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Resumo

O objetivo deste artigo € averiguar como os colaboradores de uma empresa de
moveis planejados no Distrito percebem o treinamento e o desenvolvimento, T&D,
como uma estratégia fidelizacédo de clientes, uma vez que que T&D é uma ferramenta
essencial para um bom atendimento e fundamental para a motivacéo e satisfacao dos
funcionarios. A pesquisa € de natureza descritiva e qualitativa, sendo empregado duas
técnicas de coleta de dados, uma pesquisa bibliogréfica, para efeito de levantamento
da fundamentacao tedrica sobre o tema, e um de estudo de caso, cujo instrumento de
registro de dados foi um questionario estruturado e com perguntas fechadas,
distribuido a todos colaboradores da empresa. O estudo mostra que a percep¢ao dos
colaboradores sobre treinamento e desenvolvimento estd mais voltada para ganhos
pessoais de longo prazo dos colaboradores, expressos por resultados futuros e
expectativas de melhorias financeira, do que propriamente para ganhos
organizacionais, como melhoria no relacionamento e no atendimento aos clientes,
com consequente aumento na fidelizacao desses clientes. O estudo também constata
gue alguns funcionarios ndo estdo, de fato, inseridos no processo de fidelizacdo de
clientes, pois ndo demonstram interesse por capacitacdo e assim melhorar seu
desempenho. Por conta disso, a instituicdo deve repensar o T&D, ofertando-o n&o
somente como uma ferramenta de qualificacdo e desenvolvimento de habilidades e
competéncias dos seus colaboradores, mas também como uma estratégia para
alcancar objetivos organizacionais, como a motivacdo de funcionarios, o
relacionamento, a qualidades no atendimento, a fidelizacdo e a conquista de novos
clientes.

Palavras-Chaves: Treinamento, Desenvolvimento, Fidelizag&o.

Abstract

The purpose of this article is to find out how employees of a planned furniture company
in the District perceive training and development, T&D, as a strategy of customer
loyalty, since T&D is an essential tool for good service and fundamental for the
employee motivation and satisfaction. The research is of a descriptive and qualitative
nature, using two techniques of data collection, a bibliographic research, for the
purpose of surveying the theoretical foundation on the subject, and one of a case study,
whose data recording instrument was a structured questionnaire. and with closed
questions, distributed to all company employees. The study shows that the employees
'‘perception of training and development is more focused on the employees' long-term
personal gains, expressed by future results and expectations of financial
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improvements, rather than on organizational gains, such as improved relationships and
customer service. , with a consequent increase in customer loyalty. The study also
finds that some employees are not, in fact, included in the customer loyalty process,
as they do not show interest in training and thus improve their performance. Because
of this, the institution must rethink T&D, offering it not only as a tool for qualifying and
developing the skills and competencies of its employees, but also as a strategy to
achieve organizational goals, such as employee motivation, relationship, quality in
service, loyalty and winning new customers.

Keywords: Training, Development, Loyalty.

Introducao

Com a competitividade em ascensao, a gestdo empresarial tem de acompanhar
o desempenho de seus colaboradores para melhor enfrentar a concorréncia. Assim,
este artigo faz o seguinte questionamento: como o treinamento e o desenvolvimento
podem ser utilizados por uma empresa de moveis planejados como uma estratégia
para fidelizacdo de clientes?

O treinamento refere-se a instrucdo de operacdes técnicas e mecanicas,
enquanto o desenvolvimento se refere mais aos conceitos educacionais filosoficos e
teoréticos, e se isso é eficiente o funcionario tende a ficar satisfeito com seu trabalho
e em consequéncia realiza um trabalho de exceléncia, impactando e gerando um bom
desempenho no atendimento, e este atendimento de qualidade gera a fidelizac&o do
cliente atendido (CHIAVENATO, 2006).

E de conhecimento de todos que o treinamento e o desenvolvimento continuos
propiciam aos funcionéarios formas de garantir a satisfacéo dos clientes. O funcionario
bem capacitado trabalha com satisfacdo, € mais comprometido, inovador, confiante
em suas atitudes, determinado ao executar suas tarefas e mais sucedido ao resolver
problemas relacionados ao trabalho.

O estudo é de natureza descritiva e para o alcance dos seus objetivos, foram
realizados uma pesquisa bibliografica e um estudo de caso, com aplicacdo de um
guestionario. Com os dados do questionario, foi levantada e analisada a percepcao
dos respondentes.

Assim, o objetivo geral deste artigo € averiguar como os colaboradores de uma
empresa de mobveis planejados no Distrito percebem o treinamento e o
desenvolvimento, T&D, como uma estratégia fidelizacdo de clientes. E como objetivos
especificos levantar a fundamentacao teérica sobre T&D de forma a responder aos
guestionamentos no estudo; identificar e conceituar os métodos de pesquisa, o
publico-alvo a ser pesquisado e as técnicas mais adequadas para as coletas de dados;
e desenvolver um diagndstico para auxiliar ao alcance do objetivo do trabalho.

Por fim, a pesquisa esta estruturada em quatro secoes, além desta introducéao.
A primeira esta relacionada ao referencial te6rico, que aborda as principais teorias
sobre treinamento, desenvolvimento e fidelizacdo. A segunda trata da metodologia
utilizada neste estudo. Em terceiro, os resultados e analise, com descri¢do e discursao
dos dados e informacgOes levantadas e observadas na pesquisa. E por ultimo as
conclusdes e consideragodes finais.
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2. Referencial Teoérico

Esta secdo apresenta a revisdo tedrica sobre treinamento, desenvolvimento e
fidelizacdo de clientes, apresentando seus 0s principais conceitos e a relagéo
existente entre eles.

2.1 Treinamento

A politica de recursos humanos, RH, considera o treinamento um aspecto
essencial para a formacao de qualquer profissional. O intuito é dar continuidade ao
ciclo de vida empresarial, adquirindo novos conhecimentos de forma a capacitar as
pessoas para as atividades técnicas exigidas pelo cargo a ser exercido. (CARVALHO,
2012).

Com isso, o ciclo do processo de treinamento, de acordo com Chiavenato
(2010), € composto por: diagnosticar e compreender o levantamento das
necessidades para realizar um treinamento com intuito de satisfazer treinados em sua
atividade; planejar o treinamento de forma a elaborar programas que possa suprir as
necessidades diagnosticadas; implementar o treinamento, executar conforme o
cronograma de programa elaborado no planejamento; e avaliar e acompanhar os
resultados, verificar se de fato os resultados foram alcangados.

Chiavenato (2006) destaca que o treinamento, como um processo educacional
de curto prazo e que utiliza procedimento sistematico e bem organizado, busca um
propésito especifico. Também esclarece que treinamento é o ato intencional que
oferece os meios para possibilitar uma aprendizagem bem definida.

Carvalho (2012, p.167) afirma que o treinamento é importante porque:

E uma das principais funcdes para o sistema de RH, tendo em vista
que se trata de uma das etapas finais do processo seletivo. E nesse
momento que o funcionario pode ou néo ter condi¢cdes de demonstrar
sua motivacao para desenvolver tarefas a ele destinadas (CARVALHO
2012, p.167).

Para Volpe e Lorusso (2009), o treinamento pode ser uma simples realizacéo
de cursos que podem transmitir informacdes atualizadas. Eles acreditam que treinar
€ atingir o nivel de desempenho desejado pela a empresa com o desenvolvimento
continuo dos seus colaboradores.

Pilati (2004) também relata que treinamento pode ser definido como uma acéo
tecnoldgica controlada pela organizacdo, composta de partes ajustadas integradas no
sistema organizacional, com conhecimentos atribuidos de diversas areas, sempre
com a finalidade de promover a melhoria de desempenho, capacitar e conhecer novas
tecnologias e preparar o pessoal para novas cargos. O treinamento deve ser
constante nas empresas, pois devem-se acompanhar as tecnologias recentes, iSso
porque as mudancas sao cada vez mais rapidas.

Milkovich e Boudreau (2010) enfatizam o treinamento como sendo um processo
sistematizado com o intuito de promover a adequacao de habilidades, normas e
atitudes com resultado numa melhor aquisicdo entre as areas especificas dos
colaboradores e as exigéncias diante de sua funcéo.

Em sintese e a luz desses autores citados até aqui, conclui-se que, para o RH,
estimular os funcionarios a realizar suas funcbes de maneira motivadas e com
competéncia atualizadas deve utiliza treinamentos especificos e bem definidos, com
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0 intuito de promover a capacitacdo, de forma a desenvolver a habilidades de seus
colaboradores.

2.2 Desenvolvimento

O treinamento tem uma metodologia diferente da do desenvolvimento. O
treinamento € uma mudanca em relagdo ao comportamento dos funcionarios, com a
visdo ao alcance das habilidades para conhecimento técnico incluso nas tarefas
propostas pela a empresa a estes funcionarios, em contrapartida, o desenvolvimento
estéa relacionado ao crescimento da pessoa, explorando o melhor e potencializando o
aprendizado para que possa que haja destaque futuro (MELO, 2012).

Considerando que o desenvolvimento organizacional ocorra, deve-se buscar,
além do aprimoramento técnico, também o desenvolvimento da competéncia pessoal
e interpessoal. E assim a organizacdo estara otimizando melhor o relacionamento
entre seus funcionarios, sendo o intuito principal melhorar o comportamento que
provocam reflexos na vida social do individuo - lazer, familia, amigos entre outros.
(KANAANE, 2017).

Milkovich e Boudreau (2010, p. 338) afirmam que o “Desenvolvimento é o
processo de longo prazo para aperfeicoar as capacidades e motivacbes dos
empregados a fim de torna-los futuros membros valiosos da organizagao”. Esses
autores (2010, apud LEITE; E LOTT, 2013) alegam que o desenvolvimento € um
processo de longo prazo que intervém positivamente nas capacidades dos
empregados, sua motivacéo, tornando-os figuras raras para a empresa, no contexto,
o desenvolvimento ainda inclui o treinamento, a carreira e outras experiéncias.

Para o contexto de uma organizacdo, o desenvolvimento esta relacionado a
sua capacidade de desenvolver pessoas e ser desenvolvida por pessoas. De qualquer
forma, as organizacdes estdo percebendo a necessidade de estimular e apoiar o
continuo desenvolvimento do pessoal, até mesmo para manter suas vantagens
competitivas (LEITE; LOTT 2013, apud DUTRA, 2009).

JA& na visdo de Chiavenato (2004, p. 334, apud BRITO, 2017), o
desenvolvimento esta relacionado com a educacédo de todas as esferas, que é extrair
o potencial que o ser humano possui. “...] todo modelo de formacgao, capacitacao,
educacdo, treinamento ou desenvolvimento deve assegurar ao ser humano a
oportunidade de ser aquilo que pode ser a partir de suas proprias potencialidades,
sejam elas inatas ou adquiridas”.

7z

Conforme Lacombe (2002), cada pessoa € responsavel por seu
desenvolvimento. Se o funcionario tem interesse em desenvolver suas competéncias
para determinado cargo, ele tera varias oportunidades, a qual sera oferecida pela
empresa, poréem, quem desejar “ser desenvolvido” ndo conseguira. As organizagdes
agem como motivadoras que facilitam demanda, mas o inicio deve ser tomado pelo
colaborador a desenvolver novas qualidades profissionais.

Em sintese, pode-se dizer que o desenvolvimento tem por finalidade o
aperfeicoamento em busca do potencial das pessoas, para que haja no futuro um
desempenho melhor de suas atividades.
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2.3 Fidelizacéo

Sobre o conceito de fidelidade, Las Casas (2013, p.28) afirma que ele ocorre
guando:

Os clientes continuam a comprar de uma empresa porque acreditam
gue ela tenha bons produtos ou servigos. Nao abandonam e, muito
pelo contrario, estdao geralmente dispostos a cooperar. No entanto, a
fidelidade deve ser total; além da fidelidade dos clientes, deve incluir
todos os funcionarios dos departamentos de uma empresa, como
também os acionistas (LAS CASAS 2013, p.28).

Ainda segundo Las Casas (2013), a fidelidade se pauta na necessidade de criar
valor constatemente e, com isso, oferece objetivo de organizar uma empresa e uma
padronizacdo para se avaliar o nivel de alcance destes objetivos. O autor acrescenta
gue para construir um negocio com foco na fidelidade € importante que se encontrem
os clientes que possuam o melhor potencial de proporcionar fluxo constante de
recursos financeiros.

Com muita versdes sobre como fidelizar clientes, Kotler (2006) acredita que
para os administradores, o cliente € o Unico centro de lucro da empresa considerando
arcaico o tradicional organograma. Nessa crenga que 0 autor inverte a piramide
tradiocional das organizacoes, tal como mostra a Figura 1.

Figura 1. Organizacéo tradicional versus organograma de empresa moderna orientada para o

cliente
(a) Organograma tradicional (b) Organograma de empresa modema orientada para o cliente
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Fonte: Adaptado de Kotler (2006)

Dessa forma, as empresas que atuam em dominio ao marketing, invertem o
organograma, como mostra a opc¢ao B da Figura 1 (KOTLER 2006). O autor informa
que os clientes da atualidade sdo mais atualizados em relagdo as informacdes
mercadoldgicas e possuem ferramentas para verificar qualquer produto disponivel por
uma empresa.

Para Souki ( 2006), os clientes sempre procuram a empresa que se sentem
confortaveis. Se ndo houver pessoa motivadas, bem-humoradas e disponiveis a trata-
las como exclusivas, de fato irdo procurar outro lugar.

Em sintese, conclui-se que clientes quando satisfeitos com um bom produto ou
um bom servigo retornam para desfrutar deles somente quando s&o acompanhados
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de um bom realcionamento com a empresa. E desta forma que a fidelizacdo é a
esséncia para este comportamento.

2.4 Treinamento, Desenvolvimento e Fidelizacao

Chiavenato (2006) afirma que o treinamento se refere unicamente a instrucao
de operacgdes técnicas e mecéanicas, enquanto o desenvolvimento se refere mais a
conceitos educacionais filosoficos e teoréticos.

De forma a cativar e fidelizar o cliente, acredita-se que treinamento e 0
desenvolvimento T&D, sdo considerados importantes neste contexto, pois a
satisfacdo de um cliente que chega a fidelizar-se, apds a realizacdo de uma compra,
depende do desempenho da oferta em relacdo a suas expectativas. Os clientes
formam suas expectativas, e muitas empresas estdo minuciosamente medindo a
satisfacdo deles e os aspectos que os influenciam (KOTLER, 2006).

Quando se trata de treinar e de desenvolver pessoas, ndo é uma tarefa tdo
simples, as empresas buscam a cada dia fazer um trabalho de fidelizacdo ao seu
publico externo, como também seu publico interno. Kotler (1998) acrescenta que a
satisfacdo é caminho do desempenho percebido e de suas expectativas. Se o
desempenho de atender ficar longe das expectativas, o consumidor estara insatisfeito.
Se o desempenho do atendimento suprir as expectativas, o consumidor estara
satisfeito e se supera-las estara altamente satisfeito e encantado, assim fidelizando o
cliente.

T&D fazem a diferenca quando se trata de um processo de fideliza¢ao, pois o
custo para realizar um trabalho de retencéo € estimado em cinco vezes menor do que
atrair novos clientes (KOTLER 1998). O funcionério satisfeito tende a realizar um
trabalho de exceléncia, impactando e gerando um bom desempenho no atendimento.
Este atendimento de qualidade gera a fidelizacdo do cliente, que importara
significativamente no resultado da empresa.

Em sintese, entende-se que ha uma conexao relevante entre T&D e 0 processo
de fidelizacao de clientes, pois pessoas motivadas e capacitadas tendem a relacionar-
se mais e consequentemente fidelizarem mais clientes.

3. Metodologia

Esta secdo apresenta a metodologia empregada no presente artigo,
destacando-se o tipo e o conceito do método de pesquisa e das técnicas de coleta de
dados, além da descricao do publico-alvo e do delineamento.

3.1 Descricao do Método de Pesquisa

Trata-se de uma pesquisa qualitativa de natureza descritiva, que segundo
Bervian e Cervo (2007), é preciso que o comunicador seja capaz de entender de fato
aquilo que o pesquisador observa. Nesta pesquisa descritiva, observa-se, faz analise,
coleta-se, e correlaciona-se fatos, de forma a ndo os manipular os resultados.

3.2 Descrigao das Técnicas de Coleta de Dados
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Para coleta de dados foram empregados uma pesquisa bibliografica e um
estudo de caso, onde foram compilados conceitos tedéricos, dados e informacgdes a
respeito do tema proposto. A pesquisas bibliogréfica, de acordo com Marconi e
Lakatos (2016), coloca o pesquisador direto com o que foi escrito, falado ou registrado
em relacdo ao assunto. Cervo (2012) define o estudo de caso como uma pesquisa
sobre um individuo, que investiga areas variados da vida do investigado (CERVO,
2012)

3.3. A Descri¢éao do Publico-Alvo

O publico-alvo, também conhecido como populacdo, desta pesquisa sao
empresas de moveis planejados, tendo como objeto de estudo caso uma empresa
deste ramo de Brasilia. Na empresa trabalham seis colaboradores, sendo um
administrador; um operador de caixa e de pedido; e quatro montadores e
entregadores.

3.4 Delineamento

A pesquisa buscou abranger todos os seis colaboradores por meio de um
guestionario destinado a colher dados sobre o perfil socioecondmico dos
colaboradores e sobre sua percepcao a respeito do treinamento como uma estratégia
de fidelizacdo de clientes. Os questionarios foram entregues a administradora, que
ficou responsavel de distribui-los junto aos funcionérios da instituicao.

O questionario era do tipo estruturado e fechado, que abrangia quinze
perguntas, sendo trés relacionadas ao perfil socioeconémico dos pesquisados e doze
sobre o treinamento, fidelizacdo e expectativas. Para as questdes direcionadas ao
tema, foi utilizada uma escala de Likert de concordancia, cujo codigo de resposta
variava de 1 a 4, onde 1 significava discorda totalmente e 4, concorda totalmente.

O questionario ficou disponivel para os colaboradores no periodo de 29 de abril
a 24 de maio de 2019. Para tanto, eles foram orientados em relag&o ao preenchimento
das questdes do formulario e informados que a identificacdo ndo era obrigatéria e que
poderiam ficar a vontade para expor suas opinides. Também foi esclarecido que o
guestionario ndo era uma avaliagdo promovida pela empresa, mas destinado a
elaboracdo de um trabalho académico, necessario para a conclusdo do curso de
Administracdo. Dos seis questionarios aplicados, cinco foram inteiramente
respondidos, ja que um colaborador se encontrava de atestado médico.

4, Analise de Resultados

Esta sec¢éo descreve e analisa os resultados obtidos no estudo de caso, tendo
como embasamento o referencial tedérico deste estudo e assim entender a relacéo
entre T&D e fidelizac&o de clientes.

4.1. Descrigao do Problema

A instituicdo observada é uma empresa de modveis planejados, no Distrito
Federal. Por ser uma filial de uma grande organizagdo, a capacitacdo e
desenvolvimento dos colaboradores deveria ser um fato de motivagao importante na
melhoria da produtividade dos processos. Pois foi visto na fundamentacdo tedrica
deste estudo que funcionarios motivados trabalham com maior satisfacdo, firmeza e
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sdo mais inovadores, pois sdo mais comprometidos ao realizar as atribuicbes e
identificar melhor a necessidade do cliente. O problema da empresa esté em utilizar a
capacitacdo dos colaboradores a fim de alcancar um atendimento de exceléncia e
assim fidelizar clientes e ser competitiva no mercado.

Treinamento e desenvolvimento para o processo de fidelizacdo de um
trabalhador estao ligados a varios fatores, como trazer melhorias no atendimento, ter
importancia na vida profissional e pessoal, ajudar na melhoria dos processos,
contribuir para interagdo com o cliente, contribuir para o alcance dos objetivos entre e
outros. Assim, antes do resultado desta analise, observou-se que os colaborados ndo
sdo motivados a participar do processo de T&D e que os recursos disponibilizados
pela empresa ndo correspondem as necessidades dos seus colaboradores.

4.2. Perfil socioecondmico dos entrevistados

A Tabela 1 revela os resultados das quatro primeiras questdes sobre o perfil
socioecondémicos do publico pesquisado, observa-se que dos cinco colaboradores que
responderam o questionario, 67% sdo do sexo masculino, detém uma média salarial
mensal de R$3,190,00 e estavam com meédia de idade de 40 anos.

Tabela 1. Perfil socioecondmico dos pesquisados

Participantes \ Sexo Renda Faixa etaria \
Foram pesquisados Na empresa, 67%~dos A média sglarial A média de idade )
cinco dos seis colabpradores séo mensal é de dos colaboradores é
funcionérios da empresa masculinos. Qs cargos | R$3.190,00, sendo a | de 40 anos, sendo
com maiores menor de R$ 28 anos a menor de
oportunidades de 2.250,00 e a maior 52 anos a maior
contratacdo sédo de R$ 6.000,00
montagem e
manutencéo de
moveis.

Fonte: elaborada pelos autores.

4.3. Resultados e analise sobre a percepcao dos colaboradores sobre o treinamento

Os resultados das perguntas sao direcionadas a importancia do treinamento e
do desenvolvimento na percepc¢ao dos entrevistados serdo apresentados nos Graficos
1 e 2 a seguir. No primeiro constam as perguntas e a frequéncia de respostas das
guestdes quatro a dez do questionario. Na quarta questdo, os colaboradores foram
guestionados se o treinamento desenvolve expectativas de melhoria financeira, nota-
se que 60% opinaram que concordam totalmente com a questdo. Na quinta, foram
guestionados se o treinamento traz resultado compensador no futuro, aqui 20%
concordaram totalmente e outros 60% concordaram em parte. Na sexta, sobre a
contribuicdo do treinamento para o alcance dos objetivos da empresa, para este item
ninguém concordou totalmente, mas apenas 40% concordaram em parte, nota-se que
60% discordaram dessa afirmativa. Na sétima, eles foram questionados se o
treinamento contirbui para interagdo com os clientes, obtendo-se 40% de
concordancia parcial e 60% de discordancia parcial ou total. Na oitava, perguntou-se
se o0 treinamento ajuda na melhoria dos processos, aqui 60% concordaram
parcialmente e outros 40% discordaram parcialmente. Na nona, a questao era se o
treinamento era importante para o desenvolvimento profissional e pessoal, novamente
60% concordaram parcialmente e outros 40% discordaram parcialmente.
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Na décima, por fim, o questionamento era se eles participavam do treinamento
com intuito de melhoria do atendimento, neste aspecto aparece pela primeira vez que
um quinto dos colaboradores discordava totalmente, dois quintos discordam em parte
e outros dois quintos concordam totalmente ou simplesmente concordam. dou
totalmente que o treinamento ajuda na melhoria do processos ou que ele é importante
para o desenvolvimento profissioanal ou pessoal.

Observa-se assim que para todas essas questdes ilustradas no Grafico 1
predomina um baixo nivel de concordancia, embora o tema seja relavante para a
motivacdo dos colaborades a partir do desenvolvimento profissional e pessoal dos
colaboradores. Conforme Souki (2006), os clientes sempre procuram empresas que
se sintem confortaveis. Se ndo houver pessoa motivadas, bem-humoradas e
disponiveis para tratad-los como exclusividade, eles procuram outra empresa.

Gréfico 1: Fatores de treinamento e desenvolvimento para fidelizagao de clientes

Desenvolve expectativas de melhoria T) 60%
F (1]
0

financeira
: - —
Treinamento trard um resultado 288 60%

compensador no futuro I — 20%
Treinamento contribui para alcangar os 0% 0
. . 0,
Ob]etIVOS da empresa # 60%

i ibii i 3 ]
Treinamento contribui na interagdo com os 20% 0

clientes P 44180%
Treinamento ajudam na melhoria dos 0% 60%
processos 3 0%
Considera treinamento importante para o 0% 60%
desenvolvimento profissional e pessoal . 40%
Participa de treinamento com o intuito de —MES——— 0/
melhoria no atendimento 0 40%
Emconcordo totalmente concordo mdiscordo discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Grafico 2 relaciona as perguntas e frequéncia de respostas das questfes
onze a quinze do questionario. Em relacdo a questdo onze, se a fidelizacdo esta
relacionada com a capacidade de arggumentacéo do colaborador, 40% concordaram
e outros 60% discordaram. J& a questda doze, se um bom atendimento é necessario
para a fidelizacdo de bons clientes, 60% concordaram e outros 40% discordaram.
Para a questdo treze, se o treinamento qualifica e desenvolve habilidades e
competéncia, 20% concordaram e outros 80% discordaram. A penultima questao, se
o treinamento eleva o poder de argumentacdo para fidelizar clientes, 60%
concordaram e outros 40% discordaram. Por fim, a Ultima questdo qunzee, se o
treinamento desenvolve um bom relacionamento com os colegas, 40% concordaram
totalmente ou em parte e outros 60% discordaram.

Para Kotler (1998), atendimento de qualidade gera a fidelizac&o do cliente, que
importara significativamente no resultado da empresa. T&D fazem a diferenca quando
se trata de um processo de fidelizacdo, pois o custo para realizar um trabalho de
retencdo é estimado em cinco vezes menor do que atrair novos clientes. O funcionario
satisfeito tende a realizar um trabalho de exceléncia, impactando e gerando um bom
desempenho no atendimento. Acrescenta-se que a satisfacdo € o caminho do
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desempenho percebido e de suas expectativas. Se o desempenho de atender ficar
longe das expectativas, o consumidor estara insatisfeito. Se o desempenho do
atendimento suprir as expectativas, o consumidor estara satisfeito e se supera-las
estara altamente satisfeito e encantado, assim fidelizando o cliente.

Grafico 2: Fatores de treinamento e desenvolvimento para fidelizacao de clientes.

o . . . 0%
Fidelizac&o de clientes esta relacionado a boa 40%
capacitagéo de argumentar do colaborador _O(V 60%
0
. . - . 0%
Para que haja bons clientes fidelizados é 60%

necessario um bom atendimento (W_ 40%
(0]

0%

O treinamento qualifica e desenvolve suas 20%
habilidades, e competéncias I  30%
0%
. ~ 0%
Treinamento eleva o poder de argumentagé&o para 60%
fidelizagdo de clientes I /0%
0%
. I 20%
Desenvolve um bom relacionamento com os 20%
colegas de trabalho e clientes I  60%
0%
mconcordo totalmente concordo mdiscordo mdiscordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

Para efeito de ranquear o grau de concordancia/discordancia das doze
guestdes sobre a relacdo T&D e fidelizagao, foi elaborada a Tabela 2, que estabelece
trés niveis de avaliacdo, segundo a média obtida em cada pergunta, sendo avaliacdo
negativa, se a média for até 2; moderada, se a média for entre 2 e 3; e positiva, se
média for acima de 3, considerando-se a escala de concordancia utilizada para as
respostas do questionario, onde 4 significava concordo totalmente, 3 concordo, 2
discordo e 1 discordo totalmente.

Tabela 2. Critérios do questionério aplicado

Avaliacdo Negativa Avaliagcdo Moderada Avaliagdo Positiva
Média até 2,0 Média entre 2 e 3 Média superior a 3
Discordo totalmente ou discordo Entre discordo e concordo Acima de concordo

Fonte: elaborado pelos autores

Com base nos critérios da Tabela 2, a Tabela 3 mostra em ordem crescente a
média e o desvio padréo das questdes relacionadas aos fatores de T&D e 0 processo
fidelizacdo de clientes. Exceto a ultima questdo desta tabela, as demais quesdtes
obtiveram uma avaliacdo moderada, com média entre 2 e 3. Apenas a Ultima questéo
“‘desenvolve expectativas de melhoria financeira” logrou avaliagéoa positiva, com
média de 3,4. Nota-se também que esta Ultima questao também apresentou o maior
grau de divergéncia de concordancia, com desvido padrado de 0,35, enquanto na
questdao “para que haja boms clientes fedilizados € necessarios um bom
atendimentos”, os respondentes foram mais homogéneos em suas oponides,
obtendo-se a menor variancia, de 0,10. Esses resultados mostram que a percepcao
da importancia do treinamento e desenvolvimento para o processo de fidelizacao
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nesta empresa deve ser melhor compreendida, pois treinamento € a preparacao do
individuo, com a assimilacdo de novos habitos, préaticas voltadas a satisfacdo da sua
profissdo, visa para novos conhecimentos e consequentemente isso reflete na vida
pessoal (PACHECO, 2005).

Tabela 3. Média e desvio padrédo das respostas do questionario

Questbdes Média Desvio padrao

O treinamento qualifica e desenvolve suas habilidades e competéncias 2,2 0,17
Participa de treinamento com o intuito de melhoria no atendimento 2,4 0,29
Treinamento contribui para alcancar os objetivos da empresa 2,4 0,34
Fidelizacéo de clientes esta relacionado a boa capacitagdo de

argumentar do colaborador 24 012
Considera treinamento importante para o desenvolvimento profissional e 26 0.30
pessoal ' '
Treinamento ajudam na melhoria dos processos 2,6 0,31
Dgsenvolve um bom relacionamento com os colegas de trabalho e 26 0.16
clientes ' '
Treinamento eleva o poder de argumentacédo para fidelizacdo de clientes 2,6 0,17
Para que haja bons clientes fidelizados é necessario um bom

atendimento 2,6 0,10
Treinamento contribui na interacdo com os clientes 2,8 0,32
Treinamento trar4 um resultado compensador no futuro 3,0 0,34
Desenvolve expectativas de melhoria financeira 3,4 0,35
Média 2,63 0,25

Fonte: elaborado pelos autores

Pro fim, o Grafico 3 mostra a distribuicdo da avaliacdo de todas as questbes
sobre T&D e fidelizacdo segundo o critério e resultados mostrados nas Tabelas 2 e 3.
De forma que 91,7% das questbes foram avaliadas como moderadas, 8,3% como
positivas e nenhuma como negativa.

Grafico 3: Percentuais das médias dos critérios da avaliagao

0%

8,3%

91,7%

mpositivo mmoderado ®negativo

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Assim, é possivel deduzir que a percepcdo de T&D como estratégia de
fidelizacdo pelos colaboradores da empresa estudada necessita ter maior
credibilidade e reconhecimento. Esta necessidade pode ser atribuida a uma incipiente
politica de treinamento e desenvolvimento na empresa. Isso ficou evidenciado melhor
na pesquisa, por meio da avaliacdo realizados pelos colaboradores, quando se
verificou divergéncias em resposta de simples compreensdo, conforme mostra 0s
pifios 8,3% que consideram positivas a politica de T&D, visto no Gréfico 2.

Ha vérios pontos a serem observados a fim de evidenciar a importancia do
treinamento para um melhor desenvolvimento dos colaboradores desta empresa.
Ofertar treinamento para capacitacdo € importante para a empresa alcancar seus
resultados organizacionais, pois induz mais comprometimento de seus colaboradores
com os clientes e ainda se desenvolvem profissionalmente e passam a compreender
a importancia de fidelizar os clientes na empresa.

Decorrente da analise da percepcdo dos respondentes do estudo de caso,
percebeu-se que algumas falhas de compreensao do T&D para fidelizar clientes. Os
colaboradores percebem T&D muito mais com um ganho pessoal de longo prazo, ou
seja, de desenvolvimento, do que resultados organizacionais diretos, no caso a
fidelizacdo de clientes. Notou-se também que alguns funcionarios ndo estao, de fato,
inseridos no processo de fidelizar clientes, pois ndo demonstram interesse por
capacitacao e assim melhor seu desempenho. Entende-se com isso que a questéo da
coletividade dos colaboradores ndo esta inserida na articulacdo do planejamento de
gestao de pessoa.

5. Conclusdes e consideracdes finais

O estudo teve como objetivo averiguar como os colaboradores de uma empresa
de moveis planejados no Distrito percebem o treinamento e o desenvolvimento, T&D,
como uma estratégia fidelizacdo de clientes. A pesquisa foi caracterizada como de
natureza descritiva, que utilizou como técnica de coleta de dados uma pesquisa
bibliografica e um estudo de caso, com aplicacdo de questionario aos colaboradores
da empresa objeto do caso. Assim, a pesquisa procurou entender a compreensao
gue os colcaboradores tinham sobre o tema abordado.

Treinamento e desenvolvimento podem proporcionar aos funcionarios formas
de garantir a satisfacdo dos clientes. Apesar de os termos serem parecidos, as
perspectivas de tempo do treinamento e desenvolvimento séo diferentes. Enquanto o
treinamento estad focado para o cargo atual, buscando melhorar as capacidades
exigidas para o desempenho imediato do cargo, o desenvolvimento de pessoas
objetiva os cargos a serem ocupados futuramente e as novas habilidades que seréao
requeridas.

Como achados do estudo, foi observado que a questdo de comprometimento
para fidelizacdo de clientes ndo estd bem compreendida pelos os colaboradores
pesquisados, eles veem no T&D muito mais com uma oportunidade de ganhos futuros
e de perspectivas de crescimento pessoal do que ganhos organizacionas. Deduziu-
também que a empresa necessita verificar as acfes internas em relacdo a
capacitacdo de seus funcionarios, com vistas a se adequar no mercado com
diferencial competitivo.
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Foi visto ainda que alguns colaboradores da empresa sequer estdo inseridos
no processo de fidelizar clientes, pois ndo demonstram interesse em capacitacéo para
melhor desempenhar suas atribuicdes.

Fica como sugestdo para a gestao de pessoas da empresa a criagdo de um
cronograma de treinamento de forma a atrair a participacdo dos colaboradores nos
processos de capacitacdo e desenvolvimento da empresa. Esperando-se, com isso,
motivar os funcionarios em relacdo ao comprometimento de suas tarefas para um bom
relacionamento com os clientes. Sugere-se também realizar o acompanhamento no
desenvolvimento do corpo funcional da empresa e ainda prover um feedback, de
maneira que entenda a importancia de cada um neste processo.

Por fim, como o estudo foi aplicado a apenas uma empresa de pequeno porte,
seria importante replich-lo em outras organizagcdes, a fim aumentar a
representatividades dos resultados aqui encontrados.
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