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COISAS QUE APRENDI:

Aprendi que ndo importa qudo boa seja uma
pessoa, ela vai feri-lo de vez em quando,
e vocé precisa perdoa-la por isso.

Aprendi que levam muitos anos para se
adquirir confianca, e apenas poucos
segundos para destrui-la.

Aprendi que em apenas um instante vocé
pode fazer coisas das quais vocé se
arrependerd pela vida inteira.

[

Aprendi que o importante ndo € o que
vocé tem na vida, mas sim
Quem
vocé tem na vida.

Aprendi que as pessoas com quem vocé
mais se importa na vida sao tomadas
de vocé muito depressa.

Aprendi que algumas vezes, a pessoa que
vocé espera que o chute quando vocé
cai, € uma das poucas pessoas que
Ihe ajudam a levantar-se.

Aprendi que quando estou com raiva, tenho o
direito de estar com raiva, mas isto ndo me
da o direito de ser cruel com as pessoas.

Aprendi que nem sempre é suficiente ser
perdoado por alguém, algumas vezes
vocé tem que aprender a perdoar
a si mesmo.

Aprendi que ndo importa em quantos
pedacos seu coracéo foi partido, o
mundo ndo vai parar para que
VOCé 0 conserte.

Aprendi que devemos sempre deixar as
pessoas que amamos com palavras
amorosas, pois pode ser a ultima
vez que vamos vé-la.

Temos s6 uma vida para viver e ela
€ sempre muito mais curta do que
imaginamos. Cada momento é
muito, muito importante!
(Willian Shakespeare)
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RESUMO

Podemos dizer que a empresa, ao disponibilizar condices
adequadas aos seus Funcionérios, obter4d bons resultados, pois os mesmos
sdo responsaveis pelo servico oferecido. E para isso, eles precisam sentir-se
bem, seguros e importantes para a organizacdo, assim eles estardo motivados
e atuardo com responsabilidade na execucdo de suas atividades. Nesse
sentido, esta pesquisa procurou explorar a importancia do T&D (treinamento e
desenvolvimento) em uma empresa da regido do Vale de Séo Patricio, a
CERVALE - Cervejas e Refrigerantes do Vale Ltda. Objetivando descobrir o
grau dessa importancia para o comprometimento profissional dos funcionarios
em face do sucesso organizacional. Contudo sem a pretensao de esgotar os
estudos sobre o assunto. Podemos dizer também que a chave para 0 sucesso
da organizacao esta no seu grupo de recursos humanos. E dentro dos recursos
humanos temos uma ferramenta importantissima existente que é o
treinamento, o qual se tornou necessario e indispensavel para 0 sucesso
organizacional. Este tem como objetivo qualificar as pessoas para se
adaptarem aos seus cargos de forma eficiente, satisfatoria e comprometedora.
Tanto os funcionarios, quanto a empresa e seus clientes os quais receberéo
produtos/servicos de qualidade, se beneficiardo com esses investimentos
realizados. Com base em muitos estudos ja realizados sobre o tema em
guestao, foi possivel chegar a conclusdo sobre a importancia do treinamento

dentro da organizacao e o que este representa.

Palavras-chave: Recursos Humano,Treinamento, Desenvolvimento.
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CAPITULO |

1 INTRODUCAO

No intuito de acompanhar as mudancas do mundo atual, cabe aos
administradores estarem preparados para que suas empresas evoluam; nesse
sentido, o treinamento tem o potencial de aumentar a capacidade humana e
trazer melhorias, sobretudo em relacdo ao contexto de trabalho, com
consequéncias positivas nos niveis de produtividade dos funcionarios.

A empresa, ao disponibilizar condicbes adequadas aos seus
funcionarios, obtera bons resultados, pois os mesmos sdo responsaveis pelo
servico oferecido. E para isso, eles precisam sentir-se bem, seguros e
importantes para a organizacdo, assim estardo motivados e atuardo com

responsabilidade na execuc¢ao de suas atividades.

Nesse sentido, esta pesquisa procurou explorar a importancia do
treinamento e desenvolvimento em uma empresa da regido do Vale do Sé&o
Patricio. Objetivando descobrir o0 grau dessa importdncia para o
comprometimento profissional dos funcionarios em face do sucesso
organizacional. Contudo sem a pretensdo de esgotar os estudos sobre o

assunto.

No Capitulo I, além da introducdo o pesquisador apresenta a
problematica: a importancia do treinamento e desenvolvimento no
comprometimento dos funcionarios da organizacdo. Focando seus objetivos na
andlise e identificacdo profunda sobre a importdncia dos mesmos na
organizacdo e contexto de seus funcionarios e também justificando a
necessidade de qualificar as pessoas para se adaptarem aos seus cargos de

forma eficiente.



No Capitulo Il apresenta o referencial tedrico, constituido por alguns
autores consagrados tais como: Chiavenato, Maximiano, Oliveira, Boog,
Ferreira, Lacombe e Heilborn, entre outros. Os quais abordam diversos
conceitos de temas, como: Desenvolvimento organizacional, Capital humano,
Mudanca organizacional, Comprometimento, Treinamento e Desenvolvimento

dentre outros estes sdo 0s mais importantes no contexto pesquisado.

No Capitulo Il apresenta a metodologia onde o pesquisador segue
as regras delineadas de acordo com pesquisa cientifica ajudando-o a conduzir
seu trabalho.

Ja o Capitulo IV, demonstra a andlise e tabulacdo dos dados da
pesquisa efetuada na empresa Cervale e apresenta também o seu resultado

final.

Por fim no Capitulo V, o pesquisador apresenta suas consideracdes
e algumas sugestdes para o0 crescimento da empresa e também para o0s

futuros pesquisadores da area.

1.1 PROBLEMATICA

O sucesso de qualquer organizacdo comeca quando a mesma
visualiza o seu capital humano. Os clientes internos podem ser considerados
como o cartdo de visita da empresa, e ainda, 0s principais responsaveis pela
gualidade do produto/servigco oferecidos aos clientes externos.

O treinamento tornou-se uma ferramenta necessaria e indispensavel
dentro da organizacao, tendo como um de seus principais objetivos, preparar
as pessoas para a execucdo das tarefas de forma satisfatoria e
comprometedora.

Diante da pesquisa que foi efetuada ficou clara que a problematica
encontrada dentro da organizacdo foi descobrir a importancia de T& D no
comprometimento profissional dos vendedores da empresa CERVALE.



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Geral

v' Diagnosticar o grau de importancia do treinamento e desenvolvimento
no comprometimento profissional dos funcionarios/vendedores da
empresa CERVALE face ao sucesso organizacional.

1.2.2 Especificos

v" Identificar o grau de comprometimento profissional dos funcionérios;
v Estudar os aspectos fundamentais de T&D;
v' Analisar a relacdo T&D versus comprometimento versus Sucesso

Organizacional.

1.3 JUSTIFICATIVA

Para que se tenha uma empresa competitiva no mundo moderno,
ndo basta s6 que se acumulem técnicas e idéias. E necessario dar énfase
especial aos recursos humanos, que influiram diretamente em todos os outros
recursos da organizagdo. Por esta razdo sugerem medidas radicais de
modificacdo na estrutura organizacional das empresas, para torna-las
competitivas.

A conscientizacdo e a importancia de investir em desenvolvimento e
capacitacdo crescem a cada dia, principalmente quando se trata de
RESULTADOS. As empresas, atraves de pesquisas e foco em aumentar sua
produtividade, tém investido cada vez mais em seus funcionarios, surgindo
assim um novo conceito: “Para ser um profissional melhor, é preciso ser uma
pessoa melhor”. Aprendendo novas técnicas de vendas comportamentais e a
base do comportamento humano € o grande diferencial para este novo cenario
de complexidade e mudancas atuais, isto €, de acordo com 0s cursos que a

organizacdo venha a oferecer para os seus funcionarios, eles terdo a



oportunidade de se tornarem excelentes profissionais na area de atendimento.

O conceito de treinamento direcionado e segmentado tem conquistado
seu espaco, pois tem seu objetivo focado em resultados e contetdo. Unindo
um estudo especifico da necessidade de treinamento com as mais modernas
técnicas de vendas, negociagdo e comunicacdo, incluindo sofisticados
conceitos conseguiremos obter resultados satisfatérios e reais.

Podemos dizer também que a chave para o sucesso da organizacéo
estd no seu grupo de recursos humanos. E dentro dos recursos humanos
temos uma ferramenta importantissima existente que é o treinamento, o qual
se tornou necessario e indispensavel para o sucesso organizacional. Este tem
como objetivo qualificar as pessoas para se adaptarem aos seus cargos de
forma eficiente, satisfatoria e comprometedora. Tanto os funcionarios, quanto a
empresa e seus clientes os quais receberdo produtos/servigos de qualidade, se
beneficiardo com esses investimentos realizados.

Com base em muitos estudos ja realizados sobre o tema em
guestdo, foi possivel conhecer um pouco mais sobre a importancia do
treinamento dentro da organizacédo e o que este representa. E um dos motivos
gue levou a presente pesquisa foi a vontade do pesquisador em descobrir e
analisar maiores detalhes sobre a area de Treinamento & Desenvolvimento em
uma grande empresa da regido do Vale de Séo Patricio, comparando - a com

as teorias existentes da area.



CAPITULO I

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1. DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

Segundo Lacombe e Heilborn (2003, p. 423), no decorrer da década
de 1960 e 1970, foi desenvolvida uma técnica com o objetivo de conseguir
implantar mudancas de forma eficaz. A qual se chamava desenvolvimento
organizacional, sendo necesséario sempre que as instituicbes concorressem e
lutassem pela sobrevivéncia sob condi¢des de mudancgas cronicas.

Para Spector (2003), com a industrializacdo das organizacdes no
mundo moderno, a busca pela permanéncia no mercado estad exigindo das
empresas acompanhar a evolucdo do ambiente sendo necessario acontecer
mudangas apropriadas em suas estruturas e fungbes. Essas mudangas
organizacionais sao frequentemente forcadas pela circunstancia e crises que
estdo além do controle das pessoas que se encontram no comando, sendo
feitas em resposta a uma emergéncia. O campo do desenvolvimento
organizacional facilita as organizagbes a fazerem mudancas racionalmente
planejadas e implementadas.

De acordo com Bennis (1972 apud OLIVEIRA, 2005, p. 448),

Desenvolvimento organizacional (DO) é uma resposta a mudanca,
uma complexa estratégia educacional que tem por finalidade mudar
crengas, atitudes, valores e a estrutura da empresa, de modo que
eles possam melhor se adaptar aos novos mercados, tecnologias e
desafios e ao proprio ritmo vertiginoso das mudancas.

Spector (2003), complementa que a organizagao inteira ou grande
parte dela se envolve na iniciativa de desenvolvimento organizacional, pois se
trata de algo mais do que uma reorganizacdo, ela tem como objetivo resultar
em mudancas importantes na forma com que ela opera; mudando a forma com
gue as pessoas trabalham, como elas se comunicam e como coordenam seus

esforcos.



Ainda de acordo com Spector (2003, p.357):

O desenvolvimento organizacional (DO) é um conjunto de técnicas
projetadas para ajudar as organizacdes a mudar para melhor. Ele
utiliza principios e procedimentos da ciéncia comportamental que
ajudam funcionarios a melhorar seu desempenho a interagir com os
seus companheiros de trabalho de forma mais eficiente.

J& para Shapiro (1972 apud TOLEDO, 1992, p. 203)

O desenvolvimento organizacional ndo é outra coisa sendo a
modelagem do futuro da organizacdo, e tem como objetivo central
prover os meios e 0s métodos para que a organizagdo consiga 0s
resultados que os seus integrantes estabelecem como desejaveis.

7

Outro conceito de desenvolvimento organizacional € feito por

Simcsik (1992, p.54):

E a técnica utilizada para a mudanca que utiliza processos e modelos
cientificos, mas em alguns casos empiricos, com a finalidade de
promover alteracdes na estrutura tradicional da empresa, seja em
crencas, valores, formas de comunicacéo, relacionamentos, atitudes
e comportamentos, num continuo movimento de adaptacdo as novas
tecnologias, as situacdes econdmicas, sociais, politicas, etc., de crise,
ou mesmo as situacbes de euforia pelas descobertas cientificas,
profissionais, de ou servigos, além da convivéncia com 0s continuos
desafios de sobrevivéncia no mercado altamente competitivo.

2.1.1 CARACTERISTICAS DO DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

Segundo Chiavenato (2000, p. 457), a definicdo do desenvolvimento

organizacional pressupde algumas caracteristicas, como:

1.

Focalizagdo na organizacdo como um todo. Todas as partes da
organizacdo devem e necessitam trabalhar em conjunto para que a
mudanca possa ocorrer efetivamente.

Orientacdo sistémica. Interacdo entre as partes da organizacdo, dando
énfase em como as partes se relacionam.

Agente de mudanca. Sao as pessoas que desempenham o papel de
estimular, orientar e coordenar a mudanca dentro de um grupo.

Solugédo de problemas. Procura focalizar os problemas reais e ndo os
artificiais, enfatizando suas solucoes.

Aprendizagem experiencial. Os participantes aprendem através das



discussdes e analises da sua propria experiéncia no ambiente de
treinamentos.

Processos de grupo e desenvolvimento de equipes. Ha um esforco para
desenvolver equipes, melhorar as relagdes interpessoais, abrir 0s canais
de comunicacgéao, construir confianga e encorajar responsabilidade entre
as pessoas.

Retroacdo. A retroacdo fornece informacdes de retorno sobre seu
comportamento e encoraja as pessoas a compreender as situacoes que
estdo envolvidas e assim agirem de maneira a se tornarem mais
eficazes.

Orientacdo contingencial. O DO é situacional e orientado para as
contingéncias, sendo flexivel e pragmatico, adaptando as acdes para
adequa-las as necessidades que foram diagnosticadas.
Desenvolvimento de equipes. O DO é feito através de equipes. As
organizacdes devem adaptar-se as suas circunstancias especificas, de
maneira planejada, atuando principalmente sobre sua cultura
organizacional. Assim sendo necessario atuar sobre o comportamento
individual e grupal para se chegar a mudanca do comportamento

organizacional.

10.Enfoque interativo. As comunicacfes e interacbes constituem o0s

aspectos fundamentais do DO para obter esfor¢cos rumo as mudancas.

As principais caracteristicas do desenvolvimento organizacional

(DO) se resumem da seguinte maneira:

v
v

Focaliza a cultura e 0s processos;

Especificamente, estimula a colaboracdo entre lideres e membros das
organizagdes no manejo da cultura e dos processos;

As equipes sao fundamentais para realizar as tarefas do DO;

O DO focaliza os aspectos humano e social da organizacdo, mas atua
também no tecnoldgico e no estrutural;

Participacdo na solucdo de problemas e na tomada de decisdes por
todos os niveis;

Focaliza a mudanca total do sistema e vé as organizagcbes como

sistemas sociais complexos;



Os/as participantes do DO séo facilitadores/as, colaboradores/as e co-
aprendizes com o sistema cliente;

Uma grande meta do DO é tornar as pessoas capazes de resolver
problemas por si préprias, ensinando as habilidades e conhecimentos
por meio de um método de aprendizagem continua. O DO vé as
melhorias organizacionais como um processo continuo no contexto de
um ambiente em constante mudanca;

O DO utiliza um modelo de pesquisa de agcdo com participacéo intensa
de seus membros;

O DO assume uma postura de desenvolvimento que busca a melhoria
dos individuos e das organizacdes. Criar solucbes em que todos

ganhem é a pratica habitual do desenvolvimento organizacional.
(DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL, 2007).

2.1.2 OBJETIVOS DO DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

Os principais objetivos do desenvolvimento organizacional, para

Chiavenato (2000, p. 548) séo:

v

AR NERN

Aumentar o nivel de confianca e apoio entre 0s membros
organizacionais;

Aumentar a confrontagcdo dos problemas organizacionais dentro e entre
0S grupos e encara-los;

Criar um ambiente no qual a autoridade designada pelo papel seja
aumentada pela autoridade, baseado no conhecimento e habilidade
social;

Incrementar a abertura das comunicacdes entre todos da organizacgéao;
Incrementar o nivel de entusiasmo e satisfacdo pessoal na organizacéo;
Procurar solucdes sinergisticas aos problemas;

Incrementar o nivel de responsabilidade individual e grupal no

planejamento e implementacao.



2.2 CULTURA E MUDANCA ORGANIZACIONAL

Cada organizacao tem a sua cultura, seu modo de proceder perante
o mercado interno e externo, suas crengas, valores, comunicacdes e
relacionamentos.

De acordo com, Schein (apud MAXIMIANO, 2004, p. 242),

Cultura é a experiéncia que o grupo adquire & medida que envolve,
seus problemas de adaptagcdo externa e integracdo interna, e que
funciona suficientemente bem para ser considerada valida. Portanto,
essa experiéncia pode ser ensinada aos novos integrantes como
forma correta de perceber, pensar e sentir-se em relacdo a esses
problemas.

Segundo Chiavenato (2000, p. 444), “cultura organizacional é o
conjunto de habitos, crencas, valores e tradices, interacdes e relacionamentos
sociais tipicos de cada organizagao”. Trata-se dos costumes de pensar e fazer
as coisas, e ainda representa as normas informais e nao escritas que
influenciam o comportamento dos membros da organizacao.

Algumas organizagbes conseguem renovar constantemente sua
cultura mantendo sua integridade e personalidade, enquanto outras
permanecem amarradas em cultura e com padrbes antigos e ultrapassados.
Para mudar uma organizacdo a Unica maneira viavel € mudar sua cultura, ou
seja, os sistemas dentro dos quais as pessoas vivem e trabalham.

De acordo com Motta e Vasconcelos (2005, p. 255) a mudanca
organizacional “¢ um conjunto de alteragbes na situagdo ou no ambiente de
trabalho de uma organizagdo, entendendo ambiente de trabalho como
ambiente técnico, social e cultural”. A mudancas tanto individual como
organizacional, s6 acontecem quando os funcionarios da empresa, sentem
necessidade de mudar, pois é necessario uma consciéncia empresarial e
individual para aceitar as mudangas. Caso contrario, de nada adianta um
programa de DO bem montado e organizado. (CARVALHO; SERAFIM, 2001,
p.7)

Chiavenato (2000), o mundo atual se caracteriza por um ambiente
dindmico em constante mudanca, o qual exige das organizacfes uma elevada

capacidade de adaptacdo, para sua sobrevivéncia. E para isso as empresas



precisam se adaptarem a essas mudancas, isto €, a transi¢cdo de uma situacao
para outra diferente ou a passagem de um estado para outro diferente, para

gue as mesmas permanecam no mercado.

2.3 ORGANIZACAO E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Para Maximiano (2004), organizar é o0 conjunto de recursos
dispostos em uma estrutura para facilitar a realizacdo dos objetivos. Esse
processo busca resultar em um ordenamento das partes de um todo, ou a
divisdo de um todo em partes ordenadas, de acordo com algum critério ou
principio de classificacdo. E ainda, esse processo de organizar aplica-se a
qualquer colecdo ou conjunto de recursos, além de ser também considerado
como um processo decisério. Onde os dados de entradas do processo de
organizacao originam-se do processo de planejamento, resultando em uma
estrutura organizacional.

Segundo Oliveira (2005, p. 82) “organizacdo da empresa é a
ordenacdo e o agrupamento de atividades e recursos, visando ao alcance de
objetivos e resultados estabelecidos”. Ainda de acordo com Oliveira (2005, p.
88),

Estrutura organizacional é o conjunto ordenado de responsabilidade,
autoridades, comunicacdes e decisfes das unidades organizacionais
de uma empresa, [...] ela é bastante dinamica, principalmente
quando séo considerados seus aspectos informais provenientes da
caracterizacdo das pessoas que fazem parte de seu esquema de
funcionamento.

A estrutura organizacional é que define a autoridade e as
responsabilidades das pessoas, como individuos e como integrantes de
grupos.

Para Hall (apud CURY, 2000, p. 205), a estrutura organizacional
atende a trés fungdes basicas. Em primeiro, as estruturas planejam realizar
produtos organizacionais e atingir metas. Em segundo, elas se destinam a
regulamentar a influéncia das variagdes individuais sobre a organizacdo, e em
terceiro lugar, as estruturas sao 0s contextos em que o poder é exercido, em

gue as decisdes sao tomadas, e onde sdo executadas as atividades.



Em sua literatura Simcsik (1992) comenta que, a estrutura
organizacional é consequéncia do agrupamento das atividades e seu
relacionamento com 0s recursos humanos e materiais, visando o
estabelecimento do suporte-instrumental e comportamental para o alcance dos
objetivos e a obtencéo dos resultados esperados. Ela se refere a empregados
de toda a empresa; relacdo existente entre esses empregados; as diversas
unidades ou 6rgéos; e também as partes fisicas (layout).

2.3.1 ESTRUTURA FORMAL E ESTRUTURA INFORMAL

Para Oliveira (2005, p. 84) qualquer empresa possui estrutura formal
e informal. A estrutura formal é aquela deliberadamente planejada e
formalmente representada, em alguns de seus aspectos pelo organograma. Ja
a estrutura informal ndo é planejada e surge, naturalmente, da interagcéo social
dos membros da empresa. Visualmente essas relacbes ndo aparecem no
organograma, dando énfase nas pessoas e em suas relagdes. Enquanto a
estrutura formal da énfase a posicdo em termos de autoridade e
responsabilidades.

Simcsik (1992) diz ainda que a estrutura organizacional formal é
aguela objetivamente planejada, racional e funcional nos sistemas de controle
e avaliacdo. Todas as empresas possuem a estrutura formal, porém, na grande
maioria das empresas a estrutura formal convive com a estrutura informal, a
gual surge das necessidades subjetivas das pessoas em comunicar-se e inter-
relacionar-se, e dos processos de dar e receber.

Na representacdo da estrutura organizacional, deve ser utilizado um
organograma, o qual é conhecido também como grafico universal.

Segundo Lacombe e Heilborn (2003, p. 103), “organograma é uma
representacdo grafica simplificada da estrutura organizacional de uma
instituicdo, especificando os seus 6rgdos, seus niveis hierarquicos e as
principais relagdes formais entre eles”. Existem varios tipos de organogramas,
uns mais simples, sofisticados e outros até complexos.

De acordo com Cury (2000, p.219), os organogramas tém como

finalidade representar: os 0Orgdos componentes da empresa; as funcbes



desenvolvidas pelos mesmos; as relagbes de interdependéncia entre o0s
orgaos; os niveis administrativos que compdem a organizacdo;, e a via

hierarquica.

2.4 ESTRUTURAS MODERNAS

2.4.1 ESTRUTURA COM BASE EM FUNCAO

Cury (2000, p. 237) conceitua a estrutura com base em funcéo
‘como aquela em que as atividades analogas, interdependentes, que se
encadeiam num propdsito dominante da empresa sdo agrupadas num O6rgao
especifico, constituindo a grande unidade setorial da instituicdo”, tendo como
caracteristicas: cada area dedica-se ao desenvolvimento de uma unica funcgao;
baseia-se na especializagdo; objetivo permanente, exigindo um meio ambiente
estavel.

Ainda de acordo com Cury (2000), esses tipos de estrutura possuem
algumas vantagens e desvantagens. Entre as vantagens da estrutura com base
em funcdo, tem-se: centralizacdo de recursos similares a cada funcéo;
perspectiva de carreira para profissionais; uniformidade nas normas e
procedimentos; entre outros. Ja as desvantagens que podem ocorrer sao as
seguintes: podem surgir conflitos pela disputa de recursos disponiveis; énfase
na propria especialidade; tendéncia a centralizagdo; ndo favorece a
cooperacéo interdepartamental; etc. E importante lembrar que as vantagens e
desvantagens dessa estrutura dependem de qual o ramo que a organizacao
atua.

2.4.2 ESTRUTURA DIVISIONAL

Segundo Lacombe e Heilborn (2003, p. 393), “divisionalizagao é a
separacdo de uma organizacdo como estrutura funcional em divisdes
autbnomas, denominadas centros de resultado ou unidade de negécio, que
passam a operar com relativa independéncia”. Ainda de acordo com Lacombe
e Heilborn (2003, p. 394), as estruturas divisionais tém como caracteristicas o
fato da autonomia com que operam 0s 6rgaos no primeiro nivel. Sdo delegados

a esses 6rgaos autoridades impossiveis de serem outorgadas a uma funcao,



eles sdo administradores como se fossem empresas independentes.

Cury (2000) a estrutura divisionaria € aquela em que atividades
dispares, mas vinculadas a um obijetivo final especifico sdo agrupadas em uma
mesma unidade organizacional, que geralmente recebem denominacdo como:

grupos, departamentos ou divisao.

2.5 CAPITAL HUMANO

No desenvolvimento de uma estrutura organizacional, para que esta
seja eficiente € necessario levar em consideragdo as pessoas, Seus
comportamentos e seus conhecimentos, pois existe uma interdependéncia
entre as pessoas e as organizagdes. De acordo com Chiavenato (2000, p. 66)
“‘uma organizagao somente existe quando se juntam duas ou mais pessoas que
pretendem cooperar entre si, a fim de alcancarem objetivos comuns, que a
iniciativa individual somente nao permitiria alcangar”.

Segundo Oliveira (2005, p. 103), “para que o0s objetivos da
organizacdo sejam alcancados € necessario que existam pessoas trabalhando
com esse fim. Todo executivo deve trabalhar com e por meio de pessoas”.

Para Chiavenato (2000) o capital humano é constituido das pessoas
gue fazem parte de uma organizacdo. Sao os talentos que precisam ser
mantidos e desenvolvidos, significando o capital intelectual. No decorrer dos
anos o conhecimento esta se transformando no recurso organizacional mais
importante das empresas, tomando o lugar do capital financeiro, que
caracterizou a Era Industrial. Hoje o capital intelectual pode ser considerado
uma rigueza muito mais importante do que o dinheiro.

Chiavenato (2000) ainda ressalta que o capital financeiro depende
totalmente do conhecimento sobre como aplica-lo e rentabiliza-lo
adequadamente, pois 0 conhecimento é a informacdo que tem valor para uma
organizacdo. Sao as pessoas que aprendem, desenvolvem e aplicam o
conhecimento na utilizacdo adequada dos demais recursos organizacionais. O
conhecimento é obtido através da interacdo social, estudo, trabalho e lazer.
Cabe as organizacdes saberem conquistar, motivar as pessoas para que elas
estejam aprendendo e aplicando sempre seus conhecimentos na solugédo dos

problemas e na busca da inovacéo, rumo a exceléncia.



2.6 QUALIDADE PRODUTO SERVICO

Segundo Lacombe (2004, p. 262), qualidade sao:

todas as propriedades, caracteristicas ou aspectos de um produto ou
servigo, relacionados a sua capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas ou implicitas dos que utilizam, isto é, dos
clientes, sem prejudicar os que sdo afetados pelo uso desse produto
ou servigo [...] € o grau de exceléncia de um bem ou servigo.

Para Juran (2004 p. 9)

a qualidade est4 ligada as caracteristicas do produto e a auséncia de
deficiéncias dos produtos, aos olhos dos clientes. Quanto melhores
as caracteristicas do produto, mais alto a sua qualidade e também

guanto menos deficiéncia, melhor a qualidade.

Conforme Lacombe e Heilborn (2003), em se tratando de um
produto, a qualidade inclui a aparéncia estética, durabilidade, seguranca,
confiabilidade, precisdo, desempenho, custo da operacédo, as caracteristicas e
as informacdes adequadas para instalagdo, uso e manutencado, etc. Enfim,
guem decide se um produto € ou ndo de boa qualidade é o cliente, por isso, a
organizacao precisa identificar com precisdo o que seus clientes consideram
como atributo adequado dos produtos e servicos que consome, para que elas
estejam trabalhando esses atributos a fim de satisfazé-los.

Para Denton (1990) € de suma importancia que a alta direcédo
assuma compromisso com a qualidade, pois as organizacdes que fornecem
bons servicos descobrem formas simples e inovadoras para manter a
administragdo em sintonia com os clientes e com o funcionamento diario dos
negocios.

Se a organizacdo deseja melhorar servicos com qualidade é
necessario mais do que conceitos de qualidade, é preciso manter empregados

motivados, bem informados e atenciosos.



um sistema de qualidade ndo é s6 uma estrutura organizacional, mas
também as responsabilidades, os procedimentos, as atividades e
competéncias, 0s recursos que, em conjunto e integrados, objetivam
assegurar satisfacdo de necessidades e expectativas dos clientes
com os produtos, processos e Servicos que a empresa apresenta ao
mercado. (CERQUEIRA NETO, 1992, p. 99)

2.7 COMPROMETIMENTO ORGANIZACIONAL

Para Spector (2003) o comprometimento se refere a ligacdo dos
funcionarios com a organizacdo. Ele apresenta varias correlagdes, que a
satisfacdo no trabalho também possui, incluindo caracteristicas do trabalho,
variaveis de funcao, rotatividade, auséncia de idade. Enquanto a satisfacdo no
trabalho se refere a uma variavel de atitude que reflete como uma pessoa se
sente com relacdo ao trabalho de forma geral e em seus varios aspectos, ou
seja, 0 quanto as pessoas gostam de seu trabalho. O comprometimento ja é
uma variavel de atitude que diz respeito ao compromisso das pessoas com o
seu trabalho.

De acordo com Meyer, Allen e Smith (1993 apud SPECTOR, 2003,
p. 244) foi desenvolvida uma concepcdo de comprometimento com trés tipos,
0S quais sao: o comprometimento afetivo ocorre quando o funcionario deseja
permanecer na organizacao devido a ligagbes emocionais. O comprometimento
continuo existe quando a pessoa deve permanecer na organizagao porque
precisa dos beneficios e do salario ou ndo consegue encontrar outro emprego.
O comprometimento normativo parte dos valores do funcionario. A pessoa
acredita que deve este comprometimento para a organiza¢cdo, com base em
sua crenca de que essa € a coisa certa a se fazer.

Para Oliveira e Freire, (apud SILVA, 2005, p.15),

Os individuos manifestam comprometimento organizacional por meio
da sua colaboracéo: responsabilidade, iniciativa e lealdade. No grupo
imediato, as atividades e sentimentos das pessoas propiciam as
interacOes. Estas interacBes estruturam a organizacao relativamente
a uma visdo de futuro compartihada e dinamizada pela
administracdo. Em termos etimoldgicos, comprometimento é a
capacidade do enviado obrigar-se a cumprir sua responsabilidade em
uma missdo. Em virtude da riqueza desta palavra é plausivel
compreender a critica dos autores que enfatizam a exclusividade da
decisdo do individuo em se comprometer ou nao, visto que é ele
quem se obriga.



Comprometer-se, entdo, € assumir algo com alguém, uma pessoa,
um grupo ou uma organizacao. Diz respeito a responsabilidade ou obrigacao

contraida por uma pessoa em um relacionamento.

2.8 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

Para Pontual (apud BOOG, 1980) o treinamento tornou-se
necessario a medida em que se tornou possivel a transmissdo dos
conhecimentos e das habilidades das inven¢cdes que o homem criou, tornando
importante para o desenvolvimento das civilizacdes e garantindo o aprendizado
de forma eficaz.

O treinamento pode ser considerado como uma forma de educacéo,
porém com algumas diferencas basicas. A educacdo prepara o individuo,
formando sua personalidade, ja o treinamento € a principal ferramenta para o
seu desenvolvimento no trabalho, uma pequena parte dessa educacdo e
treinamento é atribuida a recursos externos a empresa, como: universidades,
agéncias espaciais ou empresas de treinamentos. Suas atividades nascem de
trés necessidades existentes em toda a empresa:

v" Acomodacdo a rotatividade e ao crescimento de pessoal;

v Atender as mudancas em conhecimento, habilidades e atitudes
requeridas pela empresa de seus empregados; e

v" Melhorar as habilidades e o desempenho dos empregados nos seus
cargos atuais.

Essas atividades de educacao e treinamento estdo sendo vistas pela
administracdo como um investimento em capital humano, um instrumento de
lucro de crescimento e vitalidade empresatrial.

Alguns autores conceituam o treinamento da seguinte forma.
Segundo Chiavenato (2000, p. 497):

O treinamento é o processo educacional de curto prazo aplicado de
maneira sistematica e organizado, através do qual as pessoas
aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades em fungdo de
objetivos definidos. O treinamento envolve a transmissdo de
conhecimentos especificos relativos ao trabalho, atitudes frente a
aspectos da organizacdo, da tarefa e do ambiente, e
desenvolvimento de habilidades.



Lacombe e Heilborn (2003, p. 270) definem:

Treinamento como qualquer atividade que contribua para tornar uma
pessoa apta a exercer sua funcdo ou atividade, aumentar a sua
capacidade para exercer melhor essas fungBes ou atividades, ou
prepara-la para exercer de forma eficiente novas fungcbes ou
atividades.

Para Ferreira (1985) o treinamento € indispensavel a qualquer
tamanho da empresa, seja ela grande ou pequena, o importante é a natureza
das atividades que nelas se desenvolvem. O treinamento pode ser classificado
em dois tipos: treinamento funcional acontece quando as pessoas nado sao
habilitadas, nem qualificadas e passam por uma série de etapas de
treinamento para assumirem determinada funcdo. E de outro lado, existe o
treinamento correlato, o qual acontece quando a pessoa esta sendo preparada
para o aprimoramento, aperfeicoamento ou desenvolvimento de suas fungcdes
na empresa.

Para Minicucci (1995) o treinamento é um esforco planejado,
organizado, especialmente projetado para auxiliar os individuos a
desenvolverem suas capacidades, visando sempre que o trabalhador aprenda
o método certo de trabalho, que ele alcance um nivel satisfatorio de
desempenho no trabalho, e que seja adquirida capacidades que poderédo ser
valiosas para possiveis ocupagodes futuras.

Para que a empresa tenha éxito em suas atividades de treinamento
€ importante que elas adotem politicas que conduzam esses programas. Sao
conhecidas como politicas de treinamento, segundo Toledo (apud BOOG,
1980, p. 36) “as linhas gerais de acao de treinamento selecionadas para
alcancar determinados objetivos e o0 conjunto de critérios basicos que
permitirdo as tomadas de decisfes necessarias para a conducédo disciplinada
dessa agdo’. Essas politicas atingem todas as pessoas que trabalham na
organizacdo, por esse motivo elas devem ser relativamente estabelecidas e
implantadas para nédo transformar o setor de treinamento, quando existente, em
um apéndice desintegrado da vida real da organizacao.

Lang (apud BOOG, 1980) relata que: o éxito da empresa dependera
de como ela utiliza e desenvolve as energias humanas, ou seja, a energia do

cérebro e das reacdes emocionais.



Chiavenato (1994) complementa: se as empresas pretenderem se
modernizar, € preciso comecar pelas pessoas que nela trabalham, pois o
impulso alavancador da modernizacdo esta nas pessoas, nas suas habilidades,
conhecimento, na sua criatividade, inovacdo, inteligéncia e na sua
competéncia. Na realidade as pessoas apresentam uma incrivel aptidao para o
desenvolvimento. Desenvolvimento € a capacidade de aprender novas
habilidades, obter novos conhecimentos e modificar atitudes e
comportamentos. Afirma ainda que o treinamento € um aspecto especifico do
desenvolvimento pessoal.

Ainda de acordo com Chiavenato (1994, p.126), o treinamento é
uma responsabilidade gerencial. Para auxiliar os gerentes, a empresa pode
proporcionar assisténcia especializada através do 6rgdo de recursos humanos,
ou 6rgdo de treinamento. E o gerente quem deve se responsabilizar para que
sua equipe receba treinamento adequado continuamente. O treinamento € uma
constante busca da eficiéncia e da eficacia das pessoas em relacdo ao seu
desenvolvimento no trabalho.

Para Chiavenato (2000) o treinamento pode envolver alguns tipos de
mudanca de comportamento, 0S quais sdo: primeiro, transmissdo de
informacdes, o qual aumenta o conhecimento das pessoas; segundo,
desenvolvimento de habilidades, este é um treinamento orientado diretamente
para as tarefas e operagcdes a serem executadas; terceiro, desenvolvimento ou
modificacdo de atitudes, trata-se da conscientizacao para determinado aspecto
do comportamento pessoal; e quarto, desenvolvimento de conceito, esse é o
tipo de treinamento conduzido no sentido de elevar o nivel de abstracdo e
conceptualizacao de idéias e de filosofia.

Segundo Ferreira (1985, p. 52)

Sendo o treinamento uma atividade especificamente destinada a
atender as necessidades da organizacdo, estd claro que nao se
podera pensar em elaborar um programa de treinamento sem que,
antes, se tenham arrolado as raz8es ou motivos que os justifiquem.



2.8.1 NECESSIDADES DE TREINAMENTO

Para Chiavenato (2000), o levantamento de necessidades de
treinamento é uma forma de diagnosticar baseando em informacfes
relevantes. Existem alguns meios para o levantamento de necessidades, de
treinamentos, 0s principais sao:

v' Avaliacao do desempenho;
Observacéo;
Questionario;
Solicitagcdo de supervisores e gerentes;
Entrevistas com supervisores e gerentes;
Reunides interdepartamentais;
Exame de empregados;
Modificacdes do trabalho;
Entrevista de saida;

Analise de cargos;
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Relatérios periddicos.

Para Ferreira (1985) as necessidades de treinamento na empresa
sao levantadas pelos chefes de departamentos interessados, contando com a
colaboracdo dos especialistas do departamento de treinamento € um trabalho
gue se inicia com a coleta de informag8es, como vimos, e depois com a analise
das mesmas.

Conforme Machiaverni (apud BOOG, 1980), para que o0
desenvolvimento de um sistema de aprendizagem em treinamento seja efetivo
e eficiente, todos os recursos de ensino deveréo ser considerados. O sucesso
do treinamento muitas vezes depende do desempenho do técnico ou
instrumentos antes, durante e depois do momento de instrucdo. Cabe ao
instrutor classificar os individuos através de requisitos ao cargo para selecionar

as técnicas a serem usadas no decorrer do processo de treinamento.



2.8.2 PROGRAMACAO DO TREINAMENTO

Feito o levantamento das necessidades ou treinamento, o préximo
passo é a programacao do treinamento.
Para Minicucci (1995) o planejamento de um bom programa de
treinamento exige estabelecer previamente os seguintes itens:
v' Que? O que deve ser ensinado?
Quem? Quem deve ensinar? Quem deve aprender?
Como? Como se deve ensinar?
Onde? Onde deve ser ensinado?

Quando? Quando deve ser ensinado?

NN NN

Por que? Por que deve ser ensinado?

De acordo com Lacombe e Heilborn (2003, p. 271)

a principal razao pela qual as empresas treinam é para proporcionar
ao empregado novas habilitacdes ou melhorar as que ele ja possui.
Ele deve, portanto, produzir mais e melhor para a empresa,
proporcionando um retorno ao investimento que a empresa fez em
treinamento.

7

Carvalho (1989) afirma que o treinamento € parte integrante do
desenvolvimento da personalidade do individuo. Constituindo um sistema
integrado que deve ser empregado com vista a modificagdo de conhecimentos,
tornando-os mais motivados e produtivos em seu ambiente de trabalho. Assim
a atividade de treinamento apresenta-se como um instrumento administrativo

de importancia vital para a organizacao.

2.8.3 AVALIAQAO DOS RESULTADOS DO TREINAMENTO
Para Chiavenato (2002), depois da execucdo do programa de
treinamento nas pessoas Ou nas areas que apresentardo sinais de
necessidade de treinamento, o proximo passo sera avaliar os resultados desse
programa. Essa avaliagéo deve conter dois pontos:
v' Verificar se o treinamento produziu as modificacbes desejadas no
comportamento do empregado;

v' Se o treinamento alcangou as metas da empresa.



Para Werther Jr. e Davis (1983) ndo € s6 os novos empregados que

necessitam de um treinamento, os empregados com longo tempo de servigo

também precisam. Isso os ajudou a evitar a absolescéncia e a executar melhor

seus atuais cargos. Ainda afirma que existe uma distingdo entre treinamento e

desenvolvimento, o qual esta principalmente na intencdo. O treinamento

prepara as pessoas para 0 desempenho de seus atuais cargos. Ja o

desempenho prepara os empregados para futuros cargos, porém, os dois

ensinam aos empregados suas atitudes necessarias.

De acordo com Werther Jr. e Davis (1983, p. 204-205) mostram 0s

beneficios do treinamento. Como o treinamento beneficia a organizacao:

v

v
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Conduz a maior rentabilidade e/ou atitudes mais positivas para a
orientagcdo de lucro;

Melhora o conhecimento e as aptiddes do cargo em todos os niveis da
organizacao;

Melhora a moral da forca de trabalho;

Ajuda as pessoas a se identificarem com as metas organizacionais;
Ajuda a criar uma melhor imagem da empresa;

Propicia autenticidade, abertura e confiancga,;

Melhora o relacionamento entre o chefe e o subordinado;

Auxilia o desenvolvimento organizacional;

Aprende com o estagiario;

Ajuda a preparar orientagao para o trabalho;

Auxilia a compreensdo e execuc¢do das politicas organizacionais;
Proporciona informacédo para necessidades futuras em todas as areas
da organizacgéo;

A organizacao obtém decisdo e solucdo de problemas mais efetivos;
Ajuda no desenvolvimento para promocao do pessoal interno;

Ajuda no desenvolvimento de aptiddes de lideranca, motivacéo,
lealdade, melhores atitudes e outros aspectos que usualmente séo
demonstrados pelos trabalhadores e administradores bem sucedidos;
Auxilia no aumento de produtividade e/ou qualidade de trabalho;

Ajuda a manter os custos baixos em muitas areas, como por exemplo,

producao, pessoal, administracao, etc.;
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Desenvolve um senso de rentabilidade para com a organizacdo por ser
competente e informada;

Melhora as relagdes entre a mado-de-obra e a administracao;

Reduz os custos de consultoria externa por utilizar consultoria interna
competente;

Estimula a administracdo preventiva em oposicao a “quebrar galhos”;
Elimina comportamento subdtimo (como ocultar ferramentas);

Cria um clima apropriado para crescimento, comunicacgao;

Ajuda a melhorar a comunicacéo organizacional,

Ajuda os empregados a se ajustarem a mudancga;

Ajuda no tratamento de conflitos, consequientemente a prevenir estresse

e tensao.

Beneficios para o individuo que, por sua vez, acaba beneficiando a

organizacao.

v
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Ajuda o individuo a tomar melhores decisbes na solucdo efetiva de
problemas;

Através de treinamento e desenvolvimento, as variaveis motivacionais
de reconhecimento, realizacdo, crescimento, responsabilidade e
progresso sao aprendidas e postas em praticas;

Ajuda a encorajar e conseguir autodesenvolvimento e autoconfianga;
Ajudam uma pessoa a tratar de estresse, tenséo, frustracdo e conflito;
Proporcionam informag&o para melhorar conhecimentos de lideranga,
aptidées de comunicacéo e atitudes;

Aumenta a satisfacdo com o cargo e o reconhecimento;

Impele uma pessoa para metas pessoais ao mesmo tempo em que
melhora as aptiddes de interacao;

Satisfaz as necessidades pessoais do treinamento (e do treinando);
Proporciona ao treinando um caminho para crescimento e voz ativa a
respeito de seu préprio futuro;

Desenvolve um senso de progresso em aprendizagem;

Ajuda uma pessoa a desenvolver aptidées de falar e escutar; também
aptiddes de escrever quando h& necessidade de exercicios;

Ajuda a eliminar o temor no empreendimento de novas tarefas.



Beneficios nas relacbes de pessoal e humanas, relacbes intra e

inter-grupos e implantacdo de politicas.

v
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Melhora a comunicacao entre grupos e individuos;

Ajuda na orientacdo de novos empregados e os que estdo tendo novos
cargos através de transferéncia ou promocao;

Proporciona informacao sobre igual oportunidades e acéo afirmativa;
Proporciona informagéo sobre outras leis governamentais e politicas
administrativas;

Melhora as aptiddes interpessoais;

Torna viaveis as politicas, regras e regulamentos da organizagao;
Melhora o moral;

Forma coesao em grupos;

Proporcionam um bom clima para aprendizagem, crescimento e
coordenacdo;

Torna a organizacao um lugar melhor para se trabalhar e viver.

Assim Chiavenato (2000) relata, que os principais objetivos do

treinamento s&o: preparar 0 pessoal para execucdo de suas tarefas;

proporcionar oportunidades para continuo desenvolvimento pessoal, tanto em

seus cargos atuais, quanto para os futuros; mudar a atitude das pessoas,

tornando-os mais satisfeitos, motivados, e respectivas as técnicas de

supervisao.

Segundo Faraco (1987, p. 15) o objetivo do treinamento é

(...) desenvolver a capacitacdo, complementar a formagédo e
promover o aperfeicoamento e desenvolvimento dos empregados, em
conhecimentos, técnicas, habilidades e atitudes, para que se tornem
bons profissionais e produzam melhores resultados para a empresa e
para si mesmo. O treinamento é uma atividade integrada a
administracdo do trabalho humano, para torna-lo produtivo, para
gerar resultados para a empresa e proporcionar ao trabalhador, maior
satisfacdo pelo trabalho que realiza.



CAPITULO IlI

3 METODOLOGIA

A metodologia pode-se dizer que é o polo técnico da pesquisa. O
presente trabalho foi realizado metodologicamente tendo como base a

pesquisa do tipo exploratéria, qualitativa, pelo método de estudo de caso.

3.1 TIPO DE PESQUISA

O tipo de pesquisa utilizada foi a exploratéria que de acordo com
MATTAR (2005, p. 85) "Visa prover o pesquisador de um maior conhecimento
sobre o tema ou problema de pesquisa em perspectiva’. Assim ela se torna
conveniente para os primeiros estagios, pois € quando o pesquisador tem
nocao geralmente vaga sobre o problema, passando a adquirir conhecimento e
compreensao dos fendmenos.

Conforme Gil (1999, p. 43)

as pesquisas exploratérias tém como principal finalidade desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e idéias, tendo em vista, a
formulacdo de problemas mais precisos ou hipéteses pesquisaveis
para estudos posteriores. [...]. As pesquisas exploratérias sao
desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visdo geral, de tipo
aproximativo, acerca de determinado fato. Esse tipo de pesquisa é
realizado especialmente quando o tema escolhido é pouco explorado
e torna-se dificil sobre ele formular hipoteses precisas e
operacionalizaveis.

Para Samara e Barros (2002, p. 29)

os estudos exploratérios tém como principal caracteristica a
informalidade, a flexibilidade e a criatividade, e neles procura-se obter
um primeiro contato com a situacdo a ser pesquisa ou um melhor
conhecimento sobre o objeto em estudo levantado e hip6teses a
serem confirmadas.

Assim esse estudo permite que 0 pesquisador aumente sua

experiéncia em torno de determinado problema.



3.2 ESTRATEGIA DE PESQUISA

Utiliza-se nesta pesquisa a estratégia qualitativa, que segundo
Roesch (1999, p. 155)

a pesquisa qualitativa é apropriada para a avaliacdo formativa,
quando se trata de melhorar a efetividade de um programa, ou
planos, ou mesmo quando é o caso da proposicéo de planos, ou seja,
guando se trata de selecionar as metas de um programa e construir
uma intervencao.

De acordo com Raffel (apud MALHOTRA, 2001, p.153)

a pesquisa qualitativa proporciona a compreensdo fundamental da
linguagem, das percepcdes e dos valores das pessoas. E essa
pesquisa que mais freqlientemente nos capacita a decidir quanto as
informac6es que devemos ter para resolver os problemas de
pesquisa e saber interpretar adequadamente a informacao.

Portanto, através da mesma € possivel conhecer as opinides dos
colaboradores sobre as condicbes de trabalhos, identificando de forma

profunda o fendbmeno a ser pesquisado.

3.3 METODO DE PESQUISA

O método de pesquisa foi o estudo de caso, que segundo Gil (2002,
p.54), o estudo de caso “consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento,
[...]”. De acordo com Yin (1981 apud ROESCH, 1999, p. 155), “¢ uma
estratégia de pesquisa que busca examinar um fenbmeno contemporaneo
dentro de seu contexto”.

Fachin (2003, p. 42) complementa

no método do estudo de caso, leva-se em consideragao,
principalmente, a compreensdo, como um todo, do assunto
investigado. Todos os aspectos do caso sao investigados. Quando o
estudo é intensivo, podem até aparecer relagdes que de outra forma
nédo seriam descobertas.



3.4 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi através de questionarios, que conforme a
literatura de Roesch (1999, p. 142), o questionario € um instrumento de coleta
de dados que busca mensurar alguma coisa. Para tanto, requer esforgo
intelectual anterior de planejamento, com base na conceituacdo do problema
de pesquisa e do plano da pesquisa, e algumas entrevistas exploratérias
preliminares.

Segundo Gil (1999, p. 128), pode-se definir questionario como a
“técnica de investigacdo composta por um numero mais ou menos elevado de
guestbes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o
conhecimento de opinides, crengas, sentimentos, interesses, expectativas,
situacdes vivenciadas etc’.

Os gquestionarios foram aplicados, a 100% do quadro de vendedores
da empresa o que corresponde a 32 vendedores. Contanto com o tipo de
guestdes fechadas, que de acordo com Fachin (2003, p. 154), “sdo aquelas em
gue o pesquisado escolhe sua resposta em conjunto de categorias elaboradas
juntamente com a questdo’. Segundo Gil (1999, p.129), “nas questbes
fechadas apresenta-se ao respondente um conjunto de alternativas de
respostas para que seja escolhido a que melhor representa sua situagcado ou
ponto de vista”.

A pesquisa envolveu entrevistas com a gerente de RH Sr2 Maria
Aparecida da Silva e Silva. “A entrevista € um encontro entre duas pessoas, a
fim de que uma delas obtenha informagdes a respeito de determinado assunto,
mediante uma conversacao de natureza profissional”. (LAKATOS; MARCONI,
2001, p. 195).

Segundo Martins (2000, p. 44) “entrevista € uma técnica que permite
o relacionamento entre entrevistado e entrevistador. Nao € uma simples
conversa. Trata-se de um didlogo orientado que busca, através do
interrogatério, informagdes e dados para a pesquisa”.

Para que a gerente de RH estivesse falando sobre suas
experiéncias e expectativas na empresa, a entrevista foi do tipo nao -
estruturada. Que de acordo com, Lakatos e Marconi (2001, p. 197),



na entrevista despadronizada ou ndo-estruturada, o entrevistador tem
liberdade para desenvolver cada situacdo em qualquer direcdo que
considere adequada. E uma forma de poder explorar mais
amplamente uma questdo. Em geral as perguntas sdao abertas e
podem ser respondidas dentro de uma conversacdo informal.

Existem autores que classificam esse tipo de entrevista como a
informal. Segundo Gil (1999, p. 119)

este tipo de entrevista € o menos estruturado possivel e sO se
distingue da simples conversacao porque tem como objetivo basico a
coleta de dados. O que se pretende com entrevista deste tipo é a
obtencéo de uma visdo geral do problema pesquisado [...].

A pesquisa também contou com a observacéo, que de acordo com,
Lakatos e Marconi (2001, p. 190), “¢ uma técnica de coleta de dados para
conseguir informacbes e utiliza os sentidos na obtencdo de determinados
aspectos da realidade. Nao consiste apenas em ver ou ouvir, mas também em
examinar fatos ou fenbmenos que se desejam estudar’. Segundo Mattar (2005,
p.194)

0 método da observacdo consiste no registro de comportamentos,
fatos e acBes relacionadas com o objetivo da pesquisa, sem que haja
comunicacdo com 0s pesquisados e ndo envolvam questionamentos
e respostas, verbais ou escritas.

A observacdo aconteceu do tipo ndo—participante que conforme,
Lakatos; Marconi (2001, p. 193):

Na observacdo nado-participante, o pesquisador toma contato com a
comunidade, grupo ou realidade estudada, mas sem integrar-se a ela:
permanece de fora. Presencia o fato, mas nao participa dele: ndo se
deixa envolver pelas situacdes; faz mais o papel de espectador. Isso,
porém, ndo quer dizer que a observacdo ndo seja consciente,
dirigida, ordenada para um fim determinado. O procedimento tem
carater sistematico.

Mattar (2005, p.200) “observacdo nao participativa € aquela em que
0 observador néo faz parte do que esta sendo observado. E a forma mais usual

de aplicar o método da observagao”.



3.5 ESTRATEGIA DE ANALISE DE DADOS

Segundo Samara e Barros (2002, p.103), tabulacdo é a
padronizacdo e codificacdo das respostas de uma pesquisa. E a maneira
ordenada de dispor os resultados numéricos para que a leitura e a analise
sejam facilitadas.

De acordo com Gil (1999, p. 171), “tabulacéo de dados € o processo
de agrupar e contar os casos que estdo nas varias categorias de analise”.

Os dados da pesquisa, recolhidos através dos questionarios
compostos de questdes tipo fechadas, apds serem tabulados, foram digitados e

apresentados em graficos onde foram analisados descritivamente.



CAPITULO IV

4 ANALISE DOS DADOS

Analisando os dados da pesquisa com o0s vendedores da empresa

CERVALE- Cervejas e Refrigerantes do Vale Ltda , verificou-se o seguinte:

47%
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Menos de 1 ano  Menos de 2 Menos de 3 Mais de 3 anos
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Gréfico 01: Tempo de Trabalho na Empresa.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacédo: Elaborada pela autora 2007.

A pesquisa demonstrou que 47% dos vendedores trabalham a
menos de um ano na empresa, 19% a menos de dois anos, 6% a menos de
trés anos e 28% trabalham a mais de trés anos.

De acordo com a gerente de Recursos Humano da empresa
Cervale, Maria Aparecida da Silva e Silva, essa grande quantidade de
vendedores com tempo de trabalho a menos de um ano é resultado de trés
fatores: Primeiro alguns vendedores foram promovidos para supervisores,
deixando vagas a serem preenchidas; Segundo aumento de rotas, a empresa
passou a atuar em mais regides; E terceiro, por exigéncia da AMBEV- CIA, a
revendedora Cervale passou a ter um representante de vendas para cada
marca (SKOL, BRAHMA e ANTARTICA).Como o quadro de representantes da
empresa ndo era suficiente para atender todas as regides, foi necessario
aumentar o numero de vendedores.

Segundo Marello (1988, p. 29), o treinamento é o processo de levar
0s empregados a adquirirem eficiéncia no trabalho, pelo desenvolvimento de

habitos, habilidades e atitudes produtivas. Seu processo deve ser aplicado



tanto aos novos quanto aos antigos funcionarios. Quando bem elaborado e
ministrado o treinamento, contribui decisivamente para a integracdo do novo
funcionario na empresa, e, sobre tudo, para a reducdo da rotatividade do
pessoal.

Para Pontual (apud BOOG,1980), a atividade de treinamento nasce
de algumas necessidades existentes nas organizacdes, como a acomodacao a
rotatividade e ao crescimento de pessoal; atender as mudancas em
conhecimentos, habilidades e atitudes requeridas pela empresa de seus
empregados; e a de melhorar as habilidades e o desempenho dos empregados
em seus cargos atuais. Além da necessidade de gerar 0 compromisso com o
trabalho; prover um meio de aprendizagem que conduz ao crescimento
profissional; e a estabilizar o0 empregado na empresa, reduzindo a rotatividade
de pessoal, tornando mais atrativa a empresa como local de trabalho e
melhorando, consequentemente, sua posicdo competitiva no mercado de

trabalho.
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Gréfico 02: Promogéo de Cargo.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacédo: Elaborada pela autora, 2007.

De acordo com a pesquisa, 47% dos vendedores ainda ndo foram
promovidos, pode-se perceber que esses sao os vendedores que trabalham na
empresa a menos de um ano, na sequéncia 28% sao 0s que receberam uma
promocdo, 25% ja foram promovidos duas vezes e nenhum vendedor foi

promovido mais de duas vezes.



Os vendedores que ja receberam promocao de cargo na empresa,
iniciaram suas funcbes como repositor, entregador, outros passaram pelas
duas funcdes até serem promovidos.

Para Monari (apud BISPO, 2007), a motivacado dos colaboradores
aumenta quando a empresa recorre a selecdo interna, pois eles tém chances
concretas de crescimento profissional dentro da organizacéo.

Farraco (1987) ressalta, todo treinamento que visa responder as
necessidades de aprendizado do empregado, valoriza-o e, por conseguinte, é
altamente motivador. Assim quanto mais motivado estiver o treinando, tanto

mais rapidamente adquirir resultados positivos de aprendizagem.
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Gréfico 03: Tempo de Funcdo na Empresa.
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacéo:Elaborada pela autora, 2007.

A pesquisa revelou que, 59% sdo 0s que exercem a menos de um
ano a funcéo de vendedor na empresa, 19% a menos de dois anos, 6% a
menos de trés anos e 16% a mais de trés anos. N&o levando em consideracéo
0s que exercem a mesma funcédo a menos de um ano. Segundo a gerente de
RH da empresa, varios vendedores ainda ndo foram promovidos devidos nao
terem o perfil exigido ao cargo, outros ndo querem assumir novas
responsabilidades.
Para Lacombe e Heilborn (2003) o recurso mais importante em qualquer
empresa sao os recursos humanos. Por esse motivo as organizagdes precisam

em seu ambiente interno, de pessoas competentes e motivadas. Para que isso



aconteca as empresas treinam para dispor de uma equipe de melhor nivel e
conseguir produtividade de maior e resultados melhores, com os treinamentos
os empregados estardo adquirindo novas habilidades ou melhorando as que ja
possuem.A capacitacdo e a motivacdo da equipe sao indispensaveis para que
o trabalho seja executado com eficiéncia e eficacia.

Carvalho (1988) o treinamento é um instrumento administrativo, pois
contribui para o aumento da produtividade do trabalho, sendo ainda um fator de

auto-satisfagéo do treinando, constituindo-se num agente motivador.
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Gréfico 04: Treinamentos Realizados.
Fonte: Pesquisa Aplicada.
Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.

Média de resposta por entrevistado = Total de Resposta / por Total
de Entrevistado

M =78/32

M=2,44

A pesquisa demonstrou que dentre os funcionarios entrevistados
cada um deles efetuou 2,44 treinamentos (participou de pelo menos dois
treinamentos).

Segundo Chiavenato (1994, p. 83) o processo de integracdo é o
conjunto de padrBes e procedimentos que uma pessoa recebe assim que é
admitida na empresa, visando fazer com que o0 mesmo, aprenda e incorpore
certos valores, normas e padrdes de comportamento que as organizacfes
consideram de importancia vital para o bom desempenho das atividades.

De acordo com Lacombe e Heiborn (2003, p. 270) “treinamento é



qualquer atividade que contribua para tornar uma pessoa apta a exercer sua
funcdo ou atividade, aumentar sua capacidade para suas atuais ou prepara-las

para novas”.
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Gréfico 05: Conhecimento Profissional
Fonte: Pesquisa Aplicada.
Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.

Através da pesquisa foi constatado que 31% sao os vendedores
gue afirmam ter excelente conhecimento profissional, 66% s&o os que
responderam ter bom conhecimento, e 3% afirmaram ter o conhecimento
regular.

Segundo Carvalho e Nascimento (1997, p. 154) “treinamento é uma
forma de educacdo especializada, com o proposito de ajudar o empregado a
adquirir  eficiéncia no seu trabalho presente ou futuro, através do
aprimoramento de habitos de pensamento, acéo, habilidades, conhecimentos e

atitudes”.
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Gréfico 06: Contribuigdo do treinamento.
Fonte: Pesquisa Aplicada.
Adaptacédo: Elaborada pela autora, 2007.

No que diz respeito a contribuicdo dos treinamentos para o bom
desempenho nas tarefas, a pesquisa revelou que 100% dos vendedores
passaram a desenvolver suas tarefas com mais facilidade, depois de terem
participado dos treinamentos.

Para Marello (1988) o programa de treinamento deve ter um
planejamento especifico que possibilite aos empregados adquirirem
habilidades para desenvolver suas qualificacbes funcionais, ou seja, eles
devem ser formulados de modo a atender ao aprimoramento técnico do

colaborador no processo de execuc¢do do trabalho.
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Gréfico 07: Contribuigdo dos treinamentos tedricos e praticos.
Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacédo: Elaborada pela autora, 2007.



A pesquisa demonstrou que 100% s&o os vendedores, que 0S
treinamentos (tedricos e praticos) atenderam suas expectativas em relacédo a
criar melhores condicfes para desempenharem melhor suas funcoes.

Para Ferreira (1985), todos os cursos de treinamentos deverdo ser
programados em funcdo dos interesses da empresa, ou seja, quando
realmente sua direcao pretender utiliza-los como beneficios da estrutura e do
funcionamento da empresa. Quando isso nédo acontece pode resultar dessa
desconsideracdo um sentimento de frustracdo geral, as vezes de imprevisiveis
conseguéncias, pois 0s cursos de treinamentos sempre forneceram
conhecimentos teoricos e praticos, 0s quais atuaram no comportamento dos

treinandos, como elemento, estimulando-o0s ou desafiando os mesmos.
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Gréafico 08: Resultado do treinamento.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacgdo:Elaborada pela autora, 2007.

Foi constatado também que 100% sdo os vendedores que
adquiriram novos conhecimentos sobre os assuntos abordados nos
treinamentos. Segundo Holanda (2007) quando a empresa investe na
capacitacdo de conhecimentos de seus funcionarios, ela esta valorizando e
motivando o seus seres humanos e os resultados desses investimentos serao
0 crescimento de toda e de todos na organizacdo, pois as pessoas estardo
mais qualificadas profissionalmente e aplicardo o conhecimento adquirido na

propria empresa.
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Grafico

09: Realidade dos treinamentos.

Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.

treinamentos

De acordo com a pesquisa, 100% sédo os vendedores que 0s

(processo) no campo de suas atividades.

dizer adquirir ou introduzir alteragdes no comportamento profissional para o

Para Marello (1988) aprender na linguagem do treinamento, quer

aperfeicoamento no exercicio do trabalho.
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Gréfico 10: Oportunidade de reformular conceitos.

Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacédo: Elaborada pela autora, 2007.

lhes proporcionaram novas orientacbes e novas técnicas



A pesquisa revelou que 94% sao os vendedores que tiveram
oportunidade de reformular conceitos e pontos de vistas sobre os assuntos
abordados nos treinamentos no seu decorrer e 6% Sao 0s que nao tiveram
essa oportunidade. Para Carvalho e Nascimento (1997) o instrutor de
treinamento deve conquistar a confianca dos treinandos, para que eles
participem ativamente do processo de aprendizagem, tornando-os

completamente dinamicos, possibilitando assim, um melhor entendimento.
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Gréfico 11: Contribuicdo do treinamento para cumprimento das metas.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacédo: Elaborada pela autora, 2007.

De acordo com a analise dos dados, 97% dos vendedores acreditam
gue o treinamento tem contribuido para o cumprimento de suas metas, 6%
acreditam que ndo. De acordo com Lacombe e Heilborn (2003, p. 271),
administragéo por metas é uma forma eficaz de administragao que “consiste no
estabelecimento de metas periddicas, seu acompanhamento e possiveis
revisbes em reunides programadas com a chefia’. Essas reunides de
acompanhamento podem ser transformadas em excelentes sessfes de
treinamentos, explicando a melhor forma de se atingir os resultados, entre

outras informacdes. E o momento do chefe dar um feedback ao subordinado.
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Grafico 12: Auséncia de Treinamento.
Fonte: pesquisa aplicada.

Adaptacdo:Elaborada pela autora, 2007.

A pesquisa constatou que 9% dos vendedores acreditam que ha
falta de treinamento na empresa e 91% acreditam que n&o, ou Seja esses
estdo satisfeitos com a quantidade que a empresa vem realizando.

Para Chiavenato (2000) a medida que a empresa cresce surgem
mudancas em seu ambiente, com isso as necessidades de treinamento
precisam ser periodicamente levantadas, determinadas, pesquisadas, para que
0s programas estabelecidos sejam adequados, pois o treinamento € feito de

acordo com as necessidades da organizacao.
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Gréfico 13: Politica de Promocgéo.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacédo: Elaborada pela autora, 2007.



Em se tratando da politica de promocdo da empresa, a pesquisa
revelou que 44% acreditam que a empresa da chance ao publico interno, 56%
sdo os que acreditam que a empresa faz avaliacbes com o publico interno e
externo e aproveita os melhores.

Segundo Lacombe e Heilborn (2003) o aproveitamento do pessoal
da empresa (recrutamento interno), em geral, motiva todos os empregados a
criarem perspectivas de carreira. Ja o recrutamento externo traz pessoas com
novas experiéncias, conhecimentos e percepcgdes, que podem colaborar para
aperfeicoar os procedimentos da empresa tanto no ambiente interno quanto no
externo. O ideal € mesclar os dois tipos de recrutamento e analisar o melhor

para cada situacao.
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Grafico 14: Trabalho e Qualidade de Vida Pessoal.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacgédo: Elaborada pela autora, 2007.

Na andlise dos dados da questdo que trata da importancia do
trabalho de vendedor da empresa, em relacdo a qualidade de vida pessoal,
66% acreditam que seu trabalho tem alta importancia, 34% s&do os que
responderam que a importancia € média.

Para Diney (apud BISPO, 2007) o sucesso na carreira profissional e
bem estar na vida pessoal devem caminhar juntos. Pois as pessoas quase
sempre tém baixo desempenho e baixa produtividade em virtude de
desequilibrio fisico, mental, emocional e espiritual (ma qualidade de vida). Esse

desequilibrio acaba comprometendo o desempenho como um todo.
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Gréfico 15: Satisfagcdo Profissional.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacédo: Elaborada pela autora, 2007.

A pesquisa demonstrou que 56% sao os vendedores que estdo com
uma excelente satisfacdo em relacdo as suas atividades profissionais, 34% sao
0S que optaram por uma boa satisfacdo e 10% por uma satisfacao regular.

Faraco (1987) treinamento é uma atividade integrada a
administracdo do trabalho humano, para torna-lo produtivo, gerando resultados
significativos a empresa, e proporcionando ao trabalhador maior satisfacéo
pelo trabalho desenvolvido.
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Gréfico 16: Cargo almejado pelos Vendedores.
Fonte: Pesquisa Aplicada.
Adaptacédo: Elaborada pela autora, 2007.



A pesquisa revelou que 28% sdo os vendedores que desejam
alcancar o cargo de diretor da empresa, 34% sédo os que pretendem trabalhar
como gerente de vendas, 34% sdo 0s que querem ser promovidos para
supervisor de vendas, e por ultimo 3% pretende mudar de empresa.

Segundo Carvalho e Nascimento (1997, p. 92) o recrutamento
interno da oportunidade aos empregados de fazerem carreira na empresa.
Com isso os funcionarios se sentiram motivados desejando serem treinados

com maior intensidade no sentido de ocupar as vagas disponiveis.
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Gréfico 17: Satisfagdo com a Remuneragao.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.

Na questdo ligada a remuneracdo, a pesquisa demonstrou que 9%
Sao 0s que estdo com um excelente grau de satisfacéo, 78% séo os que estdo
com uma boa satisfacdo, e 13% responderam regular sua satisfagcdo com a
remuneracao. Para Chiavenato (2002) enquanto o sistema de remuneracao
constitui um enorme investimento para a empresa, para as pessoas ele
constitui uma importante e decisiva recompensa e atende a varias funcoes,
entre elas: proporciona um sentimento de seguranca, fonte de reconhecimento,

serve também como um objetivo a ser atingido pelas pessoas.
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Gréfico 18: Satisfagdo Com os Beneficios.
Fonte: Pesquisa Aplicada.
Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.

No que diz respeito aos beneficios oferecidos pela empresa, a
pesquisa revelou que 22% sdo os que estdo com um excelente grau de
satisfacdo, 50% s&o os que estdo com um grau bom e 28% sao os que sua
satisfagdo € regular. Segundo Chiavenato (2000, p. 415), “o beneficio € uma
forma de remuneracao indireta que visa oferecer aos funcionarios uma base
para a satisfacdo de suas necessidades pessoais. As empresas oferecem

beneficios sociais aos seus empregados no sentido de evitar esforcos e

preocupacoes”.
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Grafico 19: Desempenho nas Metas nos Ultimos Seis Meses.
Fonte: Pesquisa Aplicada.
Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.



Na questédo que trata do desempenho dos vendedores em relacéo
as metas, estipuladas pela empresa, nos ultimos seis meses, 19% sao os que
fizeram um excelente cumprimento, 78% s&o o0os que fizeram um bom
desempenho, e 3% sao 0s que se sairam regular ao cumprimento das metas.
Para, Carvalho e Nascimento (1997) o método de avaliacdo de desempenho
esta ligado ao treinamento, pois é um procedimento utilizado pela empresa,
para muitas vezes verificar, sob determinadas condicbes, a aplicacdo de
técnicas de trabalho adquiridas no treinamento.
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Gréfico 20: Significado das Atividades de Vendedor.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.

Na andlise dos dados da pesquisa, em relacdo a atividade
desempenhada pelos vendedores, 97% sdo os que afirmam que suas
atividades tém um grande significado para empresa, 3% sao 0s que acreditam
gue sua atividade n&do agrega nenhum valor para a empresa.

De acordo como Felicio Junior (2007) o conhecimento passou a ser
considerado o maior fator de vantagem competitiva para a organizacdo, devem
ser nas pessoas 0s maiores investimentos a serem realizados para alcancar a
tdo almejada vantagem competitiva, pois € nas pessoas que o conhecimento
reside. As pessoas estdo deixando de ver a organizacédo que trabalha como
mecanismo em que Sd0 apenas uma peca e sim, como individuos cujas

potencialidades precisam ser continuamente descobertas.
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Gréfico 21: Trabalho na Empresa.

Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.

A pesquisa demonstrou que 16% sao os vendedores que trabalham
na empresa devido ao fato de acreditarem em seus valores e objetivos, 75%
sdo 0s que acreditam em seu proprio crescimento profissional e por isso
continuam trabalhando na empresa, porém 9% continuam por falta de opcéo,
pois acreditam que esta dificil conseguir outro.

Chiavenato (2002) quando as pessoas ingressam na organizacao,
elas comecam a desenvolver necessidades e expectativas, que precisam ser
atendidas para que elas percebam que seus esforcos e investimentos
produzam resultados significativos e se sentindo satisfeitas, quanto melhor
atendidas essas necessidades, maior a satisfacdo e o envolvimento das

mesmas.
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Gréfico 22: Sucesso da Organizacao.
Fonte: Pesquisa Aplicada.
Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.



Foi constatado através da pesquisa que 97% sao os vendedores que
acreditam que o sucesso da empresa Cervale depende sempre dele, 3%
acreditam que as vezes, o sucesso depende dele. Para Centurién (2007) O que
faz o diferencial de uma empresa, é o quadro de funcionario, que essa possui,
pois € através de pessoas qualificadas que uma empresa se mantém firme
para atuar no mercado competitivo, composto por clientes cada vez mais
exigentes e conscientes de seus direitos. O potencial de uma empresa nos dias
de hoje esta na capacidade criativa de seus colaboradores, nas idéias, na sua
reinvencao didria. Maia (2007) O treinamento pode ser considerado como uma
ferramenta estratégica da empresa, pois ele desenvolve as competéncias de
colaboradores para serem capazes de atender melhor seus clientes e se
diferenciarem dos concorrentes, além de preparar as pessoas para todos 0s

desafios.
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Gréfico 23: Participagdo no Sucesso da Organizacao.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

adaptacdo: Elaborada pela autora, 2007.

A pesquisa demonstrou que 34% dos vendedores acreditam que
estdo tendo uma excelente participagdo no sucesso da empresa e 66% S&0 0s
gue estdo tendo uma boa participacao.

Para Lacombe e Heilborn (2003, p. 489) com a velocidade das
mudancas cada vez maiores, o conhecimento tornou-se a principal vantagem
competitiva da organizagdo. E o conhecimento maior estda na mente das
pessoas que as compdem. Por isso, as pessoas com maior qualificacdo sao
mais valorizadas, pois sao elas responsaveis por administrar o conhecimento

gerando, éxito e sobrevivéncia do negocio da empresa.
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Gréfico 24: Treinamento no Sucesso da Organizacao.
Fonte: Pesquisa Aplicada.

Adaptacéo: Elaborada pela autora, 2007.

A pesquisa demonstrou também que 100% dos vendedores
acreditam que o treinamento tem uma grande contribuicdo para o sucesso da
empresa.

Segundo Farraco (1987, p.15):

o0 objetivo do treinamento € desenvolver a capacitacdo, promovendo o
aperfeicoamento e desenvolvimento dos empregados, em
conhecimentos, técnicas, habilidades e atitudes para que se tornem
bons profissionais e produzam melhores resultados para a empresa e
para si mesmos.

De acordo com o presente questionario/resposta, pode-se perceber
gue a empresa Cervale oferece aos seus representantes de vendas programas
de treinamento e desenvolvimento, visando sempre sua qualificacdo
profissional, para que estes estejam sempre aptos a exercerem suas funcoes.

Os programas de treinamentos e desenvolvimento oferecidos pela
Cervale tém gerado resultados significativos tanto para a empresa quanto para
os vendedores. Pois além de contribuir com a qualificacdo profissional dos
mesmos, gera também compromisso com suas atividades e empresa,
motivagdo no trabalho, rentabilidade financeira e sucesso da empresa. Aqui
destacamos que de acordo com o grafico 24 que questiona sobre a
contribui¢céo do treinamento, observamos que 100% dos vendedores acreditam

gue o treinamento tem uma grande contribuicdo para o sucesso da empresa.



Foi constatado que de acordo com o grafico 08, que 100% dos
vendedores adquiriram novos conhecimentos. Os vendedores ao participarem
de treinamentos adquiriram novos conhecimentos, habilidades, técnica, e
aperfeicoaram as que ja possuiam, assim passaram a desempenhar suas
funcdes com mais facilidade.

A pesquisa demonstrou que de acordo com o grafico 15 a maioria
dos vendedores que estdo com uma excelente satisfacdo em relacdo as suas
atividades profissionais. Sendo assim, o que contribuiu para sua satisfacéo e
comprometimento em suas atividades profissionais, sendo que, através do
treinamento o profissional se sente mais seguro, motivado para exercer suas
funcdes. Além disso, seu desempenho tem sido de fundamental importancia
para o sucesso da empresa, pois ela tem tido uma excelente participacdo de
mercado.

Na andlise realizada foi possivel observar que no dltimo ano o
namero de vendedores da empresa aumentou, resultado de algumas novas
vagas abertas devido:

- a promocédo de alguns vendedores que passaram para a

supervisao;

aumento de rota; e,

por exigéncia da companhia, a qual exigiu que cada um de seus
portifélios (linha de produto oferecido pela empresa), passaria a
ser representado por um exclusivo vendedor. Assim a

revendedora teve que contratar mais vendedores.

Outro ponto que merece ser lembrado, é que ao surgir vagas de
trabalho na empresa, essa procura sempre que possivel d4 chance ao seu
publico interno, ou seja, faz selecdo interna e externa aproveitando o0s
melhores, com o objetivo de valorizar seu quadro de funcionarios e também
como uma forma de estar motivando-os a fazerem carreira dentro da
organizacdo. Como pode ser visto no grafico 2, que demonstra que 53% sao 0s
vendedores que ja foram promovidos de uma a duas vezes, antes de
exercerem suas atuais atividades.

O que merece ser destacado € que de acordo com o gréafico 07,

100% dos vendedores acreditam ter adquirido maiores conhecimentos



profissionais, devido aos treinamentos disponibilizados a eles. Assim passaram
a desempenharem suas funcées com mais facilidade.

E também de acordo com o grafico 12, fica claro que alguns ainda
exigem mais da empresa, pois 9% deles acreditam que ainda ha auséncia de
treinamentos, ou seja, eles acreditam que a empresa deve investir mais em
treinamentos.

Percebe-se que a empresa se preocupa com os funcionarios de
maneira geral, aplicando varias formas para se chegar ao objetivo da
organizacdo. Mas foi possivel observar que para atingir um grau mais elevado
junto aos seus funcionarios torna-se necessario uma motivagdo maior
procurando atingir todas as esferas que diz respeito ao crescimento interior do
capital humano, a valorizacdo de potenciais existentes dentro de cada um. Pois
nem sempre os funcionarios estdo contentes com o tratamento que recebem
dentro da organizacdo, ou seja, eles querem sempre mais. Observamos
também que os funcionarios estdo satisfeitos com os treinamentos recebidos,
mas a empresa pode e deve investir mais em palestras sobre motivagao.
Sabemos que de acordo com Kelber (2007) a motivacdo interna ou intrinseca -
vem de dentro para fora e representa o ‘mundo da vontade’. Pode ser mais
bem caracterizada como sendo a forca interior de cada pessoa que a
impulsiona a acdo. Pois o0 sonho de quase todos os funcionarios que fizemos
a pesquisa almejam o seu crescimento profissional dentro da organizacéo.

Sendo assim, de acordo com o questionario que foi aplicado com os
funcionérios, ficou claro que a empresa pesquisada oferece muitas
oportunidades aos seus funcionérios no que diz respeito ao treinamento e com
isso, oportunizando o crescimento do mesmo dentro da empresa, e também
com estas oportunidades a organizagdo também tem sua parcela de
rendimento, pois com o funcionario preparado o servigo certamente produzira

mais.



CAPITULO V

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao finalizar este trabalho foi possivel uma compreensdo mais
detalhada sobre as teorias que abordam o Treinamento. Foi muito importante
estudar o tema, pois entendeu - se que treinar e desenvolver as pessoas,
conciliando suas necessidades com as demandas organizacionais € o meio
gue, a cada novo dia, as empresas buscam utilizar para a conquista da

exceléncia em seus negocios.

Ao sondar o mercado através de conversas informais com
consumidores, nota-se que a maioria destes possuem uma imagem negativa
sobre o atendimento recebido de alguma organizacdo. Uma maneira cabivel de
sanar o problema seria justamente o investimento em recursos humanos, para

gue 0s mesmos estejam sempre bem treinados e qualificados.

Na interacdo com a empresa estudada, pode-se concluir que é
prioridade da organizagcdo em oferecer aos colaboradores cursos ou
treinamentos, deixando-os desfrutar dos mais variados beneficios que séo
possiveis, para ter em suas equipes pessoas qualificadas e competentes. E
mais, € possivel a minimizacdo das deficiéncias do quadro de funcionarios, que
sao beneficiados ao terem a oportunidade de se desenvolverem.

Diante dos desafios propostos por uma economia globalizada, a
empresa que almejar alcancar ou manter a exceléncia precisa utilizar
estratégias que favorecam um expressivo desempenho empresarial. Desse
modo, faz-se necessario que a organizacao continue a despertar nos seus
funcionarios a necessidade de se profissionalizarem e se qualificarem
constantemente, para que assim eles possam crescer profissionalmente tendo
compromisso com suas atividades e empresa fazendo com que a mesma atinja

seus objetivos.



Conclui-se que de acordo com a pesquisa efetuada e também de
acordo com a entrevista com a gerente do Departamento de RH, que a
empresa oferece treinamentos e oportunidades visando o comprometimento
organizacional e sendo assim, os funcionarios tém a oportunidade de se
tornarem bons profissionais na area de vendas. Tanto a empresa guanto os
funcionarios e seus clientes se beneficiam com esses investimentos em
Recursos Humanos, pois os funcionarios se sentem qualificados, motivados e
comprometidos com seu trabalho, exercendo suas tarefas com maior
desempenho, 0 que satisfaz os clientes, os quais passaram a adquirir mais
produtos, o que resulta em maior rentabilidade para a empresa.

Assim a CERVALE tem conquistado uma excelente posicdo no
mercado da regido do Vale de Sado Patricio, sendo considerada uma das
melhores revendedoras perante a AMBEV CIA. Recebendo varios titulos como,
FERA EM VENDAS, FERA 1° LUGAR DA REGIONAL, O TITULO
EMBAIXADOR (representante oficial da companhia cervejaria Brahma, por ter
conseguido o titulo de Fera de ouro por trés vezes e ostentar o titulo de fera em

vendas), entre outros que demonstra o sucesso da empresa nos ultimos anos.

O pesquisador sugeriu que a empresa continue investindo em seus
recursos humanos, disponibilizando treinamentos aos mesmos, pois assim
estara contribuindo com desenvolvimento de seus Funcionéaros e também com
o da propria organizacdo. E recomendavel também criar um calendario
especifico, para o treinamento e desenvolvimento, porém esse deve ser flexivel

para possiveis necessidades urgentes de mudancas.

Ressaltando que na empresa pesquisada, depende muito da forca
de vontade dos funcionarios, pois a organizacdo vem se comprometendo
diariamente com os mesmos, bastando, porém que estes se comprometam
também para que juntos possam alcancar os objetivos principais, sejam eles

pessoais, mas principalmente organizacionais.
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APENDICE A
CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Nome dos Proprietarios ou Grupo Associado: Francisco de Assis Pinto;
Maria Vilma Aguiar Pinto;
Alessandro de Assis Pinto

Aguiar.

Diretor Geral: Sr. Francisco de Assis Pinto

Nome da Gerente de R.H : Maria Aparecida da Silva e Silva

Ramo de Atividade: Distribuidora de Bebidas

Area de Atuacdo: Atualmente a Cervale atua em todo Vale de S&o Patricio,
exceto pela cidade de Itapuranga, e o norte Goiano. Dispbe de filiais em

Porangatu e Mozarlandia.

HISTORICO

Francisco de Assis Pinto mudou-se de Mimas Gerais para Goias
ainda crianca, em 1947, para regiao da atual cidade de Itapaci. Ali viveu
trabalhando na fazenda de seu pai e estudando no municipio. Em 1959,
mudou-se para Formoso de Goias, onde trabalhou de balconista. Em 1963, foi
convidado a entrar de s6cio com seu patrdo em uma loja em Mara Rosa.

Em 1967, casou-se com Maria Vilma Aguiar Pinto, a qual € hoje sua
socia. Em 1969 a sociedade com o Sr. José da Silva foi desfeita e Francisco de
Assis volta a trabalhar na terra, adquirindo a Fazenda Sao Jodo, ho municipio
de Formosa de Goias.

Em 1971, apés vender a fazenda voltou a atuar no comércio, na
cidade de Mara Rosa, montando a casa Anamara.

Em 1974, recebeu a visita do entdo supervisor da Companhia
Brasiliense de Cerveja, Senhor Ridos, que lhe propés um excelente negdcio:
representar a desconhecida recém chegada marca SKOL, instalada na cidade
satélite do Gama, no Distrito Federal, para onde se deslocou dias depois em
companhia de sua esposa D. Vilma, para acertar os detalhes do negdcio com o

gerente comercial, Sr. Vitor.



Ali nascia a distribuidora de Bebidas Assis Ltda., representante
oficial da marca SKOL para as cidades de Mara Rosa e Minacu. Contava a
empresa com a seguinte estrutura: um caminhdo Chevrolet ano 74, um
vendedor de pronta entrega, um ajudante e um funcionario que tomava conta
do depésito. Anos mais tarde o atendimento se estendeu as cidades de Uruacu
e Porangatu.

Em 1979, a companhia Brasiliense de Cerveja abre concorréncia
para atendimento a area de Ceres e regido. A distribuidora de bebidas Assis
entra no pareo e derrota outros trés candidatos.

No dia trinta e um de dezembro, nasce uma nova empresa
distribuidora que, em seu primeiro més de funcionamento comercializou 144
dazias de cervejas SKOL 1/1 (600 ml). Era a CERVALE- Cervejas e
Refrigerantes do Vale Ltda., composta por trés vendedores e mais nove
funcionarios.

Em 1983, com o advento do plano Cruzado, a cerveja SKOL
conquistou a preferéncia do grande publico consumidor com seu sabor
inconfundivel e o atendimento personalizado e diferenciado, promovendo uma
reviravolta no mercado regional de cervejas. Nesse ano, o volume de vendas
atinge 12.000 duzias de cerveja inteira.

A cervale cresce rapidamente aumentando sua frota de veiculos e
de funcionarios.

Em 1991, adquiriu prédio onde funciona até hoje na cidade de
Ceres. No mesmo ano abriu filial em Uruacu, em 1992 na cidade de Goianésia
e em 1993 em Mozarlandia.

No ano de 1994, a distribuidora de bebidas Bem-ti-vi é incorporada
pela Cervale.

Em Agosto de 1995, a Cervale Foi premiada com o titulo de melhor
sala de Materiais de Merchandising da regido SKOL GO. Em dezembro desse
mesmo ano a Cervale Foi considerada FERA DE BRONZE, FERA EM
TRANSPORTE e LIDER ABSOLUTA respectivamente por: obter acima de 85%
dos pontos possiveis do programa de Exceléncia, ter impecavelmente
padronizado todos os seus veiculos, apresenta-los em condi¢des ideais de
funcionamento, manter suas equipes de distribuicdo completa e perfeitamente

uniformizadas, deter a lideranca absoluta no marcado, com 45,37 % “market



share’( participagdo de mercado).

Em 1995 a diretoria da Cervale encerrou o funcionamento das
estruturas fisicas, nas cidades de Uruacu e Goianésia.

Determinada a dar continuidade ao processo de continua
qualificacdo, a Cervale promove cursos e treinamentos constantes, investe em
tecnologia da informacédo, sendo a primeira empresa de bebidas a trabalhar
com coleta eletrbnica de dados.

No ano de 1996, a Cervale conquistou o titulo FERA DE PRATA, em
1997 FERA DE OURO, pela obtencao de mais de 95% dos pontos possiveis do
programa de exceléncia, FERA EM TRASPORTE E LIDER ABSOLUTA. Nesse
mesmo ano ela é ranqueada como a oitava melhor Revenda SKOL do Brasil e
a FERA 22 LUGAR DA REGIONAL. Iniciaram a operagdo com a linha Pepsi,
Mirinda e Seven up, além de isotbnico e cha gelado, marathon e lipton.

Em 1998, conquistou novamente a FERA DE OURO, FERA EM
TRANSPORTE, o tdo sonhado titulo de FERA EM VENDAS, consolida sua
posicdo de LIDER ABSOLUTA e conquista também o titulo FERA 1° LUGAR
DA REGIIONAL.

Ja no ano de 1999, bate todos os recordes de vendas, cobertura
mix, positivacdo e conquista todos os titulos possiveis no programa de
Exceléncia, inclusive O titulo de EMBAIXADOR (representante oficial da
companhia cervejaria Brahma, por ter conseguido o titulo de ferra de ouro por
trés vezes e ostentar o titulo de Fera em Vendas).

Numero de empregados: 148 diretos (matriz e filiais)

Principais Metas: Servir o cliente e o consumidor de maneira excelente
encantando e diferenciando a prestacdo de servicos através de momentos
magicos, assumindo que o cliente é o patrdo dos patrbes e sempre tem suas
razdes; e alcancar a pontuacdo maxima do PEX para obter o titulo de LEAO de
OURO, ou seja, sendo eleita a melhor revenda de SKOL do pais, com garra e
dedicacdo comprometimento e superacao. As metas sdo tracadas de acordo

com a Companhia AMBEV.



Produtos Comercializados pela Empresa: A Cervale trabalha com a revenda
de bebidas como SKOL e suas variedades, Caracu, Pepsi, Brahma, Antarctica,
Sukita, Soda limonada, Bohemia, Kronembier, Miller, Gatorade, Agua com e

sem gas, dentre outras de menos destaque.

Principais Recursos que resultam no produto final: Quanto aos recursos
utilizados destacam se: Recursos Humanos (funcionarios internos, motoristas,
ajudantes de depésito, receptor, vendedores internos e externos), recursos
Materiais (caminhdes, motocicletas, material de merchandising etc.), Recursos

tecnoldgicos (computadores) e Recursos financeiros.



APENDICE B

QUESTIONARIO

QUESTIONARIO Sobre: Treinamento e Desenvolvimento

Prezado (a) Senhor (a)

Vocé esta recebendo um questionario, cujo objetivo € de cunho académico
para a conclusao de um trabalho cientifico.

Nao existem questbes certas ou erradas, leve em consideracdo apenas 0S
seus sentimentos, lembrando que os dados obtidos serdo tratados no mais alto

sigilo, interessando somente o conteddo dos discursos no seu conjunto.

Desde j& agradeco a sua colaboracao.

1- H& quanto tempo vocé trabalha nessa empresa?
( ) menos de 1 ano

() menos de 2 anos

() menos de 3 anos

() mais de 3 anos

2- Quantas vezes vocé foi promovido?
() nenhuma

( )1lvez

( )2vezes

() mais de 2 vezes

3- Ha quanto tempo vocé desempenha esta mesma fung¢éo?
() menos de 1 ano

( )2anos

( )3 anos

() mais de 3 anos



4- Vocé fez algum (ns) treinamento(s) na empresa? Quais?
) treinamento de Integracao
) treinamento ligado a exceléncia nas vendas

(
(
() treinamento sobre o0 uso dos equipamentos
() outros

(

) nunca fez treinamento

5- Como é o seu conhecimento profissional na &rea que vocé trabalha?
() Excelente

() Bom

() Regular

6- Vocé acredita que apds ter realizado o treinamento vocé passou a
desenvolver suas tarefas com mais facilidade?
( )Sim( )Nao

7- O(s) treinamento(s) (tedrico ou pratico) atendeu as suas expectativas em
relacdo a criar melhores condicbes para vocé desempenhar melhor sua
funcao?

( )sim( )néo

8- O(s) Treinamento(os) realizado(s):
() proporcionou-lhe novos conhecimentos sobre o assunto

() néo Ihe proporcionou conhecimentos além dos ja possuidos

9- O(s) treinamento(s):

( ) trouxe-lhe orientacdo segura para a aplicacdo de novas técnicas
(processos) no campo de sua atividade

() trouxe-lhe a certeza de que vocé esta utilizando as técnicas (processos)
mais adequadas no campo de sua atividade profissional



10- Durante o(s) treinamento(s):

( )teve

() nao teve

Oportunidade de reformular conceitos e pontos de vista que vocé tinha a

respeito do assunto.

11- Vocé acredita que o(s) treinamento(s) tém contribuido para o cumprimento
de suas metas?
( )Sim( )Nao

12- Ha falta de treinamento na empresa?
( )Sim( )Nao

13-Qual a politica de promocéao da empresa?
() Da chance para o publico interno
( ) Faz avaliacdes e aproveita as melhores ( internos e externos)

() Contrata sempre externamente

14- Qual a importancia do seu trabalho em relacdo a sua qualidade de vida

pessoal?
( )Alta
() Média
( ) Baixa

15-Em relacdo as suas atividades profissionais, qual o seu grau de satisfacao?
() Excelente

( )Bom

( ) Regular

16-Que cargo vocé pretende alcancar, trabalhando nessa empresa?
() Diretor

() Gerente de vendas,

() Supervisor,

() Mudar de empresa.



17-Sua remuneragdo em se tratando do grau de satisfagéo, é:
() Excelente

( )Boa

( ) Regular

18-E em relacéo aos beneficios oferecidos pela empresa?
() Excelente

( )Bom

() Regular

19-Como anda o seu desempenho em relacdo ao cumprimento das metas,
estipuladas pela empresa, nos ultimos 6 meses?

() Excelente

( )Bom

( ) Regular

20-Em relacéo a atividade que vocé desempenha como ela pode ser explicada:
() Tem grande significado para empresa
() N&o agrega valor para empresa

21-Por que vocé permanece trabalhando nessa empresa?
() Vocé acredita nos valores e objetivos dela
() Vocé acredita no crescimento profissional
() Vocé acredita que conseguir outro emprego esta dificil



Sucesso Organizacional

Para empresa CERVALE, sucesso organizacional € ter excelente participacao

de mercado e estar entre as melhores revendas perante AMBEV-CIA.

22- O sucesso da organizacédo depende de vocé?

() sempre () as vezes () nunca

23-Qual o grau de sua participacado nesse sucesso?
() Excelente

() Boa

() Regular

24-Em sua opinidao o treinamento tem alguma contribuicdo para o sucesso da
organizacao?
() Sim () Nao



APENDICE C

DADOS DA ALUNA

Nome: Gilvaine Barbosa de Deus

N° da Matricula: 0308630401

Endereco: Rualpé Qd. 80 n° 119 — Centro

CEP: 76.350-000 Cidade: Rubiataba Estado: Goias
Cel.: 62 8447-8463 ou 9657-6401

E-mail: gilvainebarbosa@yahoo.com.br

Estagio realizado na area: Departamento de R.H.

Empresa: CERVALE

Responsavel pelo estagio na empresa: Maria Aparecida da Silva e Silva
Endereco: Av. Bernardo Sayao, 769, Centro, CERES - GO

Telefone: 62 3307-1365
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