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TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS: UM ESTUDO DE CASO
NAS OTICAS D’ LUCAS.

Priscyla Maria Medeiros Belarmino!
Jodcio Oliveira Costa?

RESUMO

Considerando o exercicio do treinamento como um processo necessirio e estratégico, e sua
contribuicdo para a preparacdo e o continuo desenvolvimento dos profissionais, este artigo
abordou tais aspectos em uma rede de 6ticas que atua em cidades da Paraiba e do Rio Grande
do Norte. A metodologia foi baseada na pesquisa bibliogrifica para buscar conceitos e
estudos ja desenvolvidos pelos autores da drea e, posteriormente, foi feita uma pesquisa de
campo, de cardter quantitativa utilizando um questionario baseado em Bassotto (2008) que foi
disponibilizado no Google form, onde a autora elaborou perguntas sobre treinamento,
desenvolvimento e educacdo a funciondrios de uma rede de hotéis. O resultado traz uma
reflexdo sobre a qualificagdo destes profissionais e o real aproveitamento dos treinamentos
para as atividades desenvolvidas. Fica evidente a importancia e necessidade de as empresas
investirem em seus funciondrios para que haja vantagem competitiva no ramo em que atuam.

Palavras — chaves: Recursos humanos, desenvolvimento organizacional, pesquisa.

1. INTRODUCAO

Ao longo dos tempos as pessoas e os processos relacionados a elas passaram por uma
progressiva e continua mudanca, segundo Chiavenato (1999), o novo papel da gestdo de
pessoas passou de operacional e burocrético para uma atuacido mais estratégica. Deixando um
cariter de curto prazo para focar agdes de longo prazo. Superando a atuacdo meramente
administrativa assumindo uma orientagcdo do tipo consultiva, o que exigiu ao invés de foco na
funcdo uma maior preocupacdo na influéncia que os colaboradores t€ém no processo de
agregar valor.

A darea de Recursos Humanos tem se tornado cada vez mais estratégica, tal
particularidade a t€m distinguido das demais dreas funcionais, ndo sé pelo papel que as
pessoas exercem no alcance dos objetivos organizacionais, mas também por manter
atualmente seu escopo “na criacdo de ambientes de geracdo de conhecimento, através de
treinamento inicial e continuo” (QUADRADO, 2011, p.1) que favoregam o crescimento e
desenvolvimento de pessoas e competéncias.

Na perspectiva de atender as necessidades suscitadas pelo mercado as organizacdes
buscam treinar e desenvolver seus colaboradores, de maneira organizada e sistemdtica com o

objetivo de proporcionar aos colaboradores novos conhecimentos, habilidades e atitudes em



consonadncia com o nivel de competitividade do setor em que a empresa estd atuando
(CHIAVENATO, 2005).

Estes treinamentos além de nivelar a equipe segundo os critérios exigidos pelo
mercado, em muitas organizagdes sdo também pressupostos para que O mesmo seja
considerado capacitado a ascender novos cargos e posi¢des nas organizacdes (HANASHIRO
et al, 2007).

O treinamento € capaz de fazer com que as pessoas sejam mais eficientes, evitem
erros, melhorem atitudes e alcancem maior produtividade, pois, por meio dele, podia-se
aprender fazendo, reavaliando e mudando comportamentos (REGINATTO, 2004).

A D'Lucas € uma rede de 6ticas fundada em junho de 2009 com a matriz em Santa
Luzia - PB e hoje conta com treze unidades espalhadas por diversas cidades do Rio Grande do
Norte/RN e da Paraiba/PB. Os servigos oferecidos aos clientes sdo os mais variados como
vendas, ajustes de 6culos nivelando as hastes e apertando parafusos, manutencio dos 6culos é
feita a higienizacdo do produto para que ndo acumule bactérias e garanta uma sadde visual, e
orienta¢do adequada do produto mostrando como deve usar corretamente os seus 6culos.

Considerando o treinamento, como aspectos necessarios e estratégicos, € sua
contribuicdo para a preparagdo e o continuo desenvolvimento dos profissionais, tornou-se
oportuno a presente pesquisa que traz como eixo central o seguinte questionamento: como sao
realizados os processos de treinamento e desenvolvimento direcionado aos colaboradores das
Oticas D Lucas?

Sendo assim, t€m-se como principal objetivo analisar o processo de treinamento e
desenvolvimento direcionado aos colaboradores das Oticas D’Lucas. Ainda, tém-se como
objetivos especificos a realizagio de um levantamento das agdes atuais das Oticas D’ Lucas
direcionadas ao treinamento de seus colaboradores, apresentacdo da percep¢do dos
funciondrios sobre as acdes da empresa em treinamento e desenvolvimento e, com isso,
propor melhorias ao setor nos processos relacionados ao treinamento;

A presente pesquisa além de proporcionar um confronto entre teoria e pratica tem o
objetivo de contribuir através de uma andlise critica a cerca das acOes de treinamento e
desenvolvimento implementados pela rede de Otica em questdo, o que poderd ocasionar

sugestoes de melhorias que favorecam a atuagdo competitiva da organizacgao.



2. REFERENCIAL TEORICO
Para possibilitar o alcance do objetivo proposto pela autora, a pesquisa foi
fundamentada a partir dos temas: Recursos Humanos na Administra¢do, Treinamento,

Desenvolvimento e Desenvolvimento Organizacional organizados em topicos.

2.1 RECURSOS HUMANOS NA ADMINISTRACAO

A administracdo de recursos humanos, segundo Chiavenato (1999), passou a ser
evidenciada nas ultimas décadas, quando as empresas comecaram a dar valor ao capital
intelectual, necessitando de praticas de retencdo de pessoal. Até entdo as empresas eram
focadas no exercicio burocrético de contratar, desligar, controlar o ponto, fazer a folha de
pagamento, realizado pelos departamentos de pessoal, sem preocupar-se com a administracao
das pessoas que as integram.

Ao longo dos tempos, houve a necessidade de fazer ajustamentos do trabalhador com a
organizacdo, deixando de ser um mero recurso produtivo, assumindo um papel mais
preponderante e humanizado nas organizacdes de modo a aproveitar todo o seu potencial
inovador e demais competéncias (TEIXEIRA, 2010).

A Teoria das Relagcdes Humanas (denominada Escola Humanistica da Administracao)
surgiu nos Estados Unidos, como consequéncia imediata das conclusdes da experiéncia de
Hawthorne, desenvolvida por Elton Mayo e seus colaboradores, entre 1927 e 1932, na fabrica
do Western Eletric Company, situada em Chicago, mais especificamente num bairro chamado
de Hawthorne (PAULINO; BEZERRA, 2005).

Inicialmente as pesquisas foram realizadas pela Academia Nacional de Ciéncias, e
tinha como foco verificar a influéncia da iluminagdo sobre a produtividade no ambiente de
trabalho. Os estudos estavam baseados no pressuposto da Escola da Administracdo Cientifica
de que, a eficiéncia e a produtividade dos operarios poderiam ser estimuladas cientificas e
tecnicamente. Segundo Paulino e Bezerra (2005), tais experiéncias aconteceram em fungdo da
necessidade de analisar a relacdo da produtividade no local de trabalho, visto que o homem
poderia ser influenciado por movimentos dispendiosos e ineficientes na execucao do trabalho,
seguidos por fadiga e defici€éncias do ambiente fisico.

Foi um movimento de reacdo a Teoria Classica da administracdo, que pregava a teoria
de que o homem € indolente, preguicoso e precisava ser vigiado o tempo todo, através de
métodos rigorosos, cientificos e precisos, aos quais os trabalhadores deveriam se submeter

(PAULINO; BEZERRA, 2005).



A finalidade era estudar a relacdo entre efeitos fisicos (varia¢cdes na luminosidade) na
producdo de funciondrios, que acabou desviando seu foco para o comportamento social dos
mesmos. A partir dai, foi deixada de lado a antiga preocupacdo com as estruturas e processos,
para dar espaco a preocupagdo com as pessoas.

As organizagdes que almejam competitividade devem tratar seus colaboradores como
pessoas € ndo como recursos, priorizando a satisfacdo do mesmo e evitando ressentimentos.
Dessa forma, sera possivel obter maior dedicagao deste em prol do crescimento da empresa.

As atividades de gestdo dos recursos humanos tém um impacto no desempenho
coletivo e individual e, em consequéncia, na produtividade e eficidcia das organizacdes em
geral (WIMA, 2013).

A gestdo de pessoas adota grande importincia dentro das organizagdes, sendo
determinante no sucesso ou fracasso das organizacdes. Dessa forma, Tachizawa (2006)
acredita que o investimento no crescimento das pessoas que executam o trabalho nas
organizacdes acaba tornando-se um investimento na qualidade dos produtos e servigos, que
dessa forma, resulta em um melhor atendimento aos consumidores € em um aumento das
vendas.

Dentre as vérias atribuicdes da gestdo de pessoas, estd a de manter um quadro de
colaboradores que possuam as competéncias necessdrias (ligacdo entre as competéncias
individuais e as competéncias organizacionais) para a obtencdo de vantagens competitivas
(LANA; FERREIRA, 2007).

Na perspectiva de Chiavenato (1999), a formacgdo € o processo de ensinar aos novos
funciondrios as habilidades necessdrias para o desempenho excelente dos seus cargos/funcdes.
Assim, um dos seus objetivos é o de aumentar a produtividade, influenciando os seus
comportamentos, ampliar os conhecimentos, habilidades e atitudes dos resultados
pretendidos.

Compreende-se a Administracdo de Recursos Humanos - ARH, segundo Chiavenato
(2003), como sendo o planejamento, a organizacdo, o desenvolvimento, a coordenagdo e o
controle de técnicas capazes de viabilizar a eficiéncia no desempenho pessoal e também a

possibilidade dos colaboradores alcangarem seus objetivos.

2.2 TREINAMENTO
O treinamento pode ser entendido como uma agdo (VOLPE, 2009) de curto ou médio
prazo (CHIAVENATO, 2009), para promover habilidades, resultando numa melhor

adequacdo entre as caracteristicas dos colaboradores e as exigéncias diante de sua funcdo



(MILKOVICH; BOURDREAU, 2010), a fim de tornd-lo apto a alcangar os objetivos da
organizagdo (FERREIRA, 1989).

Treinamento, no sentido usado em administracdo, envolve a transmissdo de
conhecimentos especificos relativos ao trabalho, atitudes frente a aspectos da organizacdo, da
tarefa e do ambiente, e também chegando a desenvolver as habilidades das pessoas
(CHIAVENATO, 1999).

Conforme Robbins (2002), o treinamento pode ser efetuado no trabalho ou fora do
trabalho. O primeiro consiste no rodizio de cargo evolvendo funcdes laterais e na orientagdo.

Para Robbins (2006) os programas de treinamento podem afetar o comportamento no
trabalho, através do aperfeicoamento das habilidades necessdrias para que o funciondrio
realize suas tarefas com sucesso e dessa forma aumentando o potencial humano de
desempenho de alto nivel. Deste modo as pessoas aumentam suas potencialidades e se sentem
mais motivadas.

A ordem de execugdo do treinamento € feita de acordo com as etapas seguintes: (a)
diagndstico — que leva em consideracdo o levantamento das necessidades de treinamento a
serem cumpridos a longo e médio prazo; (b) programagdo do treinamento — diz respeito a
elaboracdo do programa que poderd atender as necessidades diagnosticadas; (c)
implementacdo — conducdo e aplicacdo do programa de treinamento; e (d) avaliacdao — fazer
uma verificacdo dos resultados obtidos com o treinamento (CHIAVENATO 2010).

Portanto, o treinamento trata-se de uma ferramenta estratégica no desenvolvimento
organizacional, e para que seja mais eficiente, eficaz e efetivo € preciso que se tenha um

planejamento bem elaborado.

2.3 DESENVOLVIMENTO

O desenvolvimento de pessoas € mais complexo e mais profundo que o treinamento, e
conforme Dutra (2009) faz parte da preparagdo dos colaboradores para cendrios mais
exigentes, que requerem maior nivel de comprometimento e apresentam maiores niveis de
dificuldade. Segundo o mesmo autor, € preciso agregar os conceitos de competéncia e
carreira, para dar dire¢do e foco ao desenvolvimento para que o colaborador possa assumir
cargos de maiores dentro da empresa.

O desenvolvimento representa um processo que intervém positivamente nas
capacidades dos colaboradores (MILKOVICH; BOURDREAU, 2010), visando mudancgas de
comportamentos e atitudes, bem como a aquisi¢do de novas habilidades e conhecimentos.

Tem como meta maximizar o desempenho profissional e motivacional do ser humano,
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melhorando os resultados e, consequentemente, gerando um bom clima organizacional
(BOHLANDER et al, 2003).

Algumas caracteristicas da pessoa em treinamento, por exemplo: capacidade de
autodesenvolvimento, experiéncia, percep¢ao, vivéncia sdo de extremamente importantes para
obtencdo dos resultados esperados (PACHECO et al, 2005).

Assim, o desenvolvimento € como um processo de aprendizagem mais geral, porque
propicia o amadurecimento de individuos de forma mais ampla, ndo especifica para um posto
de trabalho (BORGES-ANDRADE et al., 2006), ou seja, todo o processo de desenvolvimento
estd centrado nas pessoas € ndo Nos processos.

Desenvolver pessoas ¢ uma das atividades mais onerosas para a Gestdo de Recursos
humanos, pois € preciso ensinar as novas habilidades, melhorar as que j4 existem, pois isso
tem impacto na mudanca e na busca constante da qualidade e exceléncia (NASCIMENTO,
2012). Desenvolver ndo € apenas desenvolver habilidades é o desenvolver a capacidade e o
poder de adaptacao (WIMA, 2013).

Dito isso, Pacheco et al, (2005) concluem que o desenvolvimento poderd ser mais
rapido e vantajoso caso o colaborador exerca um cargo que ele goste e seja apto a fazé-lo.

Investir no desenvolvimento das pessoas que realizam o trabalho nas organizacdes é
investir na qualidade dos produtos e servicos e consequentemente, atender melhor os
consumidores e ampliar vendas (TACHIZAWA et al, 2006).

Dessa forma, o processo de desenvolvimento de pessoas vai muito além da

compreensdo e do autodesenvolvimento, processo que € intrinseco a cada individuo.

2.4 DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

Segundo Chiavenato (2010), a partir da Teoria Comportamental, um grupo de
cientistas sociais e consultores de empresas desenvolveu uma abordagem moderna,
democratica e variada ao desenvolvimento planejado das organizacdes, que recebeu o nome
de Desenvolvimento Organizacional (DO)”.

O desenvolvimento organizacional faz parte do campo de estudo do comportamento
organizacional. E uma atividade com inicio e fim definido; um programa ou projeto
desenvolvido nas organizac¢des. Consiste num processo de mudanca organizacional, de forma
planejada, abrangendo toda a organizacdo, e que tem como meta levd-la de um estdgio de

menor para outro de maior eficicia (GOMES, 1978).
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Afirma Beckhard (1969) que DO ndo € um conceito de fécil definicdo, sendo um
termo usado para definir intervenc¢des gerenciais com vistas a promover mudanca planejada
pautada em valores humanos e democraticos e com foco na eficdcia organizacional.

Sdo vdrias as abordagens para realizacdo do desenvolvimento organizacional, porém
segundo Gomes (1978) abordagem mais desenvolvida ultimamente € a humanistica. Ela tem
nas pessoas o seu foco de acdo, sendo por elas que se obtém a mudanca organizacional:
mudam-se as pessoas (conhecimento, atitudes e comportamento) e elas mudam, ou facilitam a
mudancga das demais varidveis organizacionais.

Nesse sentido, o DO valoriza o crescimento humano e organizacional, os processos de
colaboracdo, participacdo e o espirito de investigacdo, em que os valores que embasam esse
conceito sao o respeito pelas pessoas, confianca e apoio, equalizagdo do poder, confrontacio e
participacao (LEITE; ALBUQUERQUE, 2010).

A diversidade de pesquisas e estudos realizados sobre desenvolvimento organizacional
demonstra que o campo sofreu influéncias multiplas e que se desmembrou do treinamento,
campo de estudos da drea de gestdo de pessoas, apesar de serem complementares (FARIA;
LEAL, 2007).

Visto isso, o treinamento pode levar ao desenvolvimento organizacional, e é
necessiario que o planejamento seja bem elaborado e garanta que os objetivos sejam

alcancados de forma eficaz.
3. METODOLOGIA

Esta pesquisa assumiu o propdsito de analisar o processo de treinamento e
desenvolvimento direcionado aos colaboradores das Oticas D’Lucas e para tanto a
metodologia utilizada para realizacdo deste estudo foi um levantamento e interpretagdo
bibliografica sobre o treinamento enquanto um processo estratégico que proporciona alto
desempenho e contribui também para o desenvolvimento dos colaboradores frente as
exigéncias competitivas do mercado.

Trata-se ainda de um estudo de caso descritivo, que segundo Fachin (2002), é
caracterizado por um estudo intensivo, onde € levada em consideracdo, principalmente, a
compreensdo, como um todo, do assunto investigado.

A D'Lucas € uma rede de 6ticas fundada em junho de 2009 na cidade de Santa Luzia —
PB, local ao qual esta instalada a loja matriz. Em 2010 as primeiras filiais sdo inauguradas, a

primeira em Taperod - PB e a segunda em Picui — PB. O ano de 2011 também foi promissor
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e possibilitou a chegada da varejista em 6culos em Cuité — PB, a filial de Remigio — PB foi
inaugurada em 2012 e no ano seguinte inauguram-se mais duas Oticas uma em Araruna — PB
e outra Jucurutu — RN. A expansdo deu sequéncia em 2014 chegando a Capital do Sertao,
assim denominada pelos municipios de Patos — PB. Neste mesmo ano outra loja no estado do
Rio Grande do Norte, trata-se da filial em Parelhas — RN.

Neste ano de 2016 o processo de expansao foi ainda superior aos demais, uma vez que
a empresa decidiu-se por até o presente momento abrir as filiais de Pombal — PB, Itaporanga —
PB, Conceicdo — PB, e Santana do Matos — RN. Assim hoje se contam treze unidades
espalhadas pelas cidades do Rio Grande do Norte/RN e da Paraiba/PB. Em relacdo a
quantidade de colaboradores esta possui no 26 colaboradores espalhados nas unidades de
negocios supracitadas.

Com o intento analisar o processo de treinamento e desenvolvimento optou-se pela
aplicacdo de um questiondrio estruturado junto aos colaboradores das Oticas, elaboracio deste
foi baseada na pesquisa de Bassotto (2008), tendo por base a pesquisa realizada pela autora
sobre treinamento, desenvolvimento e educa¢do a funciondrios de uma rede de hotéis,
fizeram-se as adaptacOes necessdrias e evidenciou-se a importancia desses processos como
suporte para o enfrentamento das situagdes didrias no ambiente de trabalho.

A aplicagdo do mesmo nas 13 lojas das Oticas D’Lucas para os colaboradores se deu
mediante a utilizacdo da ferramenta do Google Docs, chamada Google Forms, Ao total o
questiondrio propunha 17 perguntas objetivas, tendo como referéncia os objetivos deste
estudo investigativo. As respostas, com questdes fechadas de multipla escolha e selecao de
alternativas, foram coletadas automaticamente, possibilitando a realizacdo de uma pesquisa
quantitativa.

Produzir um estudo de caso como esse exige que o pesquisador seja entusidstico em
relacdo a investigacdo e deseje transmitir amplamente os resultados obtidos. (YIN, 2005, p.
197).

.A pesquisa foi aplicada em todas as unidades das Oticas D’Lucas, através de um link
online. As anélises e os graficos foram feitos com auxilio do Google forms, demonstrando as
quantidades e os percentuais obtidos para as respostas em cada questao.

Assim, buscou-se compreender como sdo realizados os processos de treinamento e
desenvolvimento nas Oticas D’Lucas, na perspectiva de verificar se os aspectos associados ao
tema precisam serem revistas pela organizacdo ou se o método utilizado esta realmente
alcancando os seus colaboradores e favorecendo ndo apenas o treinamento para a fun¢do mas

o desenvolvimento do individuo enquanto parte da organizacao.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
O link da pesquisa ficou disponivel durante 30 dias e, dentro desse periodo, todos os
26 colaboradores das Oticas D’Lucas responderam o questionario. Os resultados sdo

apresentados em forma de gréficos e divididos em trés secdes.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

De acordo com a pesquisa, 22 respondentes, até a data de coleta das respostas, tinham
idade entre 18 e 25 anos (Gréfico 1), o que representou 84,6% de toda a amostra. Apenas 4
pessoas tinham idades entre 26 e 35 anos. Nenhum dos respondentes possuia mais do que 35
anos. De toda a amostra, 93% dos respondentes foram do sexo feminino e apenas 7% do sexo
masculino, confirmando as conclusdes de Guimaraes (2009, p.08) quando o mesmo afirma

que existe uma crescente participagdo feminina no mercado.

@ Entre 18 & 25 anos
@ Entre 26 e 35 anos

Entre 36 & 45 anos
@ Acima de 45 anos

Grifico 1: Idade dos respondentes
Fonte: dados da pesquisa, 2016.

Sobre o grau de escolaridade dos colaboradores (Grafico 2), mais da metade (57,7%)
possuem apenas o ensino médio completo, sendo essa parcela representado por 15
respondentes. Apenas 2 colaboradores declararam ter ensino superior completo e destes,

apenas 1 possui pds-graduacao.

@ Ensino médio incompleto
@ Ensino médio completo
Superior incompleto

/ @ Superior completo
__‘ @ Pos-graduacéo

——

Grafico 2: Grau de escolaridade
Fonte: dados da pesquisa, 2016.
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Como se pode observar nos graficos acima, a maior parte dos colaboradores das Oticas

D’Lucas sao mulheres com idade entre 18 e 25 anos e que possuem o ensino médio completo.

4.2 ATUACAO NA OTICA

O nimero de niveis hierarquicos dentro de uma empresa sé deve ser maior quando o
processo de vendas for complexo (INGRAN et al, 2002). Nesse sentido, € como mostrado no
grifico 3, sobre o nivel hierdrquico, a empresa atende a essa especificacio do autor
supracitado, ao apresentar apenas duas categorias de colaboradores: vendedores, sendo
representado por 92,3% dos respondentes; e supervisores, sendo representado por 7,7 % da
amostra (Grafico 3). Nenhum dos respondentes se classificou como técnico, operador de

caixa, gerente, consultor ou diretor da empresa.

@ Técnico

@ Vendedor
Cperador de caixa

@ Supervisor

@ Gerente

@ Consultor

@ Diretor

Grifico 3: Respondentes quanto a funcio
Fonte: dados da pesquisa, 2016.

Foi perguntado aos colaboradores sobre a trajetéria profissional de cada um desde
antes de atuarem em uma das unidades das Oticas D’Lucas (Gréfico 4). Considerando o total
de entrevistados, 69,2 % deles j4 trabalharam com vendas, mas em outros segmentos € 19,2 %
tiveram a oportunidade de trabalho na Otica D’Lucas como sua primeira atua¢do no mercado
de trabalho. Apenas 1 colaborador ja havia trabalhado no segmento de Oticas e outros 2

afirmaram nunca ter trabalhado com vendas antes.
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@ Trabalharna Oticas D'lucas foi meu
primeiro emprego

@ Jatrabalhei em outfras oticas antes

dessa
Ja trabalhei com vendas antes, mas

em otica & minha primeira vez

@ Meu trabalho antes desse ndo era na
area de comercio

Grifico 4: Trajetoria Profissional dos Colaboradores da Oticas D’Lucas
Fonte: dados da pesquisa, 2016.

Tendo os dados apresentados percebe-se que os colaboradores que formam a Otica
D Lucas ja trouxeram algumas experi€éncias em relacdo ao processo de vendas, mas ndo
tinham conhecimento especifico acerca do segmento de servigos e produtos 6ticos. Com isso
surge a necessidade da realizac@o de treinamentos e também o apontamento de habilidades a
serem desenvolvidas, sobretudo para aqueles colaboradores que, embora ja conhecam a
pratica de vendas, ndo possuem tanta experiéncia no segmento da referida empresa. Pode-se
perceber que a empresa pesquisada adota como um critério em sua atuacdo a contracdo de
pessoas jovens, candidatas ao primeiro emprego e sem experiéncia.

Dentro desse contexto, Costa (2013) afirma que os jovens sem experiéncias sao
capazes de contribuir para a transformacdo da sociedade e que também podem aprender a
desenvolver as habilidades para a vaga ofertada realizando com empenho, dedicacdo e
capacidade a funcdo que lhes for atribuida.

Ainda dentro desse mesmo contexto foi perguntado como o colaborador considera que
fol sua primeira experiéncia trabalhando na rede de 6ticas e 50% afirmam ter sido 6tima e
outros 50% boa. Isso demonstra que desde o primeiro momento os colaboradores se sentiram
bem e/ou satisfeitos com o desempenho de suas funcdes na empresa. Também foi perguntado
se os colaboradores ja passaram por outras fungdes antes da atual e apenas 6 respondentes,
representados por 23,1%, afirmaram que sim. Considerando tais experiéncias deste pequeno
grupo, pode-se apontar a possibilidade de aproveitamento de tais habilidades ja desenvolvidas
em outras funcdes nas organizacdes pelas quais passaram para que favoreca uma possivel
mudanga de posi¢ao dentro da empresa no futuro (CAMPOS et al., 2004).

No ambito da capacidade de relacionamento interpessoal, hd uma unanimidade entre
os autores contemporaneos. Ao tratarem sobre o assunto os mesmo afirmam que um bom
ambiente de trabalho, em que os colaboradores se respeitam, cooperam entre si e onde hd uma

troca de informacdes favorecem o desenvolvimento das equipes (OLIVEIRA, 2008). O
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Griéfico 5 mostra possiveis problemas no dia-a-dia enfrentados pelos colaboradores das Oticas
D’Lucas. Uma parcela dos respondentes (11, 5 %) afirma ter algum tipo de problema com
colegas de trabalho e 3,8% com chefes. Isso demonstra que a equipe ndo estd na sua
totalidade unida, ou seja, deve-se efetuar um trabalho com treinamentos interpessoal para que
esta dificuldade seja superada (TAKADA, 2006).

Problemas com clientes somam 30,8%. Esse nimero pode significar, entre outras
possibilidades, que os clientes deixaram a loja sem comprar e isso mostra que o atendimento
pode nao estd sendo realizado de forma adequada para todos. Desta forma, a empresa devera
buscar formas para qualificar os funciondrios, afim de ndo permitir que consumidores entrem
e saiam sem comprar. Problemas com fornecedores sdo apenas 3,8%. A qualidade de um
servico esta diretamente relacionada com a “qualidade” dos produtos e servigos dos
fornecedores, sejam eles de matéria-prima, ou servigos prestados de terceiros (CARMO &
PONTES, 1999). Assim, € importante ressaltar que embora com baixo indice de problemas
com fornecedores, esses ainda podem potencializar os problemas com os clientes.

Dos 26 colaboradores, 11,5% afirmaram ndo ter conhecimento total sobre o produto
que vendem e, apesar disso, nenhum afirmou que os problemas enfrentados diariamente sao
pela falta de capacitacdo e treinamento. Entretanto é de se questionar, uma vez que o
treinamento também € o momento oportuno para a empresa desenvolver habilidades como as
relacionadas ao dominio dos atributos, qualidades e beneficios que um produto possui bem
como a cerca das op¢cdes de servigos que uma organizagdo disponibiliza aos seus clientes.

Para 46,2% dos respondentes atualmente existe certa caréncia de conhecimento sobre
os clientes. Dentro desse contexto, Dominguez (2000) afirma que € muito dificil construir ou
manter uma empresa sadia sem gerenciar o perfil dos clientes, ou seja, sem aprender como
manter os clientes certos.

McClelland (1985), descrevendo sobre a teoria das necessidades faz compreender e
enfatizar que a motivacdo vem de todo esforco realizado para superar os objetivos, o desejo
de ser cada vez melhor, atingir os padroes, esfor¢cando para alcancar o sucesso, € suprir suas
necessidades pessoais. Ou seja, desanimo e a baixa produtividade podem influenciar
diretamente no comportamento motivacional. 20 respondentes, representando 76,9% dos
respondentes acreditam que um dos problemas pode ser baixo estima causado pelo desanimo

de nao conseguir aquilo que se almejam.
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Tenho problemas com colegas de trabalho

Tenho problemas com meu chefe

Tenho problemas com clientes

Tenho problemas com fornecedar

Falta de conhecimento sobre o produto que vendo
Falta de capacitagdo dos funcionarios |(0%)

Falta de conhecimento sobre os clientes

Eu desanime quando ndo consigo o que quero (76,9%)

20

Grifico 5: Problemas enfrentados no dia-a-dia dentro da empresa
Fonte: dados da pesquisa, 2016.

Ainda foi perguntado como esses problemas sdo superados no ambiente de trabalho e
92,3% afirmaram que tentam resolver conversando, seja com seus colegas de trabalho, chefe,
clientes ou fornecedores. 7,7% afirmaram que a melhor escolha é fingir que nada estd
acontecendo e ndo tentam resolver esses problemas. Pintor (2010) argumenta que em casos
como esse o suporte afetivo que poderia existir no ambiente de trabalho dentro de uma equipe
fica dificil ou muito dificil de acontecer.

Considerando que o ambiente organizacional e o espaco fisico € também o local onde
os trabalhos de treinamento e desenvolvimento dos colaboradores das Oticas D’Lucas
ocorrem, os mesmos foram questionados a cerca do ambiente fisico de trabalho, demonstram-
se satisfeito, uma vez que 42,3% classificaram como 6timo e 57,7% avaliaram enquanto um
bom ambiente de trabalho. Lacaz (2000) afirma que nao se pode falar em qualidade de servigco
sem tocar na qualidade dos ambientes e condicdes de trabalho, o que seria muito auxiliado
pela popularizacdo das relagdes sociais nos locais de trabalho. Além de contribuir para a
satde fisica do colaborador, um ambiente de trabalho no qual ele possa se sentir seguro e
confortdvel contribui para a sua motivacdo e pode oferecer também qualidade de vida no
trabalho.

Ainda sobre o convivio no trabalho, foi perguntado se a interacdo com outros
colaboradores trouxe novas percep¢des ou influenciou as acdes e atitudes no desenvolvimento
de seu trabalho dentro da empresa e 84,6% responderam que sim e outros 15,4% responderam
que ndo. Resultado muito parecido com os encontrados por Santos (2011) que, numa amostra
de 27 colaboradores de uma loja do ramo de vestuério, apontou que 66,6% concordam que o

convivio colegas de trabalho melhora o desempenho de suas fun¢des.

4.3 TREINAMENTOS E CAPACITACOES
Foi perguntado aos colaboradores como eles acreditam que as pessoas adquirem

habilidades para o desempenho de suas fun¢des (Gréfico 6) e 88,5% afirmam que a melhor
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forma € através de treinamentos e capacitacdes. Outros 46,2% acreditam que as habilidades
sdo adquiridas por experiéncias dentro do préprio ambiente de trabalho e 7,7% acreditam que

as pessoas também podem ser autodidatas e aprenderem sozinhas.

Através de cursos, freinamentos e capacitagtes (88.5%)

Através de experiéncias de trabalho na drea (46,2%)

Aprendem sozinhas, lendo materiais e
assistindo videos sobre 0 assunto

0 2 E f 810 12 1 1% 1 2 2

Grafico 6: Opinido dos colaboradores quanto realizacio de treinamentos e ao processo de aprendizagem.
Fonte: dados da pesquisa, 2016.

Também foi perguntado quais oportunidades as Oticas D’Lucas j4 Ihes proporcionou e
84,6% responderam que as oportunidades vém em forma de capacitacdo e treinamento dentro
da propria empresa. Os restantes afirmam que existem incentivos a cursos externos com um
adicional no saldrio. Bagatini (2014), em entrevista feita com colaboradores de uma empresa
do ramo de calgados, disserta que cursos externos podem ser oferecidos para funciondrios
sempre que a empresa julgar que o mesmo serd motivador e que possam agregard valor as
atividades desenvolvidas.

Nesse mesmo contexto, foi perguntado o que os colaboradores acham sobre a
importancia do treinamento para o desempenho de suas funcdes dentro da empresa (Gréfico
7). Apenas 11,5 % afirmaram que o treinamento aumenta a interacdo com colegas de trabalho,
confirmando o questionamento da questdo sobre o convivio na empresa. Outros 61,5%
apontam que o treinamento pode melhorar os servicos prestados aos clientes, confirmando a
discussdo do gréifico 5. 65,4% ainda afirmam que o treinamento estd diretamente ligado a
melhoria no desempenho da fun¢do dentro da empresa. Para Hamblin (1978), o treinamento
causa um impacto positivo no trabalho, ou seja, a melhoria no desempenho das tarefas e as
transferéncias de conhecimento. Dos respondentes, 25 afirmam ter recebido treinamento
assim desde que entraram na empresa e apenas um afirma ndo ter recebido nenhum tipo de

treinamento.

Melhoria no desempenho da fungéo (65,4%)

Conhecimento total sobre a fungdo

Atualizagdo sobre os principais pontos
a serem executados na fungdo

Integragdo com os outros funcionarios

Mostrar um servigo de gualidade aos clientes (61,5%)
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Grifico 7: Importancia do treinamento para o desempenho da funcdo dentro da empresa.
Fonte: dados da pesquisa, 2016.

Sabendo da importancia dos treinamentos e capacitagdes, foi perguntado quais eram as
dificuldades para que houvesse essa pratica entre os colaboradores, 69,2% afirmaram que os
cursos que existem na drea em que atuam ficam em outras cidades. Um dos respondentes
afirmou que ndo se capacita porque t€m a pretensdo de trocar de emprego futuramente e os
restantes apontam que os cursos disponiveis para treinamento e capacitacio sao caros ou nao
existem.

Por fim, o grafico 8 ilustra os resultados de como os colaboradores caracterizaram sua
aprendizagem no cargo em que atuam e 19,2% afirmam que é 6tima e que conseguem
desempenhar bem suas fungdes dentro das Oticas D’Lucas. Outros 69,2% afirmam ter alguma
dificuldade e apenas 11,5% afirmam se esforcar, pois s6 aprenderam o bdsico para estarem

aptos as suas fungoes.

[ ] Otima! Consegui aprender e
executar tudo gue & necessario para
0 cargo

@ Boal Consegui aprender, mas as
vezes tenho dificuldades em
executar algumas coisas

Regular! Aprendi o basico e procuro

me esforcar para lembrar de tudo
@ Fuim! Mao aprendi nada e sempre

pergunto aos outros funcionarios

Griafico 8: Caracterizacdo da aprendizagem no cargo atual
Fonte: dados da pesquisa, 2016.

Antonello (2005) afirma que as experiéncias praticas podem se tornar oportunidades
de aprendizagem mais globais e sistémicas, na medida em que os colaboradores sio
desafiados por novas situagdes. Dessa forma, e concordando com o autor, podemos observar
que todos aprenderam por meio de experiéncias priticas durante a atuacdo nas Oticas

D’Lucas.

5. CONSIDERACOES FINAIS

No presente estudo estabeleceu-se como objetivo verificar o processo de treinamento e
desenvolvimento direcionado aos colaboradores das Oticas D’ Lucas. Apds a andlise destes
fatores e de todos os conceitos abordados no embasamento tedrico. Os resultados desta

investigacdo foram apresentados e discutidos sob o ponto de vista dos colaboradores da rede



19

de dticas, que permitem apontar algumas conclusdes gerais, que estdo aqui elaboradas diante
o questiondrio respondido.

A pesquisa foi embasada em temas sobre Recursos Humanos na Administragao,
Treinamento, Desenvolvimento e Desenvolvimento Organizacional. Apds a aplicacdo dos
questiondrios com os 26 colaboradores no qual maioria deles € do sexo feminino de 18 a 25
anos, com ensino médio completo, onde os mesmos afirmam que a experiéncia adquirida com
o tempo de trabalho é boa. E que s6 existem dois tipos de niveis hierdrquicos dentro da
empresa, nos quais se classificaram como vendedores e supervisores.

Identificou-se que nesta organizacdo apresenta uma falha na aplicag¢do de treinamentos
com seus vendedores sobre a linha de produtos oferecida e as téticas de relacionamento com
os clientes, pois, pode-se afirmar que os vendedores bem treinados, passam a conhecer toda a
empresa, todos os produtos e suas finalidades, seus clientes e suas necessidades, aprendem a
administrar o tempo de trabalho, e a se relacionar com a equipe.

Todos os fatores mencionados acima foram citados durante o questiondrio elaborado
aos colaboradores das Oticas D'Lucas. A aplicagio das acdes apontadas poderd trazer a rede
de dticas em questdo um aumento nas vendas e aperfeicoard sua imagem perante os clientes.

Diante do exposto, fica evidente a importincia e necessidade de as empresas
investirem em seus funciondrios para que haja vantagem competitiva no ramo em que atuam e
que o treinamento contribui para aumentar a integracdo e unido de um grupo, melhorar o
relacionamento entre colegas e promover a aprendizagem de novas habilidades.

Vale destacar que o grupo de pessoas analisado neste trabalho se mostrou bastante
solicito em sua participacdo e interessado nos resultados, o que demonstra uma preocupagao
com o desenvolvimento de tais aspectos relativos a treinamento e desenvolvimento de
pessoas.

Espera-se que as contribuicdes deste estudo possam ser de utilidade para outros
pesquisadores que desejem compreender melhor acdes de treinamento e desenvolvimento de
pessoas dentro de empresas privadas dos mais diversos ramos.

Recomendam-se outros estudos nesse sentido para aprofundar mais sobre o assunto
para que se possa conhecer se o que foi encontrado pela pesquisa € uma realidade também em

outras empresas.
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TRAINING AND DEVELOPMENT OF PEOPLE: A CASE STUDY IN OPTICS D’
LUCAS.

ABSTRACT

Considering the training exercise as a necessary and strategic process, and its contribution to
the preparation and the continuous development of professionals, this article has addressed
such issues in a network of optics which operates in cities of Paraiba and Rio Grande do
Norte. The methodology was based on the literature search to find concepts and studies
already developed by the authors of the area and was later made a field research, quantitative
character using a questionnaire based on Bassotto (2008) which was made available on
Google form, where author elaborated questions on training, development and education to
employees of a hotel chain. The result reflects about the qualifications of these professionals
and the actual use of training for the activities. It is evident the importance and need for
companies to invest in their employees so there is competitive advantage in the industry in
which they operate.

Keywords: Human resources, Organizational development, research.
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APENDICE A - Questiondrio aos colaboradores das Oticas D’Lucas

TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS

Entrevista para funciondrios das Oticas D'lucas - PRISCYLA MARIA MEDEIROS BELARMINO

*Obrigatério

Qual a sua idade? *

*
(O Entre18e 25 anos Sexo
(O Entre 26 e 35 anos O Feminino
O Masculino

O Entre 36 e 45 anos

(O Acima de 45 anos

Qual o seu cargo ha Otica D'lucas? *
Técnico

Vendedor

Operador de caixa

Supervisor

Gerente

@]
@]
@]
(@]
(@]
(@]

Consultor

O Diretor

Como foi sua primeira experiéncia
na Otica D'lucas? *

O dtima

O Boa

O Regular

O Ruim

No seu dia-a-dia, quais os tipos de problemas vocé enfrenta? *

D Tenho problemas com colegas de trabalho

[J Tenho problemas com meu chefe

[] Tenho problemas com clientes

[] Tenho problemas com fornecedor

D Falta de conhecimento sobre o produto que vendo
D Falta de capacitag&o dos funcionéarios

[ Falta de conhecimento sobre os clientes

[J Eudesanimo quando nio consigo o que quero

Como voceé acredita que as pessoas aprendem? *

D Através de cursos, treinamentos e capacitagfes
[ Através de experiéncias de trabalho na drea

[] mprendem sozinhas, lendo materiais e assistindo videos sobre o
assunto

[J Nascem com uma habilidade no assunto

[ Nunca aprendem completamente

De uma forma geral como vocé caracteriza sua aprendizagem
no atual cargo? *

O Otimal Consegui aprender e executar tudo que € necessario para o
cargo

(O Boa! Consegui aprender, mas as vezes tenho dificuldades em executar
algumas coisas

O Regular! Aprendi o basico e procuro me esforgar para lembrar de tudo

O Ruim! N&o aprendi nada e sempre pergunto aos outros funciondrios o
que devo fazer

Na sua opiniao, a interagao com outros membros da empresa

no dia-a-dia trouxe novas percepgoes ou influenciou suas agoes

e atitudes no desenvolvimento de seu trabalho? =
O Sim
O Nao

Grau de escolaridade *
O Ensino médio incompleto
O Ensino médio completo
(O superior incompleto

O Superior completo

O Pés-graduagéo

Como foi sua trajetéria até chegar na Otica D'lucas? *

O Trabalhar na Oticas D'lucas foi meu primeiro emprego

(O Jatrabalhei em outras Gticas antes dessa

O Ja trabalhei com vendas antes, mas em 6tica € minha primeira vez

(O Meutrabalho antes desse nao era na area de comércio

Jé passou por outras fungdes dentro da ética? *
O Sim
O Nao

Como vocé enfrenta as dificuldades do seu dia-a-dia? *
O Tento conversar com as pessoas até resolver meus problemas

(O Finjo que nada esta acontecendo

Como voce classifica o seu ambiente de trabalho? *
O otimo

O Bom

O Regular

O Ruim

o

ue fatores dificultaram sua aprendizagem? *

Futuramente quero trocar de emprego e ndo quero aprender mais nada
Me distraio facilmente com redes sociais (facebeok, instagram etc.)

Néo existe treinamento na minha érea

000D

Os treinamentos e capacitagdes que existem s&o caros

[ 0s treinamentos e capacitagdes que existem s&o em outras cidades
Qual a importéncia do treinamento para o desempenho da sua
fungao? *

D Melheria no desempenho da fungéo

[J conhecimento total sobre a funcdo

D Atualizagdo sobre os principais pontos a serem executados na funcao
D Integrag&o com os outros funcionarios

[J Mostrar um servigo de qualidade aos clientes

Em que situagdes vocé passou por um treinamento? *
[J Quando entrei na empresa

D Para trocar de fungdo na empresa

D Para ndo perder meu emprego

D N&o passei por treinamentos.

Quais as oportunidades de aprendizado que a Otica D'lucas tem

lhe dado? *

D Capacitagdo e treinamentos oferecidos dentro da propria empresa
[ Adicional ao salario referente a incentiva em cursos externos

[ Nao da oportunidades
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