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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo desenvolver um plano de treinamento e
desenvolvimento para os funcionarios da empresa Compumate Sistemas e Servicos
Ltda. Primeiramente foi realizada uma pesquisa bibliografica sobre como deve ser
realizado um plano de treinamento e desenvolvimento. Na metodologia foi
apresentado a forma de realizacdo deste trabalho que foi por meio de um
questionario. O questionario foi aplicado com os funcionarios para descobrir as reais
necessidades da empresa e direcionar o plano de treinamento e desenvolvimento
para satisfazé-las. Na analise dos resultados foi possivel constatar que as principais
necessidades da empresa estdo diretamente ligadas ao atendimento dos clientes.
Os funcionarios demostraram preocupacfes quanto aos servicos prestados em
contato direto com os clientes. Com base nos resultados do questionario foi possivel
desenvolver um plano de treinamento e desenvolvimento para cada setor da
empresa. Também foi realizada uma diferenciacdo no treinamento dos novos
funcionarios para fortalecer ainda mais a forma de se comunicar e passar as

informagdes aos clientes da empresa.

Palavras chave: Necessidade. Treinamento. Atendimento. Servigo.



ABSTRACT

This work aimed to develop a training and development plan for the employees of
Compumate Sistemas e Servicos Ltda. First, a bibliographical research was carried
out on how a training and development plan should be carried out. In the
methodology was presented the form of accomplishment of this work that was
through a questionnaire. The questionnaire was applied with the employees to
discover the real needs of the company and direct the training and development plan
to satisfy them. In the analysis of the results it was possible to verify that the main
needs of the company are directly related to the customer service. Employees have
expressed concerns about services provided in direct contact with customers. Based
on the results of the questionnaire, it was possible to develop a training and
development plan for each sector of the company. There was also a differentiation in
the training of new employees to further strengthen the way of communicating and

passing information to the company's customers.

Keywords: Need. Training. Attendance. Service.
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1 INTRODUCAO

O mercado de desenvolvimento de software é uma das areas mais promissoras
da informatica atualmente. A tecnologia esta cada vez mais presente nas empresas,
independente do ramo de atividade ou do tamanho do empreendimento. Todas
precisam fornecer dados, como notas fiscais eletronicas (NF-e) ou notas fiscais de
consumidor eletrénicas (NFC-e), para os orgaos de controle.

As software houses sdo as empresas responsaveis por criar solucdes para 0s
clientes. Essas empresas tém o desafio de estar sempre evoluindo para
acompanhar o mercado e as novas exigéncias impostas pelos 6rgdos reguladores.
Para isso necessitam de uma equipe bem treinada e preparada para encarar esses
desafios.

Segundo a Associacdo Brasileira das Empresas de Software (ABES) uma
pesquisa realizada em 2016 mostra que o Brasil ocupa a 72 posicdo mundial entre
0S paises que mais investiram em Tecnologia da Informacéo (TI). Em 2015 esse
mercado movimentou 60 bilhdes de dolares representando 3,3% do PIB brasileiro e
2,7% do total de investimentos em Tl no mundo. Sendo que 44% desses 60 bilhGes
representam o mercado de software e servicos mantendo a tendéncia de passagem
do pais para o grupo de economias com maior grau de maturidade, que privilegiam o
desenvolvimento de solucdes e sistemas.

Segundo Convergéncia Digital (2017), o segmento de tecnologia mantém uma
prospeccao positiva para o ano de 2017 mesmo com a crise econémica, uma vez
que a expectativa de crescimento para o ano € de 1,6%. Isso significa que existem
boas oportunidades de trabalho nessa area. No entanto, para que os profissionais se
mantenham ou ingressem nesse ramo € necessario que estejam preparados.

Conforme Boog (2007), com a globalizagdo e o advento das tecnologias, as
quais cada vez mais aproximam empresas, pessoas e mercados, a competicao
aumentou, e como consequéncia, percebeu-se que sdo as pessoas que fazem a
diferenca. Para atrair estes talentos ndo basta apenas oferecer boa remuneragao e
beneficios, também é preciso dar condi¢coes de desenvolvimento e crescimento por
meio de desafios. Isso atrai e retém os grandes talentos disponiveis.

Portanto, este trabalho tem como objetivo desenvolver um plano de
treinamento e de desenvolvimento dos colaboradores da empresa de software

Compumate Sistemas e Servi¢os Ltda. situada na cidade de Venancio Aires, com 0



intuito de melhorar as habilidades do seu quadro de funcionérios, visando propiciar
bom clima e interacdo entre o colaborador e a empresa; melhorar o atendimento aos
atuais clientes, além de aprimorar a forma de apresentacdo e comercializacdo dos

produtos aos potenciais interessados.



2 JUSTIFICATIVA

O ramo de atividade das empresas de softwares esta cada dia mais
competitivo, tornando o atendimento aos clientes uma oportunidade de se diferenciar
das demais empresas existentes no mercado. Logo seus funcionarios devem estar
preparados para realizar essa tarefa de forma eficiente e eficaz.

Foi constatado que em diversas ocasifes quando um cliente solicitava auxilio
para resolver um determinado problema, o mesmo era orientado de maneiras
diferentes de acordo com o colaborador que o atendia no momento. Essas
divergéncias de informagfes acarretam em problemas para os clientes que acabam
ficando confusos em como proceder corretamente para resolver suas necessidades.

Outra questao encontrada € a contratacdo de novos funcionarios e a maneira
pela qual o mesmo é apresentado a forma de trabalhar da empresa. Hoje o
funcionario recém-contratado fica observando os demais colaboradores trabalharem,
sem ter contato direto com os clientes. Contudo, como a maioria dos contatos €
realizada por telefone, ele ndo consegue escutar o que o cliente esta solicitando.
Isso torna o aprendizado muito mais demorado.

Em vista destes problemas o presente trabalho desenvolveu um plano de
treinamento e desenvolvimento a fim de padronizar as informacdes e a maneira de
agir em determinadas situacdes, tornando os atendimentos mais profissionais e mais
esclarecedores para os clientes, e também agilizar o processo de aprendizagem dos
novos colaboradores.

Da mesma forma, a pesquisa possibilitou ao académico que a conduz a
oportunidade de colocar em pratica 0os ensinamentos recebidos no curso de
Administracdo e com isso realizar e compreender como realmente funciona o
processo de um planejamento de treinamento e desenvolvimento dentro de uma

organizacao.
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3 APRESENTACAO DA EMPRESA

A empresa Compumate Sistemas e Servicos foi fundada em 07 de outubro de
1988 pelo socio proprietario Gilberto Jacobi. Suas principais atividades estéao
voltadas para o desenvolvimento de softwares para os mais diversos setores do
comercio, industria e servigos.

O sistema € composto de médulos que podem ser habilitados gradativamente
de acordo com as necessidades dos clientes. O principal produto ¢ o ERP
Compumate, um sistema integrado de gestdo com janelas intuitivas e de fécil
operacao.

Atualmente conta com 29 colaboradores divididos entre 10 analistas de
sistemas, que s80 0S responsaveis por corrigir, criar, alterar o sistema. Também
conta com 16 profissionais de suporte técnico, que realizam o treinamento dos
clientes tanto em visitas na empresa como por conexdo remota. Ainda possui
vendedor que verifica as necessidades do cliente, repassa orcamentos e cuida do
pos-venda. Uma secretaria que além de passar as ligacdes reenvia boletos para os
clientes. E por fim o proprietario que administra a empresa.

Possui sede prépria localizada no centro da cidade de Venancio Aires — Rio
Grande do Sul — Brasil e atende a mais de 600 clientes de diversos ramos de
atividade espalhados em 70 cidades do Rio Grande do Sul, a maioria do Vale do
Taquari, Rio Pardo, Vale do Cai, Vale dos Sinos e Grande Porto Alegre. Além disso,
possuem clientes nos estados de Alagoas, Bahia, Para, Parana, Rio de Janeiro e
Rio Grande do Norte.

Seu objetivo € sempre aprimorar 0s seus produtos, tornando mais simples e
transparente a tarefa de gerenciar informagfes. Busca estar em constante evolugdo
para acompanhar as novas tecnologias que surgem a todo instante.

Sua missdo é disponibilizar um software para facilitar a vida dos clientes
oferecendo solucdes rapidas e inovadoras.

Sua viséo € ser uma empresa de software reconhecida e respeitada dentro do

segmento que atua.
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4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo geral

Desenvolver um plano de treinamento e desenvolvimento para os funcionéarios

na empresa Compumate Sistemas e Servi¢os da cidade de Venancio Aires — RS.

4.2 Objetivos especificos

e Verificar as necessidades de um plano de treinamento e desenvolvimento

na empresa Compumate Sistemas e Servicos.

e Criar um plano de treinamento e desenvolvimento para os funcionarios da
empresa analisada.

e Sugerir a implantacdo do plano de treinamento e desenvolvimento.
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5 REFERENCIAL TEORICO

Neste topico sera apresentado o embasamento tedrico que serviu de base de

pesquisa para a elaboracéo do presente trabalho académico.

5.1 Treinamento

Segundo diz Borges (2016), treinamento é qualquer procedimento que
pretende promover e aumentar o conhecimento técnico dos funcionarios de uma
empresa. Tudo faz parte de um processo de aprendizado que auxilia o profissional a
atingir a eficiéncia exigida no seu trabalho, incentivando o desenvolvimento de
habitos apropriados para o crescimento geral.

Segundo Chiavenato (2010, p. 366)

treinamento tem sido entendido como o processo pelo qual a pessoa é
preparada para desempenhar de maneira excelente as tarefas especificas
do cargo que deve ocupar. Modernamente, o treinamento é considerado um
meio de desenvolver competéncias nas pessoas para se tornarem mais
produtivas, criativas e inovadoras, a fim de contribuir melhor para os
objetivos organizacionais e se tornarem cada vez mais valiosas. Assim, o
treinamento € uma fonte de lucratividade ao permitir que as pessoas
contribuam efetivamente para os resultados do negaocio.

Ainda segundo Chiavenato (2010) o treinamento enriquece o0 patrimonio
humano das organizacGes, € orientado para o presente, busca melhorar as
habilidades e conhecimentos relacionados ao cargo desempenhado pelo
colaborador.

Para Carvalho (2001) o treinamento faz parte do processo educativo do
individuo. A educacédo € um processo de reconstrucdo da experiéncia pessoal e 0
treinamento visa melhorar a eficiéncia do funcionario no seu trabalho. Logo o
treinamento passa a ser uma forma de educacéao voltada para o trabalho.

Marras (2011, p. 133) defende que “treinamento é um processo de assimilacao
cultural a curto prazo que objetiva repassar ou reciclar conhecimentos, habilidades
ou atitudes relacionadas diretamente a execucgdo de tarefas ou a sua otimizacéo no
trabalho”.

Conforme Vilanova e Silva (2009) o treinamento deve incentivar o funcionario a

se autodesenvolver, deve proporcionar novos conhecimentos, habilidades e ensina-
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los a mudar suas atitudes. No sentido mais profundo, treinar é ensinar a pensar, a
criar e a aprender a aprender, com a fungéo primordial de aumentar a capacitagao e
as habilidades das pessoas.

Segundo Viana (2015) o treinamento € um investimento e ndo uma despesa.
Os retornos sdo altamente compensatoérios para a organizacdo. Tem a finalidade de
aumentar os conhecimentos e habilidades individuais, capacitando uma equipe de
trabalho, diminuindo assim os erros de desempenho, ajudando a organizacdo a

alcancar seus objetivos e consequentemente aumentar a lucratividade.

5.2 Desenvolvimento

Conforme Chiavenato (2010, p. 409) “o desenvolvimento esta mais focalizado
no crescimento pessoal do empregado e visa a carreira futura e ndo apenas o cargo
atual”. Ainda segundo ele o desenvolvimento na abordagem tradicional era aplicado
apenas em determinados cargos, com um nivel mais elevado, hoje as organizacdes
perceberam que todos os funcionarios tém participacdo nos objetivos da
organizagéo e assim o desenvolvimento passou a envolver todos os setores.

Para Gomes (2016) desenvolvimento profissional envolve a capacidade de
compreender inteiramente o trabalho que executa e como pode melhora-lo. E
melhorar suas competéncias para atingir as necessidades que o cargo exige. Manter
uma evolucdo continua de suas habilidades acompanhando o0s avancos
tecnoldgicos e as mudancas na economia e legislacao.

Portanto, de acordo com o autor, um desenvolvimento profissional eficaz deve
proporcionar conhecimento e compreensao total na area de atuacédo do individuo,
possibilitando executar sua profissdo da melhor forma. O autor também destaca que
todo este desenvolvimento profissional pode se tornar um desenvolvimento pessoal,
isso ocorre quando a realizacdo profissional € um sonho pessoal, e também, quando
as habilidades aprendidas podem servir para melhorar a vida particular do individuo.

Segundo Alves (2015) treinar é educar, aprender novos conhecimentos,
enriquecer as culturas e habilidades. O treinamento seja em qual nivel vocé aplique,
deve incentivar o funcionario a se auto desenvolver. Quem aplicar o treinamento
deve conseguir mostrar aos funcionarios a importancia da busca pelo conhecimento.

Para Marques (2015) o desenvolvimento pessoal significa se desenvolver como

ser humano em todos os aspectos. JA o desenvolvimento profissional esta
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relacionado ao aprendizado e conhecimento que vocé adquire nos estudos ou nas
experiéncias de campo e esse desenvolvimento € obtido quando a empresa investe
em treinamento para a sua equipe.

De acordo com Marras (2009, p. 145) podemos entender o treinamento como
“‘um processo de assimilagdo cultural a curto prazo, que objetiva repassar ou
reciclar conhecimentos, habilidades ou atitudes relacionadas diretamente a
execucao de tarefas ou a sua otimizacao no trabalho.” Para o autor todos nés
possuimos uma bagagem de conhecimentos, habilidades e atitudes (CHA) e
se esta bagagem néo esta de acordo com as necessidades do cargo ocupado

o treinamento pode corrigir.

5.3 Anélise da empresa

Segundo Carvalho (2001) analise da empresa € apresentar um quadro realista
da efetiva situacdo da organizacdo com base nos recursos humanos disponiveis
para atingir suas metas. Deve envolver todas as areas e seu sucesso depende dos
seguintes fatores:

e Cada funcionario ao responder um determinado tipo de analise para fins de
treinamento deve ser orientado quanto a melhor maneira de fazé-lo.

e Toda organizacdo deve estar motivada e conscientizada para responder ao
diagnéstico e devem ser devidamente informados que se trata de uma
implantacdo de um sistema de formacao profissional.

e O levantamento de dados deve ser racional, objetivo e imparcial, para
demonstrar onde o desempenho profissional esta prejudicando o alcance
das metas empresariais.

e Os dados da pesquisa de necessidades devem servir para a elaboracéo de

uma politica de formacao.

Segundo Carvalho (2004, p. 158),

pode-se dizer que a pesquisa organizacional envolve um bem cuidado
levantamento da empresa, seus objetivos, 0s recursos humanos, materiais
e financeiros disponiveis para a consecuc¢do de suas metas, bem como um
estudo razoavelmente aprofundado do ambiente social, econémico e
tecnologico onde a firma esté presente.
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Para Snell (2010) consiste na andlise do ambiente, das estratégias e dos
recursos da empresa. Envolve o exame minucioso dos recursos tecnoldgicos,
financeiros e humanos disponiveis para atingir os objetivos do treinamento.

Questdbes como politica, economia, iniciativas estratégicas da empresa,
mudancas tecnoldgicas e a globalizagdo influenciam na analise, pois podem exigir
que os funcionérios assumam novos papéis e responsabilidades.

Conforme Boog (2007) a analise da empresa necessita ser realizada
constantemente. A medida que a empresa cresce, cria novos produtos ou enfrenta
mudancas no mercado as necessidades se modificam. Para o autor para se realizar
este levantamento de necessidades da empresa € preciso considerar:

e Os resultados da pesquisa de clima, para melhor entender o contexto

organizacional;

Os relatorios gerenciais e estratégicos;

As observacoes feitas por clientes externos;

O relatorio do Servico de Atendimento ao Cliente (SAC);

O relatério periodico.

Segundo Marques (2015) a busca pelas necessidades da empresa garante que
o treinamento seja mais satisfatério, quanto mais preciso e personalizado maior sera
sua assertividade em busca dos resultados. Para ele a frase “Tempo é dinheiro”
representa bem a importancia de ser objetivo na aplicacdo do treinamento. Quanto
maior for o grau de compreensdo das reais necessidades da organizagcdo mais

especifico sera o plano de treinamento para suprir essa caréncia.

5.3.1 Andlise de necessidades

Necessidades sao caréncias de preparo funcional, ou seja, sado informacdes ou
habilidades que um individuo ou grupo necessita melhorar para aumentar a
eficiéncia, eficacia e produtividade no trabalho. As necessidades podem ser
diagnosticadas a partir de levantamentos e pesquisas internas. Segundo Chiavenato
(2010) na medida em que o treinamento elimina essas caréncias ele se torna

benéfico para os colaboradores, para a empresa e sobre tudo para os clientes.
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Para Boog (2007, p. 21) a analise de necessidades pode ser definida como “um
sistema de apoio, que, por meio de pesquisa, identifica a situacdo atual e a ideal,
tendo como base os objetivos e as metas da empresa, dos departamentos e do
grupo de colaboradores.” Ainda segundo ele deve ser realizado com a colaboracéo
de todos os departamentos para que sejam identificadas as reais necessidades de
cada setor da empresa.

Segundo Marras (2011) € na analise de necessidades que partem as demais
acdes do “que” e “como” fazer um plano de treinamento. E onde s&o verificadas as
caréncias existentes entre o que a empresa busca e o que os trabalhadores tém a
oferecer.

Para Vilanova e Silva (2009) antes de elaborar um plano de treinamento e
desenvolvimento € necessario descobrir as necessidades da empresa, deve-se ter
cuidado para nédo cair na tentacao do resultado imediato cobrado pelos empresarios.
Analisar individualmente ou em grupo, verificando se os processos utilizados estéo
de acordo com os padrdes desejados pela empresa. Os resultados dessa anadlise

definirdo as acdes a serem tomadas.

5.3.2 Anélise de tarefas

Segundo Snell (2010) consiste na andlise da descricdo de cargos, nas
atividades desempenhadas e os conhecimentos, atitudes e habilidades necessarias
para desempenha-las. Para isso deve-se fazer uma lista de todas as tarefas
incluidas no cargo, verificar as etapas executadas pelo funcionario para completar
cada tarefa. Assim sera possivel entender o cargo plenamente e entdo definir o tipo
de desempenho exigido, as habilidades e o0s conhecimentos necessarios e o0
contetido e método de treinamento mais adequado.

Para Carvalho (2001) a analise de tarefas constitui em uma coleta ordenada de
informacBes sobre determinado cargo. Procura identificar os objetivos de uma
determinada tarefa, como séo atingidos e qual o comportamento do funcionério para
atingir as metas do cargo. E composta pelos seguintes aspectos:

e Levantamento sistematico e preciso dos dados do cargo avaliado;
e Listagem das tarefas que compdem o cargo pesquisado;

e Estudo de como as fun¢des devem ser desempenhadas pelo funcionario;
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Aptidbes, conhecimentos e atitudes exigidas do empregado para exercer o

cargo.

Segundo Boog (2007) € voltada aos processos operacionais, habilidades

necessérias, fases dos processos e melhoria continua. Os seguintes aspectos

devem ser considerados:

Metas desejadas;

Descri¢cdo dos cargos;

Andlise dos processos operacionais;

Definicdo dos conhecimentos, habilidades e atitudes pertinentes ao cargo e
a fase do processo operacional;

Programas de qualidade e certificacfes;

Equipamentos e materiais disponiveis e sua utilizacao;

Analise de problemas, relatorios e indicadores;

Modernizacdo do maquinario e equipamentos, despesas de manutencao;
Producgéo e comercializagao;

Mudancas nos processos versus preparacao dos colaboradores;

Qualidade e quantidade de producéo;

Numero de acidentes, erros e sucatas, condi¢cdes fisicas do trabalho;
Distingéo entre nao poder fazer versus nao querer fazer versus nao saber

fazer.

5.3.3 Andlise do quadro de funcionarios

Segundo Snell (2010) consiste em avaliar quais funcionarios necessitam de

treinamento e quais ndo necessitam. Essa andlise evita que a empresa cometa o

erro de mandar funcionarios que nao necessitam para receber treinamento. Também

determinam o que os funciondrios sdo capazes de fazer quando entram em

treinamento para que o programa foque nas deficiéncias apresentadas.

Para Chiavenato (2009, p. 394) a analise de pessoas

procura verificar se 0s recursos humanos sdo suficientes quantitativa e
gualitativamente para as atividades atuais e futuras da organizagéo. Trata-
se aqui da analise de forca de trabalho: o funcionamento organizacional
pressupde que os funciondrios possuam habilidades, conhecimentos e
atitudes desejados pela organizacéo.
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Para Carvalho (2001) este é o ultimo nivel a ser pesquisado. Neste processo
sera possivel identificar quem deve passar pelo treinamento. Deve-se verificar a
atuacdo do funcionario, se esta conseguindo atingir os padrbes de desempenho
esperados para o cargo que ele ocupa.

Conforme Boog (2007) consiste na analise da forca de trabalho e deve ser
considerado tanto a quantidade como a qualidade dos colaboradores. Para isso
deve-se considerar 0s seguintes aspectos:

e O numero de colaboradores;

e O nivel de conhecimento e qualificacdo requeridos para o trabalho de cada
colaborador;

¢ As habilidades disponiveis de cada colaborador;

e A atitude de cada empregado em relagéao ao trabalho;

e As potencialidades de recrutamento interno;

e O tempo de treinamento necessario;

e O indice de absenteismo, turnover e afastamentos;

e A descricdo dos cargos e a clara definicdo das competéncias necessarias;

e O resultado da avaliagdo de desempenho;

e A andlise de problemas de pessoal,

e A expansdo da empresa e a admissao de novos colaboradores.

5.4 Plano de treinamento

Apoés o levantamento das necessidades de treinamento possuimos os dados
necessarios para criar o plano de treinamento adequado para a empresa.

Para Carvalho (2004) planejar € uma funcdo gerencial que evita a improvisacao
administrativa, aponta as diretrizes, programas e procedimentos para atingir as
metas propostas.

Segundo Boog (2007, p. 24) “o planejamento de treinamento e
desenvolvimento consiste em quantificar, escolher quando e como suprir as
necessidades ja definidas e quais recursos humanos, materiais e financeiros seréo
necessarios mobilizar”.

Conforme Lopez (2010) a elaboragéao do plano de treinamento tem como base

as prioridades identificadas pelas geréncias e o diagnostico do levantamento de
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necessidades. Ele deve estar dentro da previsdo orgcamentaria de cada area que
fard parte do processo. Pode ser elaborado com base semestral ou anual,
necessitando da aprovacao em conjunto com as geréncias envolvidas.

Segundo Chiavenato (2010, p. 400) “o planejamento do treinamento é
decorréncia do diagnéstico das necessidades de treinamento. Geralmente o0s
recursos e competéncias colocados a disposicdo do treinamento estéo relacionados
com a problematica diagnosticada”.

Para Marras (2011) o planejamento € um elo que liga as politicas, diretrizes e
acOes formais e informais que regem as relagcdes organizacionais. E cabe ao
planejamento organizar as prioridades entre o necessario e o possivel.

Segundo Vilanova e Silva (2009) o plano de treinamento e desenvolvimento
sempre sera realizado com base em uma perfeita identificacdo e interpretacdo das

necessidades reais de treinamento.

5.4.1 Definicdo dos objetivos do treinamento

Para Reichel (2008) os objetivos devem ser mensuraveis como, por exemplo,
os funcionarios estdo aptos para desenvolver tal tarefa. E o que se pretende
alcancar com o treinamento. O objetivo € a solucao para as caréncias encontradas.

Conforme Vasconcellos,

€ 0 que se pretende alcangcar com um programa de treinamento. Hoje
quando as empresas passam por dificuldades financeiras o primeiro corte
de verbas é realizado na area de treinamento. Isto se d& porque os
resultados concretos obtidos em um programa de treinamento, ndo séo
faceis de se alcancar e de demonstrar, por isso temos que definir os
objetivos com algumas caracteristicas essenciais: ter desempenho final a
ser alcancado (elaborar folha de pagamento); ter um periodo determinado
(mensal); ter um padrdo de satisfacdo (sem erros). Desta forma os objetivos
serdo facilmente atingidos com a realizacdo do treinamento.
(VASCONCELLOS, 2011, p. 6).

Os principais objetivos do treinamento, segundo Chiavenato (2010), séo:
a) Preparar as pessoas para a execucdo imediata das diversas tarefas

peculiares a organizacao;
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b) Dar oportunidades para o continuo desenvolvimento pessoal, ndo apenas
no cargo atualmente ocupado, mas também em outros que o individuo
possa vir a exercer;

Para Snell (2010) o objetivo de as empresas treinarem seus colaboradores &
aumentar seus conhecimentos, atitudes e habilidades ao nivel desejado para
desempenhar sua tarefa de modo satisfatério. A continuacéo do treinamento para os
funcionarios que permanecem na empresa torna-os mais eficientes no emprego e
capazes de realizar tarefas mais exigentes.

Segundo Marras (2011) o objetivo do treinamento é transmitir conhecimentos e
praticas ao colaborador, ou renova-los, buscando assim transformar o individuo em
um especialista dentro de uma area de trabalho e consequentemente aperfeicoar os

resultados.

5.4.2 Quantificar o treinamento necessario

Segundo Boog (2007) quantificar é verificar o0 nUmero de pessoas a serem
treinadas em um determinado tema. Lembrando-se de levar em conta as dispensas
e as novas contratacdes previstas para o periodo.

Para Snell (2010) os funcionarios devem ser avaliados para que se consiga
reconhecer as diferencas individuais e assim agrupa-los de acordo com suas
capacidades de aprendizagem. E caso seja hecessario criar alternativas de

treinamento para agueles que precisem.

5.4.3 Definir a épocaideal e o tempo de treinamento

Para Boog (2007) a época ideal significa identificar o momento ideal em que
cada necessidade deve ser suprida para tornar o funcionario mais produtivo, no
menor tempo possivel e com a melhor relacdo de retorno sobre o investimento.

Segundo Reichel (2008) o tempo em que os participantes estardo em aula é
determinado a partir das necessidades e das caracteristicas dos treinados, assim
como pela importancia do tema a ser abordado para a empresa. O periodo de
duracdo deve ser bem analisado, pois pode haver perda de informagbes
fundamentais caso o tempo seja muito curto ou acumulo das informacdes caso o

tempo seja muito longo.
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5.4.4 Classificar as necessidades quanto ao contetdo

Segundo Boog (2007) para escolher a melhor metodologia de efetuar o
treinamento € preciso analisar as necessidades através de trés classes:
conhecimento, habilidades e atitudes.

Ainda segundo o autor o conhecimento é a compreensao de determinada area
da ciéncia ou tecnologia. O aprendizado de novos conhecimentos é realizado pela
comunicacao, que consiste na transferéncia do saber por quem ja domina o assunta
para quem ainda ndo o domina, e através da compreensao, que é a assimilacdo e
elaboracdo mental progressiva.

Para Boog (2007) as habilidades sé@o as capacidades que o individuo possui
para realizar a tarefa com precisdo. O desenvolvimento de novas habilidades é
transpassado pela comunicacéo e pela pratica, que consiste em realizar a exercicios
de maneira repetida para melhorar seu desempenho.

As atitudes segundo Boog (2007) séo respostas automaticas realizadas pelo
individuo vindas de comportamentos adquiridos ao longo da vida. Elas podem ser
aprendidas por meios associativos conscientes, para isso dependem do interesse
pessoal do individuo.

Conforme Reichel (2008) o contetdo deve ser definido apos a determinacgéo
dos objetivos que a organizacéo pretende alcancar. Os temas e conteldos devem
propor o conhecimento necessario para atender os objetivos e consequentemente
suprir as necessidades.

Segundo Carvalho (2001) € necesséario empregar os métodos e técnicas
adequados para transmitir o conhecimento e informacfes aos treinados, sé assim se
obtém éxito no processo de treinamento. Para isso 0 autor recomenda observar as
seguintes questdes:

e Que todos os instrumentos de avaliacdo do treinamento sejam adequados
e identificados com os problemas especificos tratados no decorrer do
processo de capacitacao;

e Que o ritmo de treinamento se adapte aos aprendizes;

e Que 0s gue estdo em treinamento participem ativamente do processo de

formacao.
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5.4.5 Metodologia de acordo com a necessidade de treinamento

Para Boog (2007) ap0s estabelecer o numero de funcionarios a ser treinada em
cada necessidade, a melhor época para realizar este treinamento e classificar o
conteldo das necessidades podemos estabelecer a metodologia empregada para
cada individuo ou grupo de individuos. Para cada necessidade ou individuo pode-se
escolher uma metodologia diferente sob 0 ponto de vista custo versus beneficio.

Vilanova e Silva (2009) diz que varios fatores podem afetar o desempenho do
treinamento por isso é necesséario adequar criativamente a técnica utilizada a
realidade da organizacéao.

Conforme Vasconcellos

é a forma utilizada para o desenvolvimento do programa de treinamento.
Levando em consideragdo as necessidades estabelecidas pelo cliente, sera
possivel escolher a metodologia a ser utilizada. Vejamos os métodos mais
utilizados: Sala de aula; Treinamento & distancia; Internet; No local de
trabalho. (VASCONCELLOS, 2011, p. 7).

O sucesso ou fracasso do treinamento esta ligado a maneira como ele é
transmitido ao funcionéario. Para Snell (2010) deve-se levar em conta métodos que
demonstrem aos individuos como essas novas aptidées podem ajudar em suas

vidas e na execuc¢dao de suas atividades no emprego.

5.4.6 Identificar os recursos internos e externos a serem mobilizados

Segundo Boog (2007) identificar os recursos internos e externos seria verificar
a disponibilidade de recursos materiais como salas e equipamentos para realizar 0s
treinamentos na empresa, caso contrario serd necessario alugar. Também verificar
se existem pessoas qualificadas na empresa para realizar estes treinamentos ou se
sera contratada uma empresa para efetuar o T&D. Sempre levando em
consideracao o custo versus beneficio.

Conforme Reichel (2008) o treinamento pode ser efetuado por pessoas de
dentro da organizacéo, desde que elas possuam 0s conhecimentos necessarios e as
habilidades de transferir este conhecimento. Caso contrario deve ser realizado por
uma entidade externa a empresa. Sempre se lembrando de verificar a seriedade e

competéncia da empresa escolhida para efetuar o treinamento.
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Outra questdo importante levantada pelo autor é que se ja existe um curso
estruturado sobre o treinamento desejado é indicado que se contrate uma empresa
para aplica-lo. Ndo vale a pena elaborar internamente um plano de treinamento, pois
0 mesmo demanda tempo e custos entre outros fatores que devem ser adequados a

empresa.

5.4.7 Orcar os investimentos

Para Boog (2007) orcar os investimentos significa estimar todos o0s
investimentos necessérios para realizar o treinamento. Custos com pessoas
diretamente e indiretamente envolvidas, materiais, viagens e despesas diversas.

Segundo Marras (2011) € contabilizar todas as despesas incorridas na
formulac&o do programa geral ou de um simples médulo de treinamento.

Para Vilanova e Silva (2009) o custo deve ser confrontado com os beneficios
gue o treinamento deve proporcionar. Podemos identificar como custos: salarios dos
instrutores ou consultores externos, despesas com local, refeicbes, passagens,

estadias, materiais, entre outros.

5.5 Manual operacional

Segundo Rikard (2008) toda organizacéo legalmente constituida necessita de
registros que a formalizem, que regulamentem os objetivos e as formas de operar.
Antigamente quando as organizagcbes ainda n&o utilizavam destes meios para
organizar de forma racional o trabalho os operarios executavam suas tarefas de
acordo com seus conhecimentos em empregos anteriores. 1SS0 gerava um enorme
desperdicio de tempo e de material resultando em niveis de produtividade e
rentabilidade muito distantes dos preteridos.

Em meados do século XIX surgiram o0s primeiros estudos sobre a
racionalizacdo do tempo e do trabalho, diminuicdo de desperdicios e foco na
qualidade e produtividade. Estes foram os primeiros instrumentos de normatizacao
gue substituiram 0s meios empiricos por meios mais padronizados de trabalho.

Segundo o autor um manual nunca podera ser considerado completo e
terminado. Assim como a empresa cresce e se torna cada vez mais complexa o

manual deve se desenvolver e acompanhar esse crescimento da empresa. Ele
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precisa ser considerado flexivel, capaz de sofrer alteracbes sempre que for
necessario.

Ainda segundo Rikard (2008) o manual deve espelhar as politicas, diretrizes,
normas e procedimentos da empresa e nunca O inverso, caso contrario a
organizacdo néo conseguiria acompanhar as evolucdes e alteracdes do ambiente
externo.

O manual do colaborador € um item indispensavel no treinamento de
integracdo, segundo Oliveira (2009, p. 371) as principais finalidades deste
documento s&o:

e Propiciar ao novo colaborador, seu rapido entendimento da empresa,;
e Propiciar bom clima e interagéo entre o colaborador e a empresa,;
e Explicitar deveres e direitos do colaborador perante a empresa; e

e Facilitar o posterior treinamento do novo colaborador.

5.6 Acompanhamento dos desempenhos

O acompanhamento do desempenho segundo Marras (2016) permite ao
avaliador mensurar os resultados obtidos por um funcionario em um periodo e area
especificos. Com o0 objetivo de acompanhar a evolucdo do funcionério diante do
treinamento recebido.

Acompanhar o desempenho do treinamento de um funcionério conforme
Carvalho (2001) ndo é uma tarefa simples, pois esta ligada ao comportamento do
treinando e a melhora ou ndo do seu conhecimento, habilidades e atitudes. Assim o
acompanhamento deve verificar a evolu¢cdo do funcionario, a aprendizagem de
novos habitos resulta em modificagbes do comportamento profissional, e se essa
evolucdo € realmente o que a empresa busca em seus funcionarios para alcancar

seus objetivos.

5.6.1 Feedback como avaliagé&o individual

Conforme Rocha (2001) o feedback esta presente em nosso cotidiano. Todos
os dias recebemos e damos feedback a nossa familia, amigos, colegas de trabalho,
etc. Para ele feedback é receber informacdes e transmiti-las de volta ao sistema

para a continuidade de seu funcionamento. Mas o processo de receber um feedback
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para o autor nem sempre € facil principalmente quando o objetivo é demonstrar
alguma deficiéncia. Por mais que a intencao seja de ajudar a impressao que passa é
de um julgamento, de uma avaliacdo e nem sempre as pessoas estdo preparadas
para ouvir tanto as criticas como os elogios.

Para Alexandre (2011) o feedback como avaliagdo individual é muito
importante para o funcionario pois permite ao mesmo ter a oportunidade de saber o
gue seu supervisor esta pensando sobre o seu trabalho. Ainda segundo o autor o

feedback é importante para a organizacdo pois possibilita verificar e corrigir

problemas.
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6 METODOLOGIA

Método de pesquisa consiste em analisar e descrever os métodos disponiveis
para a realizacado do trabalho bem como o embasamento tedrico para comprovar
sua validade.

Conforme Gil (2002) é nessa parte que se descreve como sera realizada a
pesquisa. Os métodos podem variar de acordo com as caracteristicas da pesquisa.

Segundo Lakatos (2003, p. 155) a pesquisa € “um procedimento formal, com
método de pensamento reflexivo, que requer um tratamento cientifico e se constitui
no caminho para conhecer a realidade ou para descobrir verdades parciais”.

“Os métodos e as técnicas a serem empregados na pesquisa cientifica podem
ser selecionados desde a proposicdo do problema, da formulacdo das hipoteses e
da delimitagcdo do universo ou da amostra (LAKATOS, 2003, p. 163)".

6.1 Tipo de pesquisa

Segundo Gil (2002, p. 162) o tipo de pesquisa “deve esclarecer se a pesquisa é
de natureza exploratéria, descritiva ou explicativa”. Também deve ressaltar o “tipo
de delineamento a ser adotado (pesquisa experimental, levantamento, estudo de

caso, pesquisa bibliografica etc.)”.

6.1.1 Quanto aos objetivos

Foi realizada uma pesquisa exploratéria em arquivos, documentos e relatérios
da empresa. A pesquisa exploratéria tem por caracteristica ser bastante especifica,
assumindo assim uma forma de estudo de caso, buscando informacfes em outras
fontes que dardo base ao assunto abordado. Segundo Gil (2002, p. 41) “estas
pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com
vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipoteses”.

A pesquisa exploratoria € para Lakatos (2003, p. 188) uma pesquisa empirica
com o objetivo de formular uma questdo ou um problema com tripla finalidade que
segundo ele sao “desenvolver hipoteses, aumentar a familiaridade do pesquisador
com um ambiente, fato ou fenbmeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais

precisa ou modificar e clarificar conceitos”.
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6.1.2 Quanto aos procedimentos técnicos

Os procedimentos técnicos sdo pesquisas bibliograficas em livros, artigos,
revistas, etc. Segundo Gil (2002, p. 44) “a pesquisa bibliografica € desenvolvida com
base em material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos
cientificos”. Ainda segundo o mesmo autor, a pesquisa bibliografica apresenta a
vantagem “de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de fenémenos
muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente”. (GIL, 2002, p.
44).

Para Lakatos (2003, p. 183) a pesquisa bibliogréfica, ou de fontes secundérias,

abrange toda bibliografia j4 tornada publica em relacdo ao tema de estudo.
[...] ela tem a finalidade de colocar o pesquisador em contato direto com
tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto. [...] a
pesquisa bibliografica ndo € apenas uma repeticdo de tudo o que ja foi
divulgado sobre o assunto, mas sim que ela proporciona a oportunidade de
se executar um exame do tema sob novos enfoques e consequentemente
resultando em novas conclusées.

6.1.3 Métodos de abordagem

O método de abordagem utilizado na pesquisa foi o dedutivo que conforme
Prodanov e De Freitas (2013, p. 27) “é o método que parte do geral e, a seguir,
desce ao particular’. Este método utiliza de uma cadeia de raciocinio de ordem

decrescente, do geral para o particular, para chegar a uma conclusao.

6.2 Procedimentos da pesquisa

6.2.1 Universo e amostra

De acordo com Prodanov e De Freitas (2003, p. 98), “0 universo ou a
populacdo-alvo € o conjunto dos seres animados e inanimados que apresenta pelo
menos uma caracteristica em comum”. Ja a amostra “é uma parcela
convenientemente selecionada do universo (populagéo); é um subconjunto do
universo”. (PRODANOV e DE FREITAS, 2013, p. 98).
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7z

Para Lakatos (2003, p. 163) “a amostra € uma parcela convenientemente
selecionada do universo (populagéo); é um subconjunto do universo”.

O publico alvo da pesquisa foram os trés colaboradores do setor de suporte
técnico da empresa Compumate Sistemas e Servi¢cos Ltda. mais antigos, um dos
sécios proprietarios que também exerce a funcdo de suporte técnico e trés
responsaveis por cada setor existente na empresa, totalizando sete colaboradores

da empresa.

6.2.2 Técnicas para coleta de dados

A coleta de dados para Santos (2004, p.90) significa “juntar as informacdes
necessarias ao desenvolvimento dos raciocinios previstos nos objetivos”.
Normalmente utiliza-se o levantamento de dados, que conste em perguntar a um
determinado grupo de pessoas os dados que se deseja obter.

Para a elaboracao deste trabalho a coleta de dados foi realizada através de um
guestionario que conforme Gil (2002) consiste em demonstrar os objetivos da
pesquisa em forma de perguntas bem elaboradas, relacionadas ao problema, de

maneira clara, concreta e precisa.

6.2.3 Andlise e interpretacdo dos dados

Apos a coleta os dados foram analisados e interpretados. Conforme Lakatos
(2003) a andlise e a interpretacao sdo atividades diferentes, mas que se relacionam.

A andlise é para Lakatos (2003, p. 167) “a tentativa de evidenciar as relacées
existentes entre o fendmeno estudado e outros fatores”.

Na andlise, o pesquisador entra em maiores detalhes sobre os dados
decorrentes do trabalho estatistico, a fim de conseguir respostas as suas
indagacoes, e procura estabelecer as relagdes necessarias entre os dados obtidos e
as hipoteses formuladas. Estas sdo comprovadas ou refutadas, mediante a analise
(LAKATOS, 2003, p. 168).

A interpretacdo dos dados coletados para Lakatos (2003, p. 168) é a

“‘verificagdo das relagbes entre as variaveis independente e dependente, e da
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variavel interveniente (anterior a dependente e posterior a independente), a fim de
ampliar os conhecimentos sobre o fendbmeno (variavel dependente)”.

E a atividade intelectual que procura dar um significado mais amplo as
respostas, vinculando-as a outros conhecimentos. Em geral, a interpretacéo significa
a exposicao do verdadeiro significado do material apresentado, em relagcdo aos
objetivos propostos e ao tema. Esclarece ndo s6 o significado do material, mas
também faz ilagbes mais amplas dos dados discutidos (LAKATOS, 2003, p. 168).

O autor ainda destaca que na interpretacdo dos dados é importante que eles

sejam dispostos de maneira sintética e ainda de uma forma clara e acessivel.
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7 ANALISE DE DADOS

Conforme a analise dos dados coletados na pesquisa foi possivel constatar que
a empresa Compumate Sistemas e Servicos Ltda. necessita de um plano de
treinamento e desenvolvimento para 0s seus colaboradores, a fim de melhorar o
atendimento aos clientes, diminuir o conflito de informacdes dentro da organizacéo e
diminuir o retrabalho.

A coleta de dados que foi realizada com todos os niveis hierarquicos da sua
estrutura organizacional e se apresentou um consenso quanto a primeira questao
que dizia: vocé tem apresentado ou nota que seus colegas estdo apresentando
dificuldades em realizar suas tarefas. Todas as respostas foram afirmativas, isso
demonstra que independente do cargo ocupado pelo entrevistado, todos
perceberam que existe uma caréncia de preparacdo dos funcionarios para realizar
com competéncia suas tarefas. Essa questao era essencial para a continuacéo do
guestionario, pois se a resposta do entrevistado fosse negativa 0 mesmo nao teria
motivos para responder as demais perguntas.

Na segunda questdo, onde foram perguntadas quais funcdes poderiam ou
deveriam receber treinamento, em torno de 70%, dos entrevistados responderam
que todas as fungcbes da empresa deveriam receber o treinamento. Os 30%
restantes acreditam que apenas o0 setor da programacdo nao deva receber o
treinamento. Com isso podemos constatar que as principais dificuldades estéo
localizadas nos setores que mais entram em contato direto com os clientes.

Foi possivel identificar, com base nas respostas da terceira questdo, que
tratava de com que propdsito deve ser melhorada a execuc¢éo das tarefas, que
as respostas consideraram que a principal necessidade a ser melhorada esta
diretamente ligada as tarefas envolvendo o atendimento aos clientes. A
comunicacdo do colaborador com o cliente é fundamental para se realizar um bom
atendimento. Se houver algum tipo de ruido nas informacfes passadas a chance de
se realizar um processo de forma equivocada aumenta muito. Como exemplo de
ruido, pode-se destacar que dois ou mais colaboradores falem para o cliente, sobre
0 mesmo assunto, com informacgdes diferentes, que muitas vezes se contradizem.
Isso provavelmente resultaria em perda de credibilidade com o cliente, perda de

tempo de desenvolvimento e retrabalho.
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A quarta questdo perguntava: quando deve ser realizado o treinamento.
Essa questédo teve 57% dos entrevistados respondendo que o treinamento deve ser
feito em horéario de expediente, porém dividindo o quadro de funcionarios em grupos
para nao prejudicar o atendimento aos clientes. Ja os outros 43% acham melhor que
0 treinamento seja realizado fora do horario de expediente, evitando assim que
possam ocorrer problemas no funcionamento da empresa. A principal preocupacgao
passada nesta questdo estd em evitar que 0 atendimento ao cliente seja
prejudicado, inclusive as respostas favoraveis em realizar o treinamento no horario
de expediente, também citaram a preocupacao com esse quesito.

Na quinta questdo foi perguntado: Por quanto tempo deve ser aplicado o
treinamento. Todos responderam que o tempo de treinamento vai depender do
assunto, sendo assim, o tempo de treinamento deve ser estipulado por estimativa
inicial e ajustado de acordo com as necessidades encontradas durante a execucao.
Hoje a empresa ndo possui nenhum tipo de plano de treinamento, portanto, n&o
existem parametros para se verificar o tempo necessario de treinamento.

Foi perguntado na sexta questdo, em quanto tempo deve ser aplicado o
retreinamento. Segundo 57% dos entrevistados a execugao do retreinamento deve
ocorrer conforme forem constatadas dificuldades de execucdo por parte dos
funcionarios em determinadas questdes. Na medida em que forem percebidas
dificuldades ou duvidas deve ser aplicado o retreinamento na area. Para 28% das
respostas o retreinamento deve ocorrer conforme forem sendo realizadas alteracdes
significativas nos processos atuais ou quando surgirem novidades. O produto que a
empresa oferece sofre alteracdes diariamente, algumas mais significativas que
outras. Com isso, € importante sempre que houver uma modificacdo expressiva ou
novas opcbes sejam criadas, que as mesmas sejam passadas para 0S
colaboradores. E apenas 15% acreditam que o retreinamento deve ser continuo,
sugerindo que o mesmo ocorra semestralmente ou anualmente, independente de
ser verificadas algumas dificuldades ou que tenham ocorrido mudancas.

O método de execugdo do treinamento foi questionado na sétima pergunta, ou
seja, como deve ser aplicado o treinamento. Todos responderam que deveriam
ser aplicadas aulas explicativas com bastantes exemplos praticos. Também foi
destacado por um dos entrevistados a criacdo de manuais e a producdo de videos
explicativos que serviriam tanto para o treinamento como material de apoio e

consulta para todos os funcionarios da empresa. Vale destacar que todas as
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respostas salientavam a necessidade de exemplos praticos e uma explanagcdo da
importancia do modulo que esta sendo passado.

A oitava questdo indagou onde devem ser realizados os treinamentos.
Todos concordaram que deve ocorrer na propria empresa. Podemos destacar que a
empresa esta localizada em um prédio moderno e novo, com salas amplas e bem
equipadas. Isso garante um bom ambiente para se desenvolver um treinamento de
qualidade. Também possui todos 0s equipamentos necessarios para realizar 0s
treinamentos. Como a maioria também optou por realizar os treinamentos no horario
de expediente, realiza-lo na prépria empresa pouparia tempo e gastos com
deslocamento.

A Ultima questdo era sobre quem deve aplicar o treinamento. Segundo os
dados, 70% dos entrevistados acham que quem deve aplicar o treinamento sdo 0s
proprios funcionarios da empresa. Conforme as respostas, o funcionario que tiver
maior conhecimento do conteddo € quem deve ser o responséavel pelo treinamento,
podendo assim destacar as vantagens, o funcionamento correto e as reais
necessidades da existéncia do produto. Os outros 30% acham que depende do
assunto a ser abordado para se escolher quem deve aplicar o treinamento. Isso se
torna mais aplicavel quando ndo se esta realizando o treinamento técnico.

Conforme as necessidades apresentadas e os dados analisados foram

observados que a empresa precisa de um plano de treinamento e desenvolvimento.
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8 PLANO DE TREINAMENTO

Com base nas constatacfes das respostas dos colaboradores questionados,
apresenta-se um plano de treinamento, visando atender trés segmentos, ou seja,
para treinamento do setor de programacdo, do setor do suporte técnico dos
funcionarios que ja trabalham na empresa, e ainda o treinamento de novos

colaboradores quando da sua contratacao.

8.1 Treinamento do setor de programacao

Para o setor da programacdo o treinamento sera voltado para a area do
atendimento aos clientes, buscando melhorar a comunicacdo e padronizacdo o
atendimento. Em um primeiro momento nao foi detectado problemas na area do
treinamento técnico, mas nada impede que no futuro ndo seja realizado um plano de
treinamento nesse sentido em busca de uma qualificacdo maior para os
funcionarios.

Para a execucdo de um treinamento voltado para a area de atendimento ao
cliente sugere-se a contratacdo de uma empresa especializada. Essas empresas
tém técnicas adequadas visando atender como se comportar e agir quando se esta
em contato com o cliente, e dessa forma, podem tornar os atendimentos mais
padronizados. Esta questdo € importante para que os clientes possam sentir maior
confiangca no atendimento e no produto ofertado pela empresa.

O investimento para realizar este tipo de treinamento varia de acordo com 0s
objetivos a serem alcancados. Essas empresas possuem precos e planos diferentes
conforme o numero de funcionarios e o periodo que se pretende aplicar o
treinamento. Como a rotatividade da empresa com relacdo a seus funcionarios é
baixa, principalmente no setor de programacao, esse seria um investimento muito
relevante para a empresa.

A realizacdo seria na sala de reunides e em horario de expediente e para que
nao se comprometa o atendimento aos clientes, os programadores seriam divididos
em grupos de trés funcionarios, como hoje a empresa conta com dez programadores
um grupo ficaria com quatro participantes. Eles receberiam duas horas de
treinamento em um dia da semana durante trés meses, totalizando em doze

encontros para cada grupo. Como foi mencionado no questionario, esse tempo de
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treinamento pode ser modificado de acordo com os resultados apresentados no dia
a dia.

8.2 Treinamento do setor de suporte técnico

O setor do suporte técnico receberia o treinamento técnico e o treinamento
voltado ao atendimento. Conforme o resultado dos dados coletados € nesse setor
gue se concentra o maior indice de dificuldades com o desenvolvimento das tarefas.
Com isso seria desenvolvido um sistema de treinamento mais elaborado, buscando
atender as necessidades de cada membro do setor.

Os funcionarios que ja trabalham na empresa receberiam um treinamento mais
voltado ao atendimento, melhorando assim, a comunicacdo dos mesmos com 0S
clientes e aumentando a confianga passada no momento do atendimento. O
treinamento técnico teria como objetivo relembrar alguns pontos, tirando davidas e
demonstrar as novidades no respectivo segmento.

O treinamento referente ao atendimento aos clientes seria aplicado da mesma
forma que o treinamento do setor da programacdo. Os funcionarios do suporte
técnico seriam divididos em grupos compostos por trés integrantes que receberiam
duas horas de treinamento por dia, durante trés meses. Esse treinamento poderia
ser aplicado em conjunto com o treinamento do setor da programacéo, uma vez que
o investimento seria menor. Como estes colaboradores ja possuem certa bagagem
de conhecimento a jungcdo de turmas para o treinamento seria uma forma de
economizar no investimento da empresa.

A parte técnica deveria ser aplicada por um funcionario da propria empresa.
Conforme a andlise, o treinamento nessa area deveria ser dividido em topicos ou
assuntos necessérios a serem trabalhados e o funcionario que apresentar o maior
conhecimento no mesmo, seria 0 escolhido para aplicar o treinamento. Essas aulas
também poderiam ocorrer na sala de reunifes, pois la existe uma televisdo que
serve como monitor e todos conseguiriam enxergar o que o tutor estaria passando.

Como os funcionarios que ja trabalham na empresa possuem um
conhecimento elevado do produto ofertado pela mesma, esse treinamento seria
mais para mostrar as novidades, tirar algumas davidas e relembrar algumas

funcionalidades que podem ter caido no esquecimento devido ao pouco uso.
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O tempo de aplicagdo do treinamento técnico iria depender da complexidade
do modulo escolhido. Os médulos mais simples podem ser passados em apenas um
dia, desde que o tempo nado ultrapasse quatro horas de treinamento. JA maddulos
mais complexos que ultrapassariam esse tempo, devem ser praticados duas horas
por dia e divididos em quantos dias forem necessarios para concluir o contetado. Nao
seria interessante alongar muito as aulas, pois os funcionarios acabam perdendo o
foco e também acabariam prejudicando o funcionamento da empresa.

Em conjunto com essas aulas, os funcionarios e o tutor poderiam ir elaborando
um manual. A sua elaboracdo deve ser cuidadosamente analisada para que seu
conteudo seja de facil entendimento e com uma linguagem voltada para os leigos no
assunto. Assim esse manual serviria de base para pesquisas e orientacdes de todos
os funcionarios da empresa e até mesmo dependendo do modelo, poderia ser
disponibilizado no site da empresa para que o0s clientes possam ter acesso, e em
caso de alguma duvida, buscar a orientacdo no mesmo.

Além disso, outra questdo importante na elaboracdo de manuais operacionais é
o fator “atualizacao”. Nesse caso, deveria ser destacada uma politica de atualizacéo,
onde o colaborador que modificar algo no sistema, imediatamente modificaria a sua

operacionalidade no manual.

8.3 Treinamento dos novos colaboradores

Os novos funcionarios receberiam o mesmo treinamento de atendimento.
Como normalmente o perfil de funcionarios novos da empresa € de jovens que em
muitos casos estdo no seu primeiro emprego, esse treinamento serviria para
desenvolver uma postura mais profissional e padronizada. Mas esse treinamento
deveria ser em um horario diferente do restante da equipe de funcionarios, para que
a empresa responsavel pelo treinamento possa se fixar mais nesses funcionarios,
gue ainda ndo possuem nenhum vicio de comportamento. O periodo seria 0 mesmo
dos demais funcionéarios, duas horas por dia, um dia por semana, durante trés
meses.

Ja o treinamento técnico, deve ser aplicado em dois tempos. Em um primeiro
momento, as principais tarefas e fungbes do sistema podem ser passadas pelo
coordenador do setor e pelo funcionario que trabalha na area de testes e

homologacdo. Esse treinamento seria aplicado durante todo o dia por no minimo
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dois meses. O local para se realizar essas aulas ndo deveria ser a sala de reunides
e sim a sala de testes. Essa sala possui espago suficiente para treinar até trés
funcionarios, seria interessante apenas possuir um telefone com viva voz para que
todos possam escutar caso algum cliente entre em contato. Isso facilita o
entendimento de como ocorrem 0s contatos e como se deve proceder para realizar
um bom atendimento.

Depois desse tempo de familiarizacdo com o produto da empresa seria iniciada
a segunda parte do treinamento técnico, onde o programador responsavel pelo
mabdulo escolhido passaria as informagfes necessarias. Para realizar este processo,
as aulas seriam novamente realizadas na sala de reunides e assim como as aulas
dos funcionarios antigos, essas também ndo deveriam ultrapassar duas horas por
dia nos médulos complexos, e nos simples, no maximo quatro horas por dia.

Por mais que a primeira parte do treinamento lhes dé alguma nog&o sobre o
produto, a segunda parte, ou seja, em que 0 programador passaria 0 treinamento,
deveria ser com um conteudo mais aprofundado do que o treinamento passado para
os funcionarios antigos. Ao término de cada assunto o0 processo deveria ser
reiniciado, antes de se passar para o proximo modulo. Porém, com um treinamento
mais especifico nas dificuldades, onde o processo poderia contemplar o
questionamento dos proprios funcionarios, para que eles possam destacar o que
conseguiram captar do treinamento inicial.

Com todos os treinamentos realizados, caberia aos chefes de cada setor,
verificarem se novas dificuldades estdo surgindo. Assim como, cada colaborador
deveria ser orientado a solicitar auxilio caso encontrasse alguma dificuldade em
realizar suas tarefas.

Para analisar a necessidade de se aplicar o retreinamento em determinada
area deveria ocorrer breves reunifes, uma vez por més, entre os chefes de setor e
pelo menos um dos gestores do empreendimento. Nesta reunido, seriam expostas

as analises do nivel de satisfacdo dos clientes e dos funcionarios da empresa.

8.4 Cronograma de treinamento

Com base nas sugestdes apresentadas, desenvolve-se um cronograma de

treinamento conforme Quadro 01, o qual tem por objetivo trazer o dia da semana, 0



37

tempo de treinamento, a area a ser treinada e o assunto a ser tratado, conforme

modelo a seguir.

Quadro 01 - Cronograma de treinamento

Area a ser treinada

Responsavel pelo treinamento

Dia da Quantidade de treinamento em horas
Assunto Semana 1 2 3 4 5 6

Fonte: elaborado pelo académico (2017).

8.5 Feedback apds treinamento

Representa o acompanhamento pelos gestores da empresa ou profissionais do
quadro de funcionérios indicados pelos mesmos, da performance, tanto dos atuais
funcionarios como dos futuros contratados.

Para tanto, alguns quesitos seriam avaliados como parametros de analise, ou
seja:

a) Conhecimento do assunto trabalhado;

b) Forma de relacionamento com os atuais clientes;
c) Frequéncia do retorno para os clientes;

d) Forma de abordagem aos potenciais clientes;

e) Técnica de explanacao dos produtos;

f) Formas de comercializacdo dos produtos;



38

Para o acompanhamento e analise dos desempenhos visando o feedback das
ocorréncias, poderia se criar indicadores de parametros de andlise, conforme

Quadro 02 a sequir:

Quadro 02: Analise de desempenho

Area do analisado:

Nome do analisado:

Responsavel pela analise:

Indicadores Parametros | Avaliacao
Conhecimento do assunto trabalhado 1ab
Forma de relacionamento com os atuais clientes l1ab
Frequéncia do retorno para os clientes lab
Forma de abordagem aos potenciais clientes lab
Técnica de explanacéo dos produtos lab
Forma de comercializac&o dos produtos lab

Fonte: elaborado pelo académico (2017).

A definicdo da avaliagdo dos parametros seria de acordo com o seguinte:
e O parametro 01 ndo atende as exigéncias do indicador.
e O parametro 02 atende de forma regular as exigéncias do indicador.

e O parametro 03 atende de forma minima as exigéncias do indicador.

O parametro 04 atende de forma satisfatoria as exigéncias do indicador.

O parametro 05 atende de forma plena as exigéncias do indicador.

8.6 Manual operacional

Na elaborac&o do manual operacional, devem constar 0os seguintes itens:

a) Ser objetivo, claro e de linguagem de facil compreenséo: as informacdes

precisam ser de facil entendimento para que os novos funcionarios e até mesmo

os clientes consigam usar sem problemas.



b)

d)
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Com ilustragdes explicativas: imagens dos moédulos e telas destacando os
pontos citados no manual para facilitar o entendimento e a localizacdo dos

campos, botbes, configuracdes, etc.

Sinais de aviso destacando pontos relevantes: destacar com um sinal de

atencdo os pontos cruciais para o correto funcionamento do médulo.

Estar disponivel para todos os funcionarios e clientes: disponibilizar dentro
da rede da empresa para todos os funcionarios e no site da empresa para 0s

clientes.
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9 BENEFICIOS

Realizar e implantar um plano de treinamento em uma empresa € um

investimento e ndo um gasto. Empresas que investem no desenvolvimento

profissional ganham com profissionais qualificados, constroem um diferencial e

melhoram seus resultados e consequentemente os lucros. Podem-se destacar

alguns beneficios que poderao ser obtidos com o treinamento proposto:

a)

b)

d)

Vantagem Competitiva: quando o funcionario possui seguranca no que esta
fazendo ele consegue realizar suas tarefas com uma qualidade maior tornando o
atendimento diferenciado. Assim, esse diferencial acaba virando uma vantagem

competitiva para a empresa em relacdo aos seus concorrentes.

Aumento na qualidade dos produtos: quanto mais preparados e eficientes
estiverem os funcionarios maior sera o nivel de qualidade dos produtos
ofertados, tanto no aspecto produto como no relacionamento interpessoal junto

aos clientes e potenciais clientes.

Aumento da produtividade: funcionarios bem treinados conseguem produzir
mais e de uma forma melhor. Quando os funcionarios sabem o que estdo
fazendo ou sabem onde podem conseguir as informacdes para realizar a tarefa

a velocidade de produgcao aumenta.

Melhora a motivacdo e o engajamento: o investimento da empresa no
treinamento de um funcionario demonstra o interesse dela para contar com o
profissional e para que juntos possam atingir os objetivos desejados. Também
possibilita ao funcionario almejar melhores posicdes na empresa gracas as

habilidades adquiridas pelo treinamento.

Melhora a imagem da empresa: no atual cenario competitivo a busca por
novos funcionarios qualificados se torna um desafio. Empresas que investem em
treinamento conseguem atrair mais talentos para trabalhar, uma vez que as

pessoas querem participar de empresas que valorizam seus profissionais.
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Portanto, sugere-se a implementagédo deste programa de treinamento, visando
melhorar o desempenho da empresa através de seus funciondrios, uma vez que
uma das questbes mais importantes na relacdo da empresa com 0s seus clientes

referem-se a forma de relacionamento entre as partes.
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10 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo de apresentar um plano
de treinamento e desenvolvimento para os funcionarios da empresa Compumate
Sistemas e Servigos Ltda. Para isso foi aplicado um questionario com 0s
funcionarios de setores diferentes existentes na empresa para verificar a real
necessidade de ser implantado um plano de treinamento e desenvolvimento.

Conforme a analise dos dados levantados foi possivel perceber que as
necessidades estdo principalmente relacionadas com a comunicacdo dos
funcionarios com os clientes. Dessa forma, foi desenvolvido um plano para melhorar
essas deficiéncias conforme o setor e o tempo de servico de cada funcionario,
juntamente com um cronograma de treinamento para facilitar o controle dos temas e
periodos, bem como o acompanhamento e posterior feedback do desempenho poés
treinamento.

Neste quadro, foram destacados alguns dos possiveis beneficios que a
empresa podera receber por realizar um plano de treinamento e desenvolvimento
com seus funcionarios, demonstrando que além da necessidade atual da empresa
em melhorar 0 seu atendimento com os clientes, um plano de treinamento e
desenvolvimento pode trazer outros beneficios e revertendo uma fraqueza da
empresa, transformando-se em um diferencial perante seus concorrentes.

O presente trabalho sera apresentado para a diretoria da empresa em uma
reunido, explicando como seria o funcionamento e seus beneficios para a andlise e
uma possivel implementacéo.

Portanto, a realizacdo deste trabalho foi muito importante para o académico,
uma vez que destacou o quanto € necessario para uma empresa ter um plano de
treinamento e desenvolvimento, quais as vantagens e beneficios decorrentes da
implantacdo de um plano e a importancia de realizar uma pesquisa interna para
descobrir as reais necessidades, evitando gastar tempo e dinheiro em um
treinamento desnecessario.

Da mesma forma, além destas vantagens, uma questao relevante e muitas
vezes nao percebida, refere-se ao acompanhamento do desempenho dos
funcionarios no desenvolvimento das suas atribui¢cdes, além do feedback por parte

da empresa, oportunizando o conhecimento das dificuldades individuais para
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possiveis aprimoramentos, 0s quais representam uma forma diferente e diferenciada

de fazer gestao.
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APENDICE A
QUESTIONARIO APRESENTADO AOS FUNCIONARIOS DA EMPRESA
Prezado colaborador,

O presente questionario tem por finalidade analisar algumas questfes
pertinentes a forma de trabalhar dos diversos setores da empresa, com referéncia
ao desenvolvimento, relagdo e abordagem junto aos clientes e potenciais clientes.

Para tanto, a intencdo visa trazer ao quadro da empresa subsidios, com o

intuito de aprimorar esta relacdo, e desta forma dinamizar o processo.

1) Vocé tem apresentado ou nota que seus colegas estdo apresentando dificuldades

em realizar suas tarefas?

2) Quais funcdes, poderiam ou deveriam receber treinamento?

3) Com que propoésito deve ser melhorada a execuc¢do das tarefas?

4) Quando deve ser realizado o treinamento? (Manha/Tarde/Inicio do ano/Fim do

ano/Fora do horério de servico)

5) Por quanto tempo deve ser aplicado o treinamento? (horas/dias/meses)

6) Em quanto tempo deve ser aplicado o retreinamento?

7) Como deve ser aplicado o treinamento?

8) Onde devem ser realizados os treinamentos? (Na empresa/Fora da empresa)

9) Quem deve aplicar o treinamento? (Funcionarios/Contratar empresa

especializada)
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