UMA ANALISE SOBRE A INFLUENCIA DO TREINAMENTO NA QUALIDADE DO
ATENDIMENTO: ESTUDO DE CASO NA EMPRESA TORTA DE AMOR CONFEITARIA
LTDA

Lucineide Alessandra Cruz

Resumo: A qualidade de um servico pode ser observada a partir da eficacia do
treinamento oferecido aos colaboradores de uma empresa. Este estudo tem como objetivo
analisar como o treinamento, na percepc¢do dos clientes e colaboradores, interfere na
percepcdo da qualidade do atendimento na confeitaria Torta de Amor. Trata-se de uma
pesquisa com natureza descritiva e as técnicas de coleta de dados sdo a pesquisa
bibliografica, o estudo de caso e a aplicacao de questionarios que serdo estruturados em
questdes fechadas. Os principais resultados observados para o colaborador foi que o
treinamento melhorou apenas alguns itens como o conhecimento dos produtos, o
manuseio de maquinas e equipamentos, a limpeza do local. Os colaboradores
consideraram que é importante a pratica do treinamento para o aumento na qualidade do
servico e que pode trazer beneficios como o aperfeicoamento das atividades exercidas por
eles. O cliente mostrou-se insatisfeito em quase todos os itens questionados, a satisfacdo
foi percebida apenas no item manuseio de maquinas e equipamentos.

Palavraschave: Recursos humanos; Qualidade no servigo; Treinamento; Confeitaria;
Torta de Amor.

Abstract: The quality of a service can be seen from the effectiveness of training offered to
employees of a company . This study aims to analyze how training in the perception of
customers and employees, interferes with the perception of quality of care in confectionery
Pie Love. This is a survey of descriptive nature and techniques of data collection are the
bibliographical research, case study and application of questionnaires to be structured. The
most important results of the study is the perception of the employee in relation to the
training offered by the company and the customer insight regarding the quality of the
service presented . The reviewers felt that it is important to practice training to increase the
quality of service that may bring benefits such as enhanced activities they perform . The
client proved to be dissatisfied in almost all the items asked , satisfaction was seen only in
item handling machinery and equipment.

Keywords: Human resources;. Training.Quality in service;. Confectionery; Torta de Amor.
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Introducao

O treinamento de pessoas e a qualidade dos servigos sdao assuntos que estdao atrelados
entre si, ou seja, para se obter a qualidade no servico é necessario que as pessoas que o
fazem estejam aptas a exercer as tarefas com eficicia e que estejam preocupadas em
atender as necessidades dos clientes, para isso é imprenscidivel aado¢do de um programa
de treinamento para o aperfeicoamento das atividades exercidas.

A qualidade do atendimento oferecido também contribui para a satisfacdo do cliente com
a empresa. Para que seja realizado o atendimento adequado ao cliente torna-se
indispensavel a utilizagdo de ferramentas de treinamento que desenvolvam as
competéncias e habilidades do colaborador, a fim de oferecer um atendimento
diferenciado, com qualidade e eficacia.

O artigo abordou uma pesquisa de natureza descritiva que empregou como técnicas a
pesquisa bibliografica e o estudo de caso. No estudo de caso foram aplicados
questionarios para avaliar o grau de satisfacdo dos clientes com o servi¢co prestado, bem
como realizado um levantamento para de dados para para avaliar o empregado em
relacdo ao treinamento oferecido pela empresa.

O objetivo geral desse estudo foi analisar como o treinamento, na percep¢ao dos clientes
e colaboradores, interfere na percepcdo da qualidade do atendimento da empresa Torta
de Amor Confeitaria, tendo como objetivos especificos: levantar a fundamentacdo teérica
que apresente uma resposta ao questionamento do estudo e levantar os conceitos sobre
treinamento, pesquisar quais os métodos de treinamento, identificar por meio da
aplicacdo de questionarios qual o grau de satisfagdo do cliente em relacao ao atendimento
oferecido e qual o grau de satisfacdo do colaborador em relacdao ao treinamento. As
hipéteses levantadas de acordo com o objetivo desse estudo foram que na percep¢ao do
colaborador, o treinamento pode melhorar a qualidade no servico prestado e na
percepcao do cliente, o treinamento pode estar sendo ineficaz ja que seus resultados nao
sao visiveis.

Para atender o estudo, a pesquisa esta estruturada em quatro sec¢des, além desta
introducdo. A primeira compreende a fundamentacdo teorica, que aborda as principais
teorias sobre a qualidade no servico e treinamento. A segunda trata da metodologia da
pesquisa. A terceira se¢do € a andlise, que faz uma descri¢ao e discussao analitica dos
dados e informag¢des observadas no desenvolvimento da pesquisa. Na ultima sao
apresentadas as conclusdes finais do estudo.

Qualidade no servico

A satisfacdo do cliente em relagdo a algum produto ou servigo ira depender do nivel de
qualidade do mesmo. Existem muitas maneiras de definir qualidade, para Slack, Chambers
e Johnston (2009, p. 523), “Qualidade é a consistente conformidade com as expectativas
dos consumidores”, ou seja, ha a necessidade de atingir as exigéncias do cliente em relacao
ao servigo oferecido.

De acordo com Kotler (2006, p. 145), “qualidade é a totalidade dos atributos e
caracteristicas de um produto ou servico que afetam a sua capacidade de satisfazer
necessidades declaradas ou implicitas”. Pode-se dizer que uma empresa proporciona
qualidade quando alcanga a expectativa de seus clientes através de produtos ou servigos.
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Os servicos, assim como os produtos, possuem caracteristicas que influenciam na
mensuracao da qualidade e no atingimento das expextativas dos clientes. Paladini (2011),
descreve algumas dessas caracteristicas: sao intangiveis, ndo se estocam, o ser humano é
o agente produtivo, sua meta operacional é a flexibilidade, entre outros.

Algumas das caracteristicas citadas acima dificultam a mensuragdo da qualidade de um
servico, com isso Churchill e Peter (2010) descrevem alguns critérios para avaliar a
qualidade de um servico: a tangibilidade engloba os aspectos fisicos que cercam o servico,
a confiabilidade refere-se a consisténcia e seguranca do servico e a disposicdo ou
prontiddo dos empregados em prestar o servigo, a responsividade envolve os
conhecimentos e a capacidade de transmitir confianga, credibilidade e honestidade, a
garatia diz respeito a experiéncia do empregado em relagdo ao servico oferecido e a
empatia é a preicupacdo com as necessidades dos clientes e a atencao individualizada
oferecida a cada um.

Verifica-se, entdo, que para oferecer servicos de qualidade, a empresa necessita de
adequar os desejos dos clientes com o servi¢o oferecido e criar valor ao servico. Ou seja,
dificilmente os servicos serao padronizados, ja que cada cliente almeja aspectos
diferentes.

Treinamento

As empresas brasileiras estao cada vez mais competitivas por estarem inseridas em um
mercado altamente globalizado e tecnolégico, no qual sobreviver e crescer dependera de
como essas empresas buscam a diferenciacao nos produtos e servicos oferecidos.

De acordo com Chiavenato (2010, p. 41):

Implica necessidade de diferenciar os produtos e servicos oferecidos em termos
de qualidade e atendimento. Os produtos e servicos estido ficando cada vez mais
parecidos - verdadeiras commodities. A vantagem competitiva consiste em
agregar elementos adicionais como qualidade e atendimento, tornando-os
diferenciados em relacao aos concorrentes.

Nesse contexto, € sensato recorrer as atividades que qualifiquem as pessoas da
organiza¢do, mantendo a vantagem competitiva no que diz respeito a qualidade do
atendimento oferecido.

Para atingir a qualidade que o cliente espera, é prudente adquirir processos de
treinamento para que se adquira uma mudan¢a no conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes de determinado colaborador, para alcangar a eficiéncia e eficacia
do atendimento.

Segundo Chiavenato (2010, p. 367):

Treinamento é o processo sistematico que envolve uma mudanca de habilidades,
conhecimento, atitudes ou comportamento dos empregados, estimulando-os a
serem mais produtivos na dire¢do do alcance dos objetivos organizacionais

A partir da definicao acima, percebe-se que treinamento é capaz de modificar o conjunto
comportamental de um individuo fazendo com que ele esteja apto a exercer eficazmente
fun¢des dentro e fora da empresa.

Para Milkovitch e Boudreau (2010, p.338)
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Treinamento é um processo sistemdtico para promover a aquisicio de
habilidades, regras, conceitos ou atitudes que resultem em uma melhoria da
adequacdo entre as caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos papéis
funcionais.

Os autores citados anteriormente veem treinamento como forma de adquirir habilidades
e aperfeicoar as atividades exercidas por eles de acordo com o perfil de cada empregado
e o perfil do cargo a ser ocupado.

Marras (2011, p. 133) defende que

Treinamento é um processo de assimilacdo cultural a curto prazo que objetiva
repassar ou reciclar conhecimentos, habilidades ou atitudes relacionados
diretamente a execugio de tarefas ou a sua otimizac¢do no trabalho.

De acordo com a citagdo acima, o autor enxerga o treinamento como uma forma de reciclar
tais habilidades, todos direcionados ao ambito organizacional. Mas ndo se pode deixar de
observar que o conjunto comportamental de cada individuo existe desde muito antes de
ser inserido ao ambiente organizacional.

O conceito de treinamento esta ligado aos conceitos de educacao e desenvolvimento, o
que difere um do outro, é a finalidade a que se presta a acdo educacional a ser analisada.
0 treinamento prepara o colaborador para aperfeicoar o desempenho no cargo que ocupa
atualmente.

Etapas do processo de treinamento

O treinamento deve seguir algumas fases para atingir o objetivo sem que comprometa o
resultado final da acdo. Franca (2011, p. 88) diz que “Os processos e as atividades de
treinamento devem atuar de forma integrada com os outros érgaos e atividades da area
de Recursos Humanos, que se relacionam com o treinamento.” As outras areas que Franca
(2011) cita sao: recrutamento e sele¢do, acompanhamento e avaliagdo, administragdo de
cargos e remuneracao, controle pessoal e admnistracdo de beneficios.

0 treinamento segue uma sequéncia de etapas, que podem ser vistos como um processo
ciclico que se renova cada vez que é aplicado. Para Chiavenato (2004, p. 404),

O processo de treinamento assemelha-se a um modelo de sistema aberto, cujos
componentes sao:

Entradas (inputs), como treinandos, recursos organizacionais, informacdo,
conhecimentos etc.

Processamento ou operacdo (throughputs), como processos de ensino,
aprendizagem individual, programa de treinamento etc.

Saidas (outputs), como pessoal habilitado, conhecimentos, competéncias,
sucesso ou eficacia organizacional etc.

Retroagido (feedback), como avaliagdo dos procedimentos e resultados do
treinamento através de meios informais ou pesquisas sistematicas.

De acordo com Marras (2011), o processo de treinamento utilizado nas organizacdes
respeita quatro etapas, que estdo especificadas a seguir:

1. Levantamento das necessidades de treinamento (LNT):

2. Programacao;
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3. Implementacao e execucao;
4. Avaliagdo dos resultados.

Essas etapas, quando seguidas eficientemente e eficazmente, podem atrair inimeros
beneficios para a organiza¢do. Todo o processo de treinamento resulta em fatores que
aperfeicoam as competéncias e habilidades dos individuos e consequentemente atrai
sucesso e desenvolvimento para a organizagao.

Levantamento das Necessidades de Treinamento

O Levantamento das Necessidades de Treinamento (LNT) é a primeira etapa do processo
de treinamento que adapta as caréncias existentes entre o que a empresa necessita e que
os trabalhadores tém a oferecer.

De acordo com Marras (2011) o LNT ocorre em dois cendrios distintos: o Reativo que em
vista de situacdes desfavoraveis busca uma solucao imediata focando sanar o problema e
o Prospectivo que € utilizado com base em demandas futuras, ou seja, visa o atingimento
de metas, focando a capacitacao profissional de novos colaboradores, antecipando-se as
mudancas da empresa.

O mundo corporativo por estar inserido em um ambiente volatil, onde as empresas,
muitas vezes, ndo estdo preparadas para acompanhar as exigéncias do mercado, veem a
necessidade do treinamento como algo intrinseco e ciclico na organizacdo. Por esse
motivo, o LNT deve estar sempre ativo para reconhecer em tempo habil toda e qualquer
mudanga que for necessaria.

O LNT identifica as necessidades da empresa através da aplicacdo de questionarios,
entrevistas com os supervisores e seus subordinados, aplicacao de testes, observagdo no
local dos trabalhos sendo realizados, folhas de avaliacbes de desempenho dos
empregados e a solicitacao direta de algum trabalhador ou supervisor.

De acordo com Marras (2011, p. 142), “A escolha dos métodos dependerda das
caracteristicas da organizacdo, do perfil da area de T&D, da cultura da empresa, do
momento organizacional etc. Essa decisdo sera do responsavel da area”.

A definicao de quais os métodos que serdo utilizados no processo de treinamento nao é
algo fixado e global. O processo de treinamento exige tempo para que sejam identificadas
as necessidades de se aplicar o programa e quais serdao os objetivos que a empresa quer
alcancar.

Planejamento e Programacao de Treinamento

O planejamento do treinamento se da apds serem identificadas as necessidades da
aplicacdo dos processos de treinamento. Marras (2011, p.144) cita que “Cabe ao
planejamento, em segundo plano, organizar as prioridades entre o necessario e o possivel,
enfocando os recursos disponiveis e as necessidades gerais.”

Chiavenato (2010) exemplifica de forma clara e objetiva os principais itens de uma
programacado de treinamento que estdo demonstrados no Quadro 2.
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Quem deve ser treinado Treinandos ou instruendos
Como treinar Métodos de treinamento
Em que treinar Assunto ou conteido do treinamento
Por quem Instrutor ou treinador
Onde treinar Local de treinamento
Quando treinar Epoca ou horério de treinamento
Para que treinar Objetivos do treinamento

Quadro 2: A programacao de treinamento
Fonte: Adaptado de Chiavenato, 2010.

Os principais itens do treinamento descritos por Chiavenato (2010) demonstram quais
sdo os principais protagonistas do planejamento de todo o processo de treinamento.
Saber definir quais serao esses itens influencia no bom desenvolvimento do processo de
treinamento.

Segundo Marras (2011, p. 145) a etapa de programac¢do do processo de treinamento
“consiste em analisar e coordenar as a¢des consideradas prioritarias e necessarias para
serem implementadas em mddulos de aprendizagem, conforme previamente planejado”.

Percebe-se, até entdo, que tudo esta diretamente ligado e que segue uma linha para que
seja alcangado o objetivo de se aplicar o treinamento, considerando que sempre se faz
necessario o planejamento das a¢des a serem desenvolvidas.

Implementacao e Execucao

A etapa de implementacao e execucao do processo de treinamento coloca em pratica tudo
que foi planejado e programado para suprir as deficiéncias identificadas na organizacao.
Supde uma relacao instrutor x aprendiz. De acordo com Chiavenato (2004, p. 418):

Os aprendizes sdo as pessoas situadas em qualquer nivel hierarquico da empresa
e que necessitam aprender ou melhorar seus conhecimentos sobre alguma
atividade ou trabalho. Os instrutores sdo as pessoas situadas em qualquer nivel
hierarquico da empresa, experientes ou especializadas em determinada
atividade ou trabalho e que transmitem seus conhecimentos aos aprendizes.

Deve-se existir uma preocupacdo quanto a qualidade da aplicagdo das atividades de
treinamento. Os fatores que influenciam na qualidade da aplicacdo do programa de
treinamento, de acordo com Marras (2011, p. 145):

Didatica dos instrutores: o nivel de comunicagdo e a didatica apresentada
influenciam na fAcil e rapida assimilagdo das informagées pelos treinandos;

Preparo técnico: é importante que o instrutor tenha convivéncia com os
problemas do dia a dia dos treinandos, pois havera mais identificacdo entre o
discurso e a pratica propiciando um entendimento rapido do que se quer
transmitir.

Légica das informacgdes: os treinandos devem identificar claramente qual a
proposta do treinamento e devem observar solugdes para os problemas
enfrentados no dia a dia da empresa, assim a execugdo garantira o
comprometimento do treinando e sua motivagao para continuar aprendendo.

Qualidade dos recursos: o material a ser utilizado na aplicagdo do treinamento
devera ser previamente selecionado para que complemente o que for dito pelo
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instrutor. Geralmente sdo utilizados recursos audiovisuais que aumenta o
rendimento do treinando e economiza a tarefa do instrutor.

Técnicas utilizadas: as técnicas a serem usadas pelos instrutores na aplicacdo dos
modulos de treinamento dependem da situagdo, do objetivo do treinamento
entre outros fatores. As técnicas mais aplicadas sdo: aulas expositivas, estudos
de caso, dramatizacdes, workshop, brainstorming, simulagdes, painéis,
simposios, palestras e conferéncias.

E nessario que todos os fatores que foram citados acima estejam bem relacionados entre
si para que haja uma boa implementagao e execucdo do que foi planejado anteriromente,
caso isso ndo acontec¢a podera prejudicar a absorcdo das informacgdes repassadas aos
treinandos.

Avaliacao dos Resultados

A avaliagdo dos resultados tem por objetivo medir os resultados alcangcados comparado
ao que foi planejado pela organizacao e verificar se atingiu as mudancas desejadas no
comportamento dos empregados.

Para que essa etapa alcance o seu objetivo, se faz necessario que todo o processo de
treinamento seja minuciosamente planejado para que ao seu final seja possivel medir os
resultados alcangados.

Quando ndo se alcanga os resultados esperados, torna-se necessario um replanejamento
das a¢des a serem desenvolvidas. O processo de treinamento, como dito anteriormente, é
um processo ciclico que necessita de reajustes até que se alcance o resultado esperado.
Por isso que todas as fases desse processo sdo consideradas importantes, a ponto de uma
ter sucesso se a anterior for bem desenvolvida.

As Vantagens de Investir em Treinamento

As empresas estdo deixando de pensar no treinamento como despesa e passam a vé-lo
como meio de gerar resultados cada vez melhores, influenciando o seu crescimento.

De acordo com Milkovitch e Boudreau (2010, p. 340):

Existe uma crescente evidéncia de que os investimentos em treinamento estdo
associados ao aumento da lucratividade no longo prazo, e que as empresas que
reorganizam suas operagdes com base em programas como trabalho em equipes
e circulos de qualidade conseguem maior produtividade se esses programas
estiverem em sintonia com a educagdo do trabalhador.

0 investimento em treinamento para o aperfeicoamento das habilidades dos individuos
de uma determinada organizacdo pode gerar resultados satisfatérios para o
desenvolvimento e crescimento da empresa, além de proporcionar um clima
organizacional onde as pessoas estao comprometidas com o objetivo da empresa.

As vantagens de investir no treinamento sdo inimeras, Marras (2011) cita alguns como
o aumento da produtividade, aumento das habilidades, melhoria no clima organizacional,
aumento da motivacdo pessoal, melhoria na qualidade dos resultados, entre outros.

Chiavenato (2004) descreve os tipos de mudangas comportamentais através do
treinamento. Podem ocorrer quatro mudancgas percebidas com a aplicacao eficaz do
treinamento.
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e Atransmissao de informacgdes estd associada ao aumento do conhecimento
das pessoas em relacdo a empresa, seus produtos e servicos, regras e
regulamentos;

e O desenvolvimento de habilidades refere-se a aperfeicoar as habilidades
das pessoas no manuseio dos equipamentos e maquinarios;

e (O desenvolvimento das atitudes baseia-se em desenvolver ou modificar o
comportamento das pessoas em atitudes que favorega a organizacao;

e O desenvolvimento de conceitos desenvolve as ideias e os conceitos para
influencias as pessoas a pensar em termos globais e estratégicos.

Verifica-se que o treinamento tem suma importancia quando se vé necessidade em
desenvolver os recursos humanos da organiza¢do e quando bem treinados podem trazer
inimeros beneficios em relacdo aos objetivos da empresa e consequentemente auxiliar
no seu crescimento.

Metodologia

O projeto tem como proposito realizar uma pesquisa - diagndstica que tem o objetivo de
explorar o ambiente, levantar e identificar problemas existentes na empresa estudada. Foi
utilizado o método de pesquisa descritiva.

Segundo Gil (2010, p. 27), “As pesquisas descritivas tém como objetivo a descricao das
caracteristicas de determinada populacdo. Podem ser elaboradas também com a
finalidade de identificar possiveis relacdes entre variaveis”.

Como técnicas de coletas de dados foi utilizado a pesquisa bibliografica e o estudo de caso.
Para Marconi e Lakatos (2010, p. 57):

A pesquisa bibliografica, ou de fontes secundarias, abrange toda bibliografia ja
tornada publica em relacdo ao tema de estudo, desde publicagdes avulsas,
boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, material
cartografico etc., até meios de comunicagdo orais: radio, grava¢des em fita
magnética e dudios visuais: filmes e televisao [...].

Este projeto teve como publico alvo os clientes que frequentam a confeitaria Torta de
Amor e os empregados da empresa estudada. Foram selecionados, por conveniéncia,
trinta clientes para a realizacdo da analise e oito empregados que trabalham na area de
atendimento ao cliente a quem foi aplicado um questiondrio estruturado, com perguntas
fechadas.

Descricdo do caso em estudo

A empresa estudada é uma confeitaria localizada em Taguatinga Norte, Distrito Federal,
na qual se percebeu a necessidade de analisar a influéncia do treinamento sobre a
qualidade do atendimento. Refere-se a uma confeitaria que estd inserida no mercado ha
dez anos e possui uma grande variedade de produtos tais como tortas, doces, salgados e
bebidas diversas. Atualmente, é composta por uma equipe de vinte empregados que estdo
distribuidos nas diversas fungdes.
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Analise dos dados dos colaboradores

A pesquisa foi realizada com os oito colaboradores da area de atendimento ao cliente, foi
percebido que a maioria, 75% dos respondentes é do sexo feminino. Em relacdo a idade
dos entrevistados percebeu-se que a metade deles estdo na faixa etaria entre 21 a 30 anos
e 12% refere-se aos respondentes que possuem até vinte anos.

Em relacdao ao estado civil dos entrevistados, a metade declarou ser casada e 13%
declarou ser solteira. Quanto ao tempo de servico na empresa, foi observado que 37%
possui de um a dois anos de servigos prestados a empresa e 13% representam a parcela
de trés a quatro anos de tempo de servico.

Quando questionados sobre como avaliam o treinamento oferecido pela empresa, a
metade dos colaboradores considerou que o treinamento oferecido é de nivel razoavel
(50%), mostrando que os colaboradores nao recebem o treinamento adequado para
exercerem as suas fun¢des com qualidade. Os demais resultados foram 6timo (12%); bom
(25%) e ruim (13%).

Verificou-se também que antes do treinamento a maioria dos atendentes considerou o
seu atendimento como bom e 25% considerou o atendimento razoavel. Apds o
treinamento, a metade dos entrevistados manteve o nivel de avaliacdo do atendimento
bom e 25% considerou que houve uma mudanca depois da aplicacdo do treinamento,
passaram de bom para 6timo.

Notou-se que em relacao a disposicdo do empregado em atender os clientes, foi mantido
o mesmo nivel antes e depois do treinamento 50% bom; 38% razoavel e 12% 6timo. Nesse
aspecto o treinamento mostrou-se ineficiente e como foi citado anteriormente o
treinamento deveria afetar alguns aspectos como o aumento da produtividade.

Foi observado que em relacio ao conhecimento dos produtos houve uma melhora,
anterior ao treinamento notou-se que 50% definiu como bom o conhecimento aos
produtos e posteriormente foi definido que 62% consideraram um nivel 6timo, com isso
pode concluir que o treinamento foi eficaz nesse aspecto. De acordo com Chiavenato
(2004), o treinamento é capaz de realizar mundang¢as comportamentais quando aplicado
de forma eficaz e 0 aumento do conhecimento das pessoas em relagdo a empresa, seus
produtos e servicos, regras e regulamentos € um dos fatores que podem ser modificados
pela eficiéncia do treinamento.

Foi percebido que nao houve alteragdes em relacdo a preocupacao das necessidades dos
clientes, sendo que grande parte dos atendentes considerou um nivel bom antes (62%) e
depois do treinamento (62%). Ou seja, a preocupag¢do com as necessidades dos clientes é
um dos fatores para a mensuragdo da qualidade de um servico que pode ser acentuado
mediante a um treinamento eficaz.

Em relacdo ao manuseio de maquinas e equipamentos foi constatado que antes do
treinamento 75% acusou como bom e 12% acusou nivel 6timo. Mas depois do
treinamento foi observado que foi mantido os 75% no nivel bom e passou para 25% no
nivel 6timo, por outras palavras pode-se observar que houve uma melhora no manuseio
de maquinas e equipamentos, o que mostra que para esse aspecto o treinamento mostrou-
se eficaz.
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Verificou-se que dentro dos itens mais simples para a avaliacdo da empresa foi citado a
limpeza. Antes do treinamento, observou-se que 88% considerou que a limpeza realizada
corresponde ao nivel bom e 12% ao nivel 6timo. Apds o treinamento foi verificado que
houve um aumento para 37% do nivel 6timo, o que evidencia a eficacia do processo de
treinamento.

Quando questionada a opinido dos respondentes em relacdo a aplicagdo de um
treinamento eficaz para o aumento na qualidade do atendimento, foi observado que 87%
dos entrevistados concordam plenamente com a questao e 13% nao souberam responder.
Como foi citado anteriormente por Marras (2011, p.136) um dos objetivos do treinamento
é o aumento da qualidade que diz que: “Quando um colaborador é bem instruido e
capacitado, ele tende a realizar agdes em uma determinada atividade com mais empenho
e qualidade”, ou seja, um treinamento bem desenvolvido dentro de uma organizacao pode
trazer beneficios para os servigos prestados.

Ao serem questionados sobre quais os beneficios que o treinamento poderia trazer para
a atividade exercida pelos atendentes, foram observados que o aperfeicoamento das
atividades (5/5) e o melhor relacionamento com a equipe (4/5) foram os itens mais
evidenciados pelos empregados. Os demais itens analisados aumento da produtividade e
melhor formacao profissional, obtiveram anota2 e 1

Analise dos dados dos clientes

Em relacdo ao sexo dos entrevistados, a maioria dos respondentes é do sexo feminino,
representando 60% do total. Em relacdo a idade dos entrevistados, foi percebido que a
maior parte esta entre 40 e 49 anos seguida dos jovens de até vinte anos que representa
a segunda maior parcela.

Quando se trata da profissdo dos entrevistados notou-se que a maior parte se concentra
nas empresas privadas, que corresponde 40% do total, seguidos dos servidores publicos
que compreende 20% dos entrevistados.Em relacdo ao estado civil dos clientes foi
observado que a maioria deles sao casados, correspondendo a 40% da totalidade,
seguidos dos solteiros que corresponde a 37% do total.

Foi questionado aos respondentes qual nota dariam a alguns aspectos do local. A
organizacdo do local que abrange a disposicdao das mesas e cadeiras, dos freezers e os
balcOes recebeu a menor nota, 3,5. Ja os outros itens foram avaliados com média 4,0,
considerando um critério onde 5 seria a nota maxima.

Em relacdo a disposi¢dao dos empregados em atender o cliente, foi percebido que a maioria
dos respondentes esta insatisfeita com o servigo oferecido, classificando-o como razoavel
36%; ruim (17%); pessimo (7%), com isso pode-se concluir que o treinamento que a
empresa oferece precisa ser melhorado ja que 60% de seu publico ndo o classificou como
bom (27%) ou o6timo (13%). Marras (2011) descreve que um dos objetivos do
treinamento é o aumento da produtividade a da motivacao do empregado.

Os respondentes foram questionados sobre algumas caracteristicas dos empregados que
sdo importantes para o bom desenvolvimento da qualidade do servigo. O item
conhecimento dos produtos recebeu a menor nota, ficando na média 2,5; sendo que o
restante credibilidade obteve 3,0; confianca 4,0 e honestidade 5,0.
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Em relagdo a preocupacdo do empregado em atender as necessidades dos clientes foi
identificado que os entrevistados estdo insatisfeitos com o atendimento, essa parcela
corresponde a 60% dos entrevistados, visto que essa quantidade estdo distribuidas em
razoavel (27%), ruim (20%) e péssimo (13%). Mais uma vez foi identificada a falta de
motivagdo por parte do empregado que deveria ser alcangado com o treinamento.

No que se refere ao manuseio de maquinas e equipamentos foi percebido que a grande
maioria dos entrevistados estao satisfeitos com o desenvolvimento do empregado nesse
aspecto, bom (60%) e 6timo (30%), o que mostra que nesse aspecto o treinamento foi
aplicado eficazmente.

Quando questionados se os atendentes necessitariam de um treinamento para o
aperfeicoamento das atividades exercidas, a grande maioria concordou plenamente
(47%) e 17% concorda parcialmente com o questionamento, visto que o treinamento
oferecido faz surtir efeito em uns aspectos e em outros nao.

De acordo com o que foi visto na fundamentacao tedrica, o treinamento é capaz de realizar
altera¢des no comportamento do individuo, tanto pessoais como profissionais. Percebeu-
se que essa mudanga ocorreu em alguns aspectos somente. Com isso pode-se concluir que
o treinamento oferecido pela empresa ainda esta defasado por surtir efeitos apenas em
alguns aspectos e ndo no geral.

Entre os diversos modelos de treinamento aconselha-se que a empresa, por ser de
pequeno porte e ndo possuir o habito de investir nessa atividade, inicie o processo de
treinamento de seus empregados com o Treinamento em Servico.

Como foi citado na fundamentacao tedrica, esse modelo de treinamento é mais informal,
realizado no proprio ambiente de trabalho e quem ministra o treinamento é o supervisor,
gerente ou até o proprietario, o que ndo acarreta muito investimento.

Conclusao

Esse trabalho teve como objetivo analisar como o treinamento, na percep¢ao dos clientes
e colaboradores, interfere na percep¢ao da qualidade do atendimento da empresa Torta
de Amor Confeitaria, considerando que a qualidade do servico é visto como um
diferencial.

Para a estruturacao dessa pesquisa foram utilizados alguns métodos e técnicas de coleta
de dados. Foi usado o método descritivo, a pesquisa bibliografica, estudo de caso e a
aplica¢do de questionarios com perguntas fechadas de multipla escolha.

A fundamentacdo desse trabalho foi realizada a partir dos conceitos de qualidade no
servico e treinamento. Além dos conceitos de treinamento, foram citados também, os
objetivos do treinamento, os métodos de aplicacdo do treinamento, as etapas do
treinamento e as vantagens que o treinamento pode trazer para a empresa.

Em relacdo a analise, pode-se considerar que foram percebidos alguns pontos onde o
treinamento foi eficaz tanto na visao do colaborador quanto na visao do cliente. Para o
colaborador, o treinamento melhorou apenas alguns itens como o conhecimento dos
produtos, o manuseio de maquinas e equipamentos, a limpeza do local. Os colaboradores
consideraram que é importante a pratica do treinamento para o aumento na qualidade do
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servico e que pode trazer beneficios como o aperfeicoamento das atividades exercidas por
eles. O cliente mostrou-se insatisfeito em quase todos os itens questionados, a satisfacao
foi percebida apenas no item manuseio de maquinas e equipamentos. Pode-se concluir,
entdo, que as hipoteses levantadas foram confirmadas pois o treinamento oferecido pela
empresa nao estd relacionado a qualidade do atendimento e apenas a atividades
relacionadas ao dia a dia e ndo dirigidos a satisfacdo do cliente. Procure dar uma
proporg¢do aos paragrafos. Evite paragrafo grande/curto

Entre os diversos modelos de treinamento aconselha-se que a empresa, por ser de
pequeno porte e ndo possuir o habito de investir nessa atividade, inicie o processo de
treinamento de seus empregados com o Treinamento em Servigo.

Como foi citado na fundamentacao tedrica, esse modelo de treinamento é mais informal,
realizado no proprio ambiente de trabalho e quem ministra o treinamento é o supervisor,
gerente ou até o proprietario, o que ndo acarreta muito investimento.

Com isso, espera-se que a empresa tome como base esse trabalho para o aperfeicoamento
dos métodos de treinamento e consequentemente adquirir a qualidade no servigo
prestado.
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