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RESUMO

E nesse estudo teve o propédsito de avaliar a importancia do treinamento e
desenvolvimento para os funcionarios de uma empresa varejista com lojas na cidade
de Anapolis, assim sendo, o caminho metodolégico percorrido foi o método
hipotético-dedutivo, o qual consiste na “[...] construgdo de conjecturas, as quais
deveriam ser submetidas a testes, os mais diversos possiveis, a critica intersubjetiva
€ ao controle mutuo pela discussao critica, a publicidade critica e ao confronto com
os fatos, para ver quais as hipoteses que sobrevivem como mais aptas na luta pela
vida, resistindo as tentativas de falseamento” (SOARES, 2003, p. 39).

O estudo teve como objetivo geral demonstrar como os vendedores de uma
empresa varejista com lojas na cidade de Anapolis percebem os treinamentos
recebidos e suas contribuicdes para a melhoria no atendimento ao publico.

De acordo com Chiavenato (1999, p. 20), treinamento significa "o preparo da pessoa
para o cargo”, ja em se tratando de desenvolvimento esse termo se aproxima mais
da educagao, é o preparo da pessoa “da vida, para a vida e pela vida” (Chiavenato
1999, p. 20), ou seja, treinamento € uma agéo de recursos humanos voltada para
uma acgao ou fungao especifica e o desenvolvimento € uma acao mais voltada para
o futuro do trabalhador dentro da organizagao.

O setor de Recursos humanos e de extrema importancia dentro das organizagbes
tendo influéncia no resultado final contribuindo para o sucesso ou fracasso das
empresas, tudo dependera da maneira de gestéo, planejamento e organizacdo do
mesmo para com os colaboradores.58

Palavras-chave: Treinamento, Desenvolvimento, Vendedores.
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1. INTRODUGAO

Eshides indicam que por meio do treinamento, do ensino e educacgao, o
ser humano consegue se desenvolver e revelar um perfil professional em condigbes
de se relacionar com grupos de pessoas. Por outro lado, para que as pessoas conse
as condicbes basicas para se tornarem professionais requisitados pelo mercado,
elas devem se conhecer em condi¢gdes melhor, e se necessario, modificarem suas
atitudes para atuarem em condi¢cbes ideais para o exercicio de suas atividades
laborais

Nesta perspectiva entende-se que, o treinamento prepara e qualifica o
profissional para as exigéncias de um mercado de trabalho em constante mudanca.
Afinal as mudangas sociais, tecnoldgicas, econémicas que atualmente estéo
presentes no mercado de trabalho sdo muito intensas

Portanto, entende-se que o treinamento pode contribuir para eliminar ou
reduzir a diferenca entre o papel dos colaboradores os objetivos e praticas
organizacionais, podendo inclusive, auxiliar o funcionario para fazer algo que nunca
fez ou melhorar a forma com que fazia seu trabalho. Afinal, o treinamento faz parte
de uma tética para desenvolver o funcionario dentro da organizacéo.

Conclui-se que a solugdo alguns problemas organizacionais como por
exemplo baixa produtividade, desperdicio de matérias-primas e recursos
organizacionais podem estar alterados a falta de treinamento e portanto, a empresa
prioriza o investimento em programas de treinamento e desenvolvimento, aumenta

suas chances de obter bons resultados.

1.1. TEMA E PROBLEMATIZAGAO

A pesquisa atentou responder o seguinte questionamento: Como os
vendedores de uma empresa varejista com lojas na cidade de Anapolis percebem os
treinamentos recebidos e suas contribuicbes para a melhoria no atendimento ao

publico.



1.2. OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

O estudo teve como objetivo geral constatar como os vendedores de uma
empresa varejista com lojas na cidade de Anapolis compreendem os treinamentos

recebidos e suas contribuicdes para a melhoria no atendimento ao publico.

1.2.2 Objetivos especificos

Para tanto, se fez necessario buscar os seguintes objetivos especificos:

- Elaborar fundamentagao tedrica sobre a importancia do treinamento e
do desenvolvimento para a gestdo de pessoas;

- Realizar uma pesquisa sobre as percepg¢des de vendedores de uma
empresa varejista com lojas na Cidade de Andapolis acerca dos treinamentos
recebidos e

- Analisar os dados da pesquisa com discussdes sobre o levantamento

realizado.

1.3. JUSTIFICATIVA

A intencdo da elaboracdo deste projeto de pesquisa surgiu através da
necessidade de verificar e demostrar a importdncia que o treinamento e
desenvolvimento exerce sobre o pessoal na organizagdo. Localizados em uma
empresa varejista nacional com sedes localizada na cidade de Anapolis GO, para
averiguar se ocorre mudancas nos habitos e rotinas dos funcionarios apds os
treinamentos e quais as melhores formas de fazé-lo. Com a pesquisa nessa area os
gestores poderao refletir em relagdo a necessidade de aprimorar o treinamento
visando qualificar seus funcionarios a fim de torna-los competentes e habilitados a
exercer as fungbes que sdo desenvolvidas no dia a dia de trabalho colocando

sempre a frente dos demais concorrentes do mercado.



2. INTRODUGAO

2.1 NECESSIDADE DE TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS

2.1.1 Conceituando Treinamento e Desenvolvimento

De acordo com o autor (Chiavenato 1999, p. 20), treinamento significa "o
preparo da pessoa para o cargo”, ja em se tratando de desenvolvimento esse termo
se aproxima mais da educacgao, é o preparo da pessoa “da vida, para a vida e pela
vida” (Chiavenato 1999, p. 20), ou seja, treinamento € uma acao de recursos
humanos voltada para uma acéo ou funcao especifica e o desenvolvimento € uma
acao mais voltada para o futuro do trabalhador dentro da organizacgao.

Segundo, Araujo (2006) o treinamento € a educagao profissional que visa
adaptar o homem ao trabalho em determinada empresa, preparando-o
adequadamente para o exercicio de um cargo, podendo ser aplicado a todos os

niveis ou setores da empresa.

O treinamento e desenvolvimento de pessoal constituem-se dentro dos
subsistemas de gestdo de recursos humanos, tendo como papel
desenvolver e reter talentos, aumentando o valor do colaborador e
encorajando o aprendizado buscando assim melhorar a assertividade em
todos os processos e em todos os niveis do &mbito da organizagao (BOOG,
1994).

Atualmente ¢é bastante difundida a palavra desenvolvimento, e ha
concordancia entre diversos autores que treinamento e desenvolvimento sao
indissociaveis buscando dessa forma certificar o acesso do capital humano ao
desenvolvimento e a educacéao efetiva, aberta, plural, e capaz também de ser auto-
reguladora (MARRAS, 2000). A definicdo de treinamento é densa, e carrega a
visdbes de diferentes autores, em suma treinamento pode ser visto como um
processo educacional, de curto ou longo prazo, sendo executado de maneira
organizada, e sistematizada, por meio do qual as pessoas adquirem conhecimentos,
atitudes e habilidades para objetivos previamente definidos (CHIAVENATO, 1994).

Para Lacombe (2011, p. 393), cada pessoa € responsavel por seu proprio
desenvolvimento. Se o funcionario tem interesse em desenvolver competéncias para
determinada funcao, ele tera oportunidade, a qual sera oferecida pela empresa,

porém, quem desejar “ser desenvolvido” ndo conseguira. As organizagdes agem



como facilitadoras desse desenvolvimento, mas a iniciativa deve ser tomada pelo
funcionario e desenvolver novas competéncias.
Conforme o autor Araujo (2006), as principais finalidades do processo de

Treinamento e Desenvolvimento sao:

Adequar a pessoa a cultura da empresa; * Mudar atitudes; * Desenvolver
pessoas; * Adaptacdo das pessoas para lidar com a modernizagdo da
empresa; * Desfrutar da competéncia humana; * Preparar pessoas para
serem remanejadas; *« Passar informagdes adiante; e *« Reduzir custos na
busca por objetivos empresariais (ARAUJO, 2006).

Alguns autores consideram o treinamento como uma forma benéfica a
organizacdo: “Um investimento empresarial destinado a capacitar uma equipe de
trabalho a reduzir ou eliminar a diferenga entre o atual desempenho e os objetivos e
realizagbes propostos.” (HOYLER, 1970, apud CHIAVENATO, 1994, p. 417), num
sentido mais amplificado considera-se o treinamento como um esforgo direcionado

aos objetivos da empresa.

2.1.2. Sobre a aprendizagem no processo de treinamento

Os autores Nascimento e Serafim (2012, p.167) afirmam que: "[..]]
treinamento esta interligado a educacéo, na medida em que treinar implica despertar
dons, aptiddes e capacidades que, na maioria das vezes encontram-se latentes. Isso
significa que tais caracteristicas s&o inerentes ao ser humano”

Chiavenato (2010, p.409) concorda com o argumento dos autores acima

citados quando afirma que:

“Por educagdo queremos significar as atividades de desenvolvimento
pessoal que estao relacionadas com os processos mais profundos de
formacao da personalidade e da melhoria da capacidade de compreender e
interpretar o conhecimento, do que com a reparticdo de um conjunto de
fatos e informacgbes a respeito de habilidades motoras ou executoras.”
(CHIAVENATO, 2010, p. 409).

Segundo Senge (1998) “Para dar inicio a um processo de aprendizagem
em uma organizagao € preciso fazer as pessoas compreendam que o aprendizado é
importante, que exige engajamento e comprometimento, que isso leva a mudancgas

profundas e deve significar um desafio pessoal para elas”.



2.1.3. O papel dos Recursos Humanos no treinamento e desenvolvimento de

pessoas

As organizagcbes reunem recursos diversos para atingir suas metas e
objetivos. Sem os recursos ndo se alcangam os objetivos e metas tragcadas. Os
recursos sio o0 meio que ha para realizar aquilo para qual se propde a organizacgao.
Os recursos podem ser materiais, humanos, tecnolégicos, financeiros, e

mercadoldgicos. Entre estes recursos destacam-se os recursos humanos, ou seja,

O capital humano nas organizagdes trata-se das pessoas que ingressam e
participam da organizagdo estando elas em qualquer nivel hierarquico,
constituem um recurso dotado de dinamismo e peculiaridades, sendo parte
principal do crescimento e desenvolvimento da organizagao (CHIAVENATO,
1994).

Considerando que a globalizacdo é um fenbémeno que influencia
diretamente na capacidade de informacdo obtida pelas pessoas, 0s recursos
humanos surgem com a finalidade nao sé de recrutar, mas principalmente instruir e
qualificar as pessoas para as suas respectivas fungdes. Chiavenato (2003)
conceitua recursos humanos como uma area interdisciplinar que tem a capacidade
de envolver inumeros conceitos oriundos de varias areas, por tratar diretamente com
o ser humano, ou seja, individuos com personalidades diferentes, o que requer de
qualquer especialista na area de recursos humanos uma experiéncia e um bom
volume de conhecimentos em diversas areas.

O setor de Recursos humanos tem o papel de contribuir para o sucesso
ou fracasso das empresas, tudo dependera da forma de gestado, planejamento e
organizacao desse setor para com as pessoas.

Muito além de apenas recrutar e selecionar o capital humano é
necessario capacitar e desenvolver pessoas, propiciando seguranga aos que
realizam o trabalho e por consequéncia aumentando a assertividade das atividades,
e diminuindo a rotatividade no trabalho. A seguranca de dominar seu trabalho, aliada
as capacidades desenvolvidas aumenta no capital humano a sensacido de
pertencimento deste que realiza o trabalho dentro da organizacéo.

Para Chiavenato (1994) é de extrema importdncia que a organizagao
encare o seu capital humano como um investimento em potencial, promovendo
treinamento e desenvolvimento de pessoas propiciando assim o0 crescimento da

prépria organizagdo como retorno.



Atualmente as organizagbes tém valorizado mais as pessoas,
incentivando seu crescimento intelectual, mas no inicio quando o corporativismo foi
se instalando no mundo a situacdo era bem diferente, priorizavam-se mais a
producao, o capital e a tecnologia e o trabalhador ndo tinha nenhum valor.

O capital intelectual baseado no conhecimento tornou-se o recurso mais
importante para a organizagdo, pois todos os demais recursos organizacionais
passaram a depender dele (CHIAVENATO, 2003). Em virtude dessa inversao de
valores, exigiu-se mais experiéncia dos profissionais do setor de Recursos,
demandando um maior conhecimento das diferentes areas.

Quando o setor de recursos humanos de uma empresa valoriza e
reconhece o trabalhador como sendo importante para a organizagao, o funcionario
trabalha mais motivado e ndo se sente pressionado. Isso € um exemplo de um
recurso humano bem planejado.

Muitas empresas compreendem que os seus funcionarios precisam ser
vistos como seu ativo principal, mas infelizmente muitas delas ainda ndo sabem lidar
com essa situacao, dai que entra os recursos humanos para mostrar a importancia

de reconhecer o trabalhador como um bem de valor para as empresas.

Para uma organizacao alcancar a vantagem competitiva sustentavel é
necessario que ela haja com rapidez, habilidade, criatividade e inovagéo. A
partir desse momento, a Gestdo de Pessoas passa a ser vista
compreendida e analisada de maneira diferente das eras anteriores, nesse
periodo as pessoas passaram a ser percebidas e valorizadas (FLEURY; et
al, 2002).

Por isso cabe aos recursos humanos promover a valorizagdo e o bem
estar dos seus colaboradores, procurando sempre resolver as situa¢des que causam
a desmotivacdo no ambiente de trabalho, visando sempre contribuir para que os
colaboradores possam desenvolver suas atividades com entusiasmo e eficacia.
Devem estar sempre atentos aos seus anseios, melhorando a qualidade de vida no
trabalho, promovendo treinamentos, cursos de aperfeicoamento, incentivos
financeiros e proporcionando o bem estar. Para Silva (2002, p. 224) “o principal
interesse gerencial é motivar os funcionarios a alcangar os objetivos organizacionais

de um modo eficiente e eficaz”.



2.1.4. Fases do Treinamento

Para Chiavenato (1994) o programa de treinamento e desenvolvimento
deve ser estruturado e executado de forma sistematica, para que seja sdlido e
produza resultados satisfatérios, essa estruturagcéo é dividida em quatro etapas. Os
autores Borges-Andrade e Mourdo (2006) também afirmam que um processo de
treinamento planejado e sistematico pode contribuir significativamente para auxiliar a
organizagao na melhora de suas capacidades e para alcangar seus objetivos, nesse
sentido € de suma importdncia que a organizagdo execute algumas praticas

relacionadas ao treinamento de seus funcionarios, que sao eles:

2.1.4. Levantamento de necessidades de treinamento

Segundo Chiavenato (2010) "as necessidades de treinamento sao as
caréncias de preparo profissional das pessoas, ou seja, a diferenca entre 0 que uma
pessoa deveria saber e fazer e aquilo que ela realmente sabe e faz".

De acordo com os autores Menezes; Zerbini (2009), o processo de
levantamento das necessidades de treinamento, consiste em uma tentativa
sistematizada de identificacdo de problemas de desempenho que podem ser
solucionados por meio de agdes educacionais, e somente por estas. Chiavenato
(2000) comenta que:

”O levantamento de necessidade de treinamento deve fornecer as seguintes
informacgdes para que possa tragar a programacao de treinamento”. O que
deve ser ensinado? Quem deve aprender? Quando deve ser ensinado?
Onde deve ser ensinado? Como se deve ensinar? Quem deve ensinar?
(CHIAVENATO, 2000, p. 508).

Bohlander, Snell, Sherman (2005) fornecem algumas formas de analisar
rapidamente as necessidades de treinamento: analise da empresa através de exame
de ambiente; estratégias e recursos da organizagao, analise da tarefa e andlise das
pessoas.

Ja o autor Marras (2001, p. 150) afirma que: “O levantamento das
necessidades responde basicamente a duas questdes iniciais, como por exemplo:

qguem deve ser treinado? E o que deve ser aprendido?”



2.1.6. Programacéo do treinamento

A programacdo do treinamento deve ser feita apdés uma analise bem
detalhada das necessidades da empresa, para definir com precisdo o que sera
abordado, identificando os pontos a seguir: quem & o publico alvo, o que se deseja
alcangar, quais séo os temas, métodos e técnicas, se serd em grupo ou nao
(CHIAVENATO, 2000).

2.1.7 Execucao do treinamento

Nessa fase devem-se analisar alguns fatores que sido apontados por
Chiavenato (2000), entre eles adequacéao do plano as necessidades da organizagao,
a qualidade do material utilizado, a cooperacdo dos gerentes da empresa, a
qualidade e preparo dos instrutores, a qualidade dos treinados. E preciso que se
faca a avaliagdo dos produtos, para verificar se os objetivos definidos foram obtidos,
fazendo uma verificacao entre as caracteristicas de antes, durante e depois de sua

execucgao.

2.1.8 Avaliagédo do Treinamento

Segundo Marras (2001) a avaliacao do treinamento € necessaria para
avaliar se os resultados obtidos foram o que a organizagdo esperava. Entende-se
que o0 que mais importara para a organizagao € estar consciente do retorno que o
programa de treinamento ird trazer para a empresa. Portanto, ao finalizar um
treinamento deve-se avalia-lo para saber se ele trouxe realmente retorno para a

empresa.



3. METODOLOGIA

3.1. CARACTERISTICAS DA PESQUISA:

Nesse estudo o propodsito foi de avaliar a importancia do treinamento e
desenvolvimento para os funcionarios de uma empresa varejista com lojas na cidade
de Anapolis, assim sendo, o caminho metodolégico percorrido foi o método
hipotético-dedutivo, o qual consiste na “[...] construgdo de conjecturas, as quais
deveriam ser submetidas a testes, os mais diversos possiveis, a critica intersubjetiva
e ao controle mutuo pela discusséo critica, a publicidade critica e ao confronto com
os fatos, para ver quais as hipoteses que sobrevivem como mais aptas na luta pela
vida, resistindo as tentativas de falseamento” (SOARES, 2003, p. 39).

De acordo com o que ensina Roesch (1999, p. 127) essa pesquisa €&
caracterizada como aplicada, pois tem a finalidade de criar solugdes para um
problema em especial. O autor Thiollent (2009) tem a mesma linha de pensamento

de Roesch em relagéo a pesquisa aplicada, segundo ele:

A pesquisa aplicada concentra-se em torno dos problemas presentes nas
atividades das instituicdes, organizagbes, grupos ou atores sociais. Esta
empenhada na elaboragdo de diagnodsticos, identificacdo de problemas e
busca de solugdes. Respondem a uma demanda formulada por “clientes,
atores sociais ou instituigdes”. (THIOLLENT, 2009, p.36) .

Segundo Roesch (1999, p. 127), quanto ao método esse estudo pode ser
classificado como de campo, nele foi utilizada pesquisa quantitativa através de
entrevistas com colaboradores da empresa e observacdao. Para Mattar (2001), a
pesquisa quantitativa busca a validacdo das hipbéteses mediante a utilizacdo de
dados estruturados, estatisticos, com analise de um grande numero de casos
representativos, recomendando um curso final da agéo. Ela quantifica os dados e
generaliza os resultados da amostra para os interessados.

A pesquisa sera exploratéria, e segundo Koche, 1997, p. 126 o principal
objetivo desta pesquisa é proporcionar maior familiaridade com o objeto de estudo.
As técnicas de pesquisas que podem ser utilizadas na pesquisa exploratoria sao:
formularios, questionarios, entrevistas, leitura e documentagcdo quando se tratar de
pesquisa bibliografica. E tem como principais finalidades desenvolver, esclarecer e

modificar conceitos e idéias objetivando a elaboragdo de problemas mais exatos



para pesquisas posteriores promovendo familiaridade com o problema e requer
levantamento bibliografico e documental além de entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado.

De acordo com Aaker, Kumar & Day (2004), a pesquisa exploratoria
costuma envolver uma abordagem qualitativa, tal como o uso de grupos de
discussao; geralmente, caracteriza-se pela auséncia de hipoteses, ou hipoteses
pouco definidas.

Mattar (2001) argumenta que os métodos utilizados pela pesquisa
exploratéria sdo amplos e versateis. Os métodos empregados compreendem:
levantamentos em fontes secundarias, levantamentos de experiéncias, estudos de

casos selecionados e observagao informal.

3.2. UNIVERSO DA AMOSTRA

O universo de amostra considerado foi de 17 colaboradores, todos com a
funcdo de vendedores, partindo dessa informacdo foi entdo distribuido um
questionario com vinte perguntas fechadas para cada um deles. Quanto a pergunta
fechada, os autores Sudman e Bradburn (1982, p. 148) afirmam que, "perguntas
fechadas sdo mais dificeis para construir, mas mais faceis para analisar e correm
menos risco de variacao por conta do entrevistador e do codificador".

A amostra foi por conveniéncia. De acordo com Kinnear & Taylor (1979, p.
187) “amostras por conveniéncia podem ser facilmente justificadas em um estagio

exploratério da pesquisa, como uma base para geragéo de hipoteses”.

3.3. COLETA DE DADOS

O procedimento técnico utilizado para coletar os dados utilizou-se a
pesquisa bibliografica, segundo Koche (1997, p. 122) esse tipo de pesquisa pode ser
realizado com diferentes fins: para ampliar o grau de conhecimentos em uma
determinada area, capacitando o investigador a delimitar melhor um problema de
pesquisa; para dominar o conhecimento disponivel e utiliza-lo como fundamentacéao

na constru¢cao de um modelo tedrico explicativo de um problema.



3.4. TRATAMENTO DOS DADOS

Os objetivos da investigagcdo somente sdo alcangados com a coleta, o
tratamento e, posteriormente, com a interpretagdo dos dados, buscando assegurar
com isso a correlagdo entre objetivos e formas de atingi-los (VERGARA, 1997). O
tratamento dos dados foi realizado através de uma tabulagéo simples com perguntas
e fechadas contidas no questionario aplicado com os funcionarios. Tais respostas
permitiram a elaboracdo de informagdes, possibilitando o pesquisador criar
pareceres conclusivos quanto aos resultados apresentados. Visando gerar um
trabalho académico orientado para uma situacdo pratica, procurou-se embasar o
mesmo sob uma fundamentacdo tedrica calcada em materiais bibliograficos
correspondente aos assuntos abordados.

Para identificar as consideracbes dos vendedores acerca dos
treinamentos recebidos foi utilizado um questionario estruturado, formado por
questoes fechadas onde todos os entrevistados sao submetidos as mesmas
perguntas e as mesmas alternativas de respostas. O questionario utilizou-se da
escala tipo Likert de 5 pontos para mensurar o grau de concordancia dos sujeitos
que responderam os questionarios

Para a anadlise dos resultados foi utilizada uma abordagem quantitativa e
para analisar os itens Likert foi usado o calculo do Ranking Médio (RM) proposto por
Oliveira (2005), onde para esse modelo atribui-se um valor de 1 a 5 para cada
resposta a partir da qual é calculada a média ponderada para cada item, baseando-
se na frequéncia das respostas. Desta maneira o RM foi obtido através da seguinte
férmula:

{Média Ponderada (MP) = X (fi.Vi) }
{Ranking Médio (RM) = MP / (NS)}
{NS = n° de sujeitos}
Quanto mais préximo de 5 o RM estiver maior sera o nivel de satisfagéo

dos estudantes e quanto mais préximo de 1 menor.



3.5. IMPLICACOES ETICAS

Segundo Gauthier (1987), a ética perpassa todo o processo investigativo.
Diz respeito desde a simples escolha do tema ou da amostra, ou ainda, dos
instrumentos de coleta de informagdes. Ao realizar essa pesquisa alguns cuidados
foram levados em consideragdo: primeiramente informamos ao gerente da empresa
sobre 0 motivo da realizagdo da pesquisa, solicitamos autorizagdo tanto ao gerente
quanto para os funcionarios para fazer a entrevista, ndao fomos autorizados a tirar
fotos tanto da organizacdo quanto dos colaboradores, as perguntas foram
elaboradas de forma que os entrevistados ndo se sentissem constrangidos, dentre

outros cuidados.



4. ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Tabela 1 - Distribuicdo da frequéncia e porcentagens dos pesquisados em relagao
ao sexo (N=17)

Sexo Frequéncia %
Masculino 10 58,8%
Feminino 7 41,2%

Total 17 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

A maioria dos respondentes s&o do sexo masculino (58,8 %) e 41,25 do sexo
feminino. Os dados indicam uma leve predominancia de vendedores do sexo
masculino, no entanto, apontam uma marcante presenga feminina na area de

vendedores da empresa

Tabela 2 - Distribuicdo da frequéncia e porcentagens dos pesquisados em relagao a
faixa etaria (N=17)

Faixa etaria Frequéncia %

de 18 a 24 anos 1 5,9%
de 25 a 34 anos 6 35,3%
de 35 a 44 anos 5 29,4%
de 45 a 54 anos 3 17,6%
de 55 a 64 anos 1 5,9%
de 65 a 69 anos 0 0,0%
Acima de 70 anos 0 0,0%
N&o respondeu 1 5,9%

Total 17 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Tabela 3 - Distribuicdo da frequéncia e porcentagens dos pesquisados em relagao a
escolaridade (N=17)

Faixa etaria Frequéncia %

Ensino fundamental incompleto 0 0,0%
Ensino fundamental completo 0 0,0%
Ensino médio incompleto 2 11,8%
Ensino médio completo 9 52,9%
Ensino superior incompleto 4 23,5%
Ensino superior completo 2 11,8%
Total 17 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)



Os dados do perfil dod respondentes revelam ainda que a maioria (35,35) séo
jovens com faixa etaria entre 25 a 34 anos, possuem ensino médio completo
(52,9%), trabalham como vendedores de 05 a 15 anos (17,6%) e estdo atuando na
empresa de 01 a 10 anos (29,4%). Portanto, pode-se inferir que a maior parte dos
pesquisados tem uma boa experiéncia profissional no cargo de vendedores e
possuem uma escolaridade que |hes possibilita analisar de forma consistente a

contribuicdo do treinamento da qualidade do atendimento ao cliente

Tabela 4 - Distribuicdo da frequéncia e porcentagens dos pesquisados em relagéo
ao tempo que trabalha como vendedor (N=17)

Faixa etaria Frequéncia %

Menos de 1 ano 1 5,9%
De 01 a 0 anos 1 5,9%
De 05 a 10 anos 3 17,6%
De 10 a 15 anos 3 17,6%
De 15 a 20 anos 1 5,9%
Mais de 20 anos 8 47,1%

Total 17 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Tabela 5 - Distribuicdo da frequéncia e porcentagens dos pesquisados em relagao
ao tempo que trabalha na empresa (N=17)

Faixa etaria Frequéncia %
Menos de 1 ano 3 17,6%
De 01 a 0 anos 5 29,4%
De 05 a 10 anos 4 23,5%
De 10 a 15 anos 4 23,5%
De 15 a 20 anos 1 5,9%
Mais de 20 anos 0 0,0%
Total 17 100,0%
Fonte: Dados da pesquisa (2018)
Quadro 1 - Resultados médios
Afirmagao RM

20) Sou responsavel por minha formacao profissional e os treinamentos

na empresa me incentivam na busca de conhecimento para atender| 4,76
melhor meus clientes.




7) Acredito que os treinamentos ministrados pela empresa possibilitam o

desenvolvimento de habilidades que contribuem para meu| 4,71
desenvolvimento profissional.

8) O treinamento de vendedores possibilita melhores resultados para a 4 59
empresa. ’
17) O conhecimento acerca dos produtos e servicos que vendo é 459
importante para melhor atender o cliente. ’
14) Os treinamentos que participo na empresa me auxiliam na a 459
compreender melhor as necessidades e desejos dos clientes. ’

6) O treinamento € uma ferramenta importante para desenvolver 453
habilidades que me proporcionam melhor desempenho como vendedor. ’
18) acredito que os treinamentos me possibilitam formagao para assumir 447
novas responsabilidades na empresa. ’
12) Com o treinamento acredito desenvolver habilidades para melhor 447
atender meus clientes. ’
16) O conteudo e as informagdes dos treinamentos me proporcionam a 441
conhecer melhor os produtos e servigos que vendo. ’
15) A formacgao proporcionada pelos treinamentos me auxiliam no trato 429
das objecbes de compra dos clientes. ’
9) Acredito que o treinamento da forga comercial é investimento para a 4.4
empresa. :
19) Participar dos treinamentos na empresa me incentivam a buscar 44
formacao e leitura sobre os conteudos e conceitos abordados. ’
13) A fidelizagao de clientes que atendo sera possivel com a formagéao 44
através dos treinamentos que participo na empresa. ’
11) A empresa possui um plano bem desenvolvido e definido para o 282
treinamento de seus vendedores. ’
10) Para mim treinamento de vendedores significa despesas para a 171

empresa.

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

As questdes 6 a 20 propuseram aos individuos pesquisados as crencas

associadas

Por outro, lado os dados apontam que as respondentes ndo conseguem

perceber que a empresa possui um plano de treinamento em condi¢gdes de

alavancar as vendas e contribuir para a exceléncia no atendimento ao cliente.

Ha uma nitida percepcao dos respondentes de que o treinamento nao e

um custo nos investimentos




5. CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho foi desenvolvido com o intuito de pesquisar o subsistema de
treinamento e desenvolvimento em uma empresa do ramo de Comércio Varejista

situado na cidade de Anapolis Goias.

Para tanto, buscou-se levantar a percepg¢ao dos vendedores acerca da

contribuicdo deste subsistema na melhoria do atendimento aos clientes empresa.

Os dados da pesquisa indicam que a maioria dos respondentes (58,8%)
sao do sexo masculino mais que o quadro de vendedores em Perus tem uma
marcante presenca de vendedores do sexo feminino (41,2%). Além disso, o perfil
dos respondentes revelou que a maioria dos pesquisados (35,3%) s&o jovens com
faixa etaria entre 25 a 34 anos e com um bom nivel de escolaridade, ou seja,
(52,9%) possui ensino médio completo e experiéncia na fungdo que ocupam, pois, a
maior parte das pesquisados (17,8%) de ja atuam como vendedores entre 5 a 15
anos. No total ao tempo de permanéncia na empresa a maioria dos vendedores

(24,4%) estéo exercendo suas atividades a empresa de 1 a 10 anos.

Portanto os dados do perfil dos respondentes dao indicacbes de que as
percepcdes dos pesquisadores falam respaldados em diversos indicadores (nivel de
escolaridade), notavel experiéncia no cargo de vendedor, tempo de permanéncia e
maturidade propiciado pela faixa etaria o que possibilita inserir a consisténcia das
respostas acerca da percepgao dos pesquisados sobre a contribuicdo do

treinamento para melhoria de qualidade do atendimento ao cliente.

Analise quantitativa dos resultados medidos das respostas indicam que a
maioria dos vendedores (4,76%) se sente responsavel pela alta gestdo de seu
processo de formacao profissional e que os treinamentos propiciados pela empresa

ou incentivo a melhorar a qualidade do atendimento ao cliente.

Além disso, (4,71%) acreditam que os treinamentos ministrados pela

empresa contribuem para o seu desenvolvimento profissional.

Portanto existe uma percepcéao positiva da maior parte dos responsaveis

sobre importancia do treinamento e desenvolvimento dos vendedores nas



habilidades exercidas para o atendimento de qualidade ao cliente bem como da
relevancia do treinamento como um mecanismo de incentivo para auto-gestdo do

processo de aprimoramento profissional.

Os resultados médicos indicam ainda que o vendedor compreende o
treinamento ndo como custo, mas Como investimento e quebrou trolado os dados
indicam que os vendedores ndo percebem que a empresa possui um plano de
treinamento e condi¢cdes de alavancar as vendas e nem tdo pouco garantir a

qualidade do atendimento aos clientes.

Diante da resposta sugere que a empresa busque instituir um Programa
de Treinamento a partir de um levantamento de necessidades realizadas a partir das
percepcdes da sua equipe de vendedores servigo que esse trabalha apontou que as
responsaveis possuem perfil Que Lhe garante uma contribuicédo relevante nesse
processo dado as condi¢coes que a faixa etaria experiéncias sinal tempo de casa e

outros

Por fim espera-se que este trabalho possa se instituir como uma
possibilidade de aprimoramento nos projetos de treinamento e desenvolvimento de
pessoal, dentro as empresas de ramo Varejista, buscando apontar os pontos a

positivos e os ha serem melhorados.
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APENDICE

(ides ¢ Ray;

B
e

1) Género

2) Faixa etaria

o Este pesquisa académica desenvolvida pelos alunos Daniella
. ., y Faculdade

Silva da Rocha, Jean Franca Bezerra e Lucas Faustino Guedert sob a

Catolica orientagio do Professor Rodrigo Messias de Souza tem por objetivo
3¢ de Anapolis coletar informagdes para entender as percepcdes dos vendedores de

uma empresa varejista na cidade de Anapolis/GO sobre como o
treinamento contribui para o seu desenvolvimento profissional. Nao é
necessario identificar-se, assim como a adesio a pesquisa ¢é
voluntaria. As respostas serdo tratadas confidencialmente, mantendo
o sigilo e a privacidade dos participantes.

Muito obrigado pela colaboragdo e participacao.

QUESTIONARIO
() Masculino ( ) Feminino
( )de18a24 anos( )de25a34anos( )de 35a44 anos

( )ded45a54 anos ( )de55a54anos( )de65a69anos
() Acima de 70 anos

3) Escolaridade

() Ensino fundamental incompleto () Ensino fundamental completo
() Ensino médio incompleto () Ensino médio completo
() Ensino superior incompleto () Ensino superior completo

4) Ha quanto tempo vocé trabalha como vendedor?

() Menos de 1 ano ( )Entre 1 a5 anos
( )Entre 5a10 anos (...) Entre 10 a 15 anos
() Entre 15 a 20 anos () Mais de 20 anos

5) Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?

() Menos de 1 ano ( )Entre 1 a5 anos

( )Entre 5a10 anos (...) Entre 10 a 15 anos
() Entre 15 a 20 anos () Mais de 20 anos



Marque com um “x” a opg¢ao que melhor corresponda sua opinido em relacédo a cada
afirmagao considerando a escala abaixo:

Discordo totalmente - 1 2 3 4 5 <« Concordo totalmente

Afirmagao 1 2 3 4 5

6) O treinamento &€ uma ferramenta importante para
desenvolver habilidades que me proporcionam melhor
desempenho como vendedor.

7) Acredito que os treinamentos ministrados pela empresa
possibilitam o desenvolvimento de habilidades que
contribuem para meu desenvolvimento profissional.

8) O treinamento de vendedores possibilita melhores
resultados para a empresa.

9) Acredito que o treinamento da forga comercial é
investimento para a empresa.

10) Para mim treinamento de vendedores significa
despesas para a empresa.

11) A empresa possui um plano bem desenvolvido e
definido para o treinamento de seus vendedores.

12) Com o treinamento acredito desenvolver habilidades
para melhor atender meus clientes.

13) Afidelizagao de clientes que atendo sera possivel com a
formagdo através dos treinamentos que participo na
empresa.

14) Os treinamentos que participo na empresa me auxiliam
na a compreender melhor as necessidades e desejos dos
clientes.

15) A formagdo proporcionada pelos treinamentos me
auxiliam no trato das obje¢des de compra dos clientes.

16) O conteudo e as informagbes dos treinamentos me
proporcionam a conhecer melhor os produtos e servigos
que vendo.

17) O conhecimento acerca dos produtos e servigos que
vendo é importante para melhor atender o cliente.

18) Acredito que os treinamentos me possibilitam formacgao
para assumir novas responsabilidades na empresa.

19) Participar dos treinamentos na empresa me incentivam
a buscar formacéo e leitura sobre os contetdos e conceitos
abordados.

20) Sou responsavel por minha formagao profissional e os
treinamentos na empresa me incentivam na busca de
conhecimento para atender melhor meus clientes.




