar o ambiente e os servigos prestados?
Sim () Nao ( ) Um pouco ( )

3.2 — A diregdo ja solicitou sua opini&o para solucionar algum problema ou melhorar
0s

servicos prestados? .

Sim () Nao ( ) As vezes ( )
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3.3 - Existe um programa de treinamento no Bar?
Sim () Néo () Se ha desconhego ( )

4 - Importéncia do Programa de Treinamento

4.1 - Os treinamentos a vocé oferecidos demonstram-se importantes para o
crescimento da empresa?

Sim () Nédo ( ) Algunssim ()

Nunca participei de algum treinamento ( )

4.2 - Os treinamentos do qual vocé ja participou contribuem para o seu
crescimento pessoal?

Sim () Nao ( ) Algunssim ()

Nunca participei de algum treinamento ( )

4.3 — Seu chefe |Ihe consulta sobre a sua necessidade de treinamento?
Nunca () Asvezes ( )Quase sempre( ) Sempre ( )

4.4 — Voce participa de quantos treinamentos por ano?
Nenhum () De01a02 () De 02a03 () Acimade 03 ()

4.5 — Vocé sente necessidade de retreinamento em algum tema especifico?
Nunca () Asvezes( )Quase sempre( ) Sempre ( )

4.6 - O Bar Ihe oferece oportunidade de retreinamento?
Nunca () Asvezes ( ) Quase sempre( ) Sempre ( )

4.7 - Os conhecimentos adquiridos nos treinamentos tém utilidade pratica nas
atividades
que vocé executa no Bar?
Sim () Nao () Alguns sim ()
Nunca participei de algum treinamento ( )

4.8 — Os conhecimentos adquiridos nos treinamentos tém melhorado o seu
desempenho

no Bar?

Sim () Néo () Alguns sim ()

Nunca participei de algum treinamento ( )



