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RESUMO

A Gestéo de pessoas e a qualificagao profissional sdo ferramentas importantes nas
organizacdes, tem sido foco de especial atencdo, devido a necessidade de se
manter relagbes duradouras com os clientes atendidos por elas. Este trabalho
analisa como os gestores da Contratus Imobiliaria devem organizar suas equipes e
como se tornar sustentaveis ao longo do tempo, verificando junto aos colaboradores
e clientes os fatores relevantes a prestacdo de servico. Verificar como conquistar
novos clientes e manté-los fidelizados. O tema foi escolhido, em razdo de o autor
trabalhar na Contratus Imobiliaria e ter percebido a importancia de prestar um bom
atendimento ao cliente através de profissionais qualificados. Outro fator que
contribuiu para a escolha do tema foi o cenario atual do mercado imobiliario
brasileiro que esta gerando bastante preocupacdo as empresas e aos profissionais
do ramo. Este estudo se caracteriza como descritivo exploratorio realizado a partir
de pesquisa de campo através de entrevistas e andalise quantitativa dos dados. O
principal resultado encontrado na analise do estudo foi que os clientes atendidos
pela Contratus Imobilidria demonstraram satisfacdo ao atendimento prestado pelos
funcionarios da organizacdo, que por sua vez esta consciente da necessidade de
treinamento e de fatores motivacionais para que os processos fluam de maneira
satisfatéria para as duas partes. A organizacdo pesquisada precisa identificar suas
potencialidades, a fim de tornar-se mais receptiva na comunidade atendida,
superando assim 0s obstaculos e dificuldades que o préprio mercado apresenta.
Tentou-se, nesse sentido, vislumbrar a consciéncia dos responsaveis pela Contratus
imobiliaria sobre a importancia de se manter a equipe treinada e motivada, com que
possa prestar um atendimento com exceléncia aos seus clientes, mostrando
efetivamente o papel da empresa para a sociedade sergipana.

Palavras-chave: Gestdo de Pessoas. Fatores Motivacionais. Satisfacdo no

Atendimento. Treinamento.



ABSTRACT

The management of people and professional skills are important tools in
organizations, has been the focus of particular attention because of the need to
maintain lasting relationships with the clients served by them. This paper analyzes
how the Real Estate Contratus managers must organize their teams and how to
become sustainable over time, checking with employees and clients for relevant
factors to provide service. Check how to win new customers and keep them loyal.
The theme was chosen because of the author working in Real Estate Contratus and
have realized the importance of providing good customer service by qualified
professionals. Another factor that contributed to the choice of subject was the current
scenario of the Brazilian real estate market that is generating considerable concern
to businesses and industry professionals. This study is characterized as descriptive
and exploratory conducted from field research through interviews and quantitative
data analysis. The main results found in the analysis was that the customers served
by Contratus Houses were satisfied service rendered by employees of the
organization, which in turn is aware of the need for training and motivational factors
for the flow process to the satisfaction of the two parts. The organization researched
needs to identify its potential in order to become more responsive in the community
served, thus overcoming the obstacles and difficulties that the market presents itself.
He tried, in this sense, glimpse the awareness of those responsible for real estate
Contratus on the importance of maintaining a trained and motivated team, who can
provide service excellence with its customers, effectively showing the company's role
to Sergipe society.

Keywords: Management, Training, Motivation, Satisfaction in Service.
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1 INTRODUCAO

Gestao de pessoas € a funcéo exercida por um lider visando colaboracéao
das pessoas que atuam nas organizagfes, para que as mesmas alcancem seus
objetivos pessoais e profissionais. Qualificacdo profissional € a preparacdo que
objetiva aprimorar as habilidades dos individuos, para que os mesmos executem da
melhor forma determinadas tarefas.

Atualmente o mundo globalizado esta em constante mudanca e para
acompanhar esse ritmo o profissional da area de vendas tem que se aprimorar
tecnologicamente e sempre se aperfeicoando através de treinamentos para uma
melhor realizacéo de suas tarefas.

A justificativa da realizacdo desse trabalho é mostrar aos colaboradores
gue é crucial participar dos treinamentos disponibilizados, a fim de melhor se
capacitar, entender as novas ferramentas utilizadas pela empresa e aplicar seus
recursos. O uso inteligente dessas ferramentas proporcionard& uma maior
capacitacdo aos funcionarios, aumentando o conhecimento do produto e do
mercado, consequentemente aprimorando o atendimento aos seus clientes. Mostrar
também que para obter sucesso no setor de vendas € necessario que a empresa
invista nas pessoas, intensifique os conhecimentos, habilidades e a destreza
individual, para, através do coletivo, obter melhores retornos financeiros.

A pesquisa tem como objetivo geral investigar quais os valores que estao
sendo agregados aos colaboradores com o0s treinamentos; e como objetivos
especificos: acompanhar a evolugéo dos gestores na empresa, verificar a relacdo do
treinamento com o desenvolvimento, mensurar a satisfacdo dos stakeholders com o
trabalho desempenhado pela organizacao.

Esse trabalho tém como problematicas identificar se ha evolu¢cdo na
gestdo de pessoas, se 0s colaboradores s&do devidamente treinados, se o
treinamento esta diretamente ligado ao desenvolvimento, se ha aumento do
rendimento dos individuos e se os stakeholders estdo satisfeitos com o trabalho
desenvolvido pela empresa.

Sao questdes norteadoras desse trabalho: existem problemas com as
empresas que ndo priorizam o atendimento? Problemas na gestdo, falta de

motivacao e falta de treinamento prejudicam uma boa prestacéo de servigo?



Este trabalho estd dividido em cinco capitulos. O primeiro refere-se a
introducdo, o segundo fundamentacédo tedrica, o terceiro, o quarto e o quinto a
revisao bibliografica sobre o tema. O sexto contém a metodologia da pesquisa. O
sétimo refere-se a apresentacdo dos resultados e a discussdo dos mesmos. O
oitavo capitulo corresponde as consideracoes finais, as limitacdes, a contribuicdo do
estudo e as sugestdbes de melhoria a organizacdo e para estudos futuros.
Finalizando, o nono e o décimo capitulos referem-se aos anexos e a bibliografia

consultada.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo tem como objetivo fazer uma revisdo critica da literatura
existente sobre gestdo de pessoas e qualificacdo profissional. Para tanto, 0s
seguintes topicos serdo abordados:

a. Gestao de pessoas;

b. Treinamento;

c. Gestao da qualidade.

Os topicos acima serdo abordados neste capitulo com o intuito de mostrar
como a gestdo de pessoas e a qualificacdo profissional pode influenciar nos

resultados de uma organizacao.

2.1 Evolucao Histdrica da Gestéo de Pessoas

A administracdo como ciéncia originou-se no final do século XIX e inicio
do século XX, nos Estados Unidos com Frederick W. Taylor e Henry Ford e na
Franca com Henri Fayol. O objetivo desses estudiosos era realizar uma
fundamentacdo cientifica para as atividades administrativas, substituindo a
improvisagao do empirismo (GIL, 2001).

Taylor ao observar o comportamento dos operarios concluiu que eles
produziam muito menos que eles podiam produzir, com isso desenvolveu um
sistema de administracdo cientifica que se baseava na racionalizacdo do trabalho,
simplificando a execucéo de tarefas, reduzindo dessa forma o tempo gasto na sua
realizacdo. Envolveram empregados e empregadores na coordenacao de esforgos,
objetivando o aumento dos lucros. Fayol contribuiu com a doutrina administrativa,
gue ficou conhecida como fayolismo. Essa doutrina atribui aos subordinados uma
melhor capacidade técnica nas fases do processo (GIL, 2001).

De acordo com Gil (2001) Henry Ford afirmava que para diminuir os
custos a producédo deveria ser em massa, em quantidade e usando o maximo que a
tecnologia pode oferecer, apostava também na especializacdo dos funcionarios.
Tinha também como proposta a diminuicdo da carga de trabalho e aumento da
remuneragao, essas mudangas garantiram a Ford um aumento na produtividade nas
suas industrias. Esse movimento cresceu e tornou-se a base da organizacdo

industrial no inicio do século XX.
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Para Araujo (2006) o gestor de pessoas deve ser habil no sentido de
identificar eventuais conflitos no relacionamento entre as pessoas, visando o melhor
clima possivel, assegurando um desenvolvimento regular dos trabalhos na
organizacdo, o que nado elimina a existéncia de conflitos, mas tenta eliminar o
conflito inicial. O processo de comunicagdo é bastante simples, o que nao quer dizer

gue funcione com alto grau de eficiéncia e eficacia.

Conforme Chiavenato (2004) existem varias técnicas de treinamento para
transmitir as informacdes necessarias e desenvolver as habilidades
requeridas em um programa de treinamento, quanto ao uso, quanto ao
tempo e quanto ao local.

Segundo Chiavenato (2005), o administrador exerce quatro funcdes
administrativas que constituem o processo: planejar, organizar, dirigir e controlar.
Todas estas funcdes devem ser desempenhadas de forma simultanea, porque o
gestor ndo desempenha o seu trabalho sozinho, e sim com sua equipe de
subordinados, para que suas metas e objetivos sejam alcancados.

Chiavenato (2005) concorda que a evolucdo dos tempos e a visao dos
negécios mudaram. Muitas foram as empresas que ndo se adaptaram as novas
exigéncias e a concorréncia dos mercados que aumentou com a globalizagéo. Para
sobreviver nesta nova realidade mudancas aconteceram na percepcdo dos
administradores das empresas, principalmente no que se refere a valorizagdo das
pessoas. Acabou-se o tempo em que o capital financeiro era o principal patriménio
da empresa. Esta visdo esta sendo mudada devido a uma maior consciéncia dos
administradores de que sem a contribuicdo das pessoas que desenvolvem as
atividades na empresa, nao existiria empresa.

Para Mascarenhas (2005) pode-se dizer também que as mudancgas
refletem a urgéncia de profissionais com perfil de individuo mais autbnomo e
guestionador, proprio deste modelo de gestdo de pessoas voltado para contribuir

com todas as &reas da empresa.

As empresas estao alterando as praticas gerenciais e mudando conceitos
ao investirem nas pessoas como forma de melhorar e criar novos produtos e
servigos. Investem nas pessoas para que aprendam a encantar e a satisfazer as
necessidades dos clientes. Os funcionarios nessa mudanca de conceitos e
estratégias se apresentam como elementos essenciais para que a missao da
empresa seja cumprida (CHIAVENATO, 2005).
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A empresa para ser bem sucedida precisa investir em tecnologia e nas
pessoas. Intensificar os conhecimentos, habilidades e a agilidade dos funcionarios,
para ter melhor assegurado a eficiéncia e a eficacia dos recursos financeiros e
tecnolégicos que estdo investidos na empresa (CHIAVENATO, 2005).

No contexto mais atual da gestdo de pessoas, Mascarenhas (2005)
observa uma nova fase de transicdo pela qual a area de Recursos Humanos passa
atualmente, de uma atuacdo predominantemente operacional para modelos mais
organicos de gestao de pessoas.

A gestdo de pessoas nos dias atuais se mostra formada por pessoas e
empresas, onde um depende do outro. Trata-se de uma relacdo de muatua
dependéncia onde todos envolvidos tém beneficios que s&o reciprocos, uma
verdadeira troca. E por isso que hoje o principal patriménio de uma organizacg&o é o
seu capital intelectual, ou seja, as pessoas, que podem ser consideradas como um
conjunto de ativos intangiveis que somente ha pouco tempo comecou a receber a
devida importancia e relevancia nas empresas (CHIAVENATO, 2005).

As antigas concepc¢des do setor de recursos humanos davam preferéncia
a frear e controlar as pessoas, a evolucdo da gestdo fez com que as empresas
observassem que é preciso incentivar os conhecimentos dos funcionarios, pois
guanto mais eficientes e competentes a empresa terd um diferencial perante seus
concorrentes (MASCARENHAS, 2005).

Chiavenato (2004) relata que essa nova concep¢do modernizada de
gestdo de pessoas na organizacdo trara um dinamismo a empresa € Sseus
funcionarios deixardo de ser apenas agentes passivos, inertes e estaticos. Mas para
Robbins e Decenzo (2004) a qualidade de uma organizacdo € determinada em
grande parte pela qualidade das pessoas que ela emprega. Para a maioria das
organizagcfes, 0 sucesso depende da contratacdo de funciondrios com as
qualificagBes necessarias para desempenhar com éxito, as tarefas necessérias e
atingir as metas estratégicas da empresa.

Gil (2001) conceitua a nova gestdo de pessoas como uma funcao
gerencial que visa a cooperacdo das pessoas que atuam nas organizacdes para o
alcance dos objetivos tanto organizacionais quanto individuais. E uma evolugéo das
antigas areas designadas como Administracdo de Pessoal, Rela¢cdes Industriais e

Administracdo de Recursos Humanos e se assemelha a outras recentes expressoes
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do século XX, como Gestao de Talentos, Gestdo de Parceiros e Gestao de Capital
Humano.

Ja Chiavenato (2004) define a nova gestdo de pessoas como sendo uma
area muito sensivel a mentalidade que predomina nas organizacfes. Ela depende
de vérios aspectos, como a cultura da organizagdo, a estrutura organizacional
adotada, as caracteristicas do ambiente, do negdcio, da tecnologia, dos processos
internos da organizacdo e de vérias outras variaveis. Com 0 processo de
globalizagdo ficou claro que os mercados eram pequenos, o que realmente é
competicdo, e que as pessoas € que fazem a diferenca. Hoje para reter o
profissional na empresa nao basta pagamento de boas remunerac¢des ou beneficios
€ preciso que a empresa também proporcione ao funcionario condi¢cdes de
desenvolvimento e crescimento.

Como comentam Boog e Boog (2006) ja tem muito tempo que as acles
ditas de treinamento deixaram de ser mero cumprimento de cronograma. Para que o
treinamento traga retorno para a empresa e para o colaborador é preciso que haja
comprometimento técnico e ético por parte da gestdo de pessoas, para tanto € que
acontece o levantamento das necessidades de treinamento.

Associar resultados com treinamento ndo € uma escolha, mas uma
obrigacdo para a empresa melhorar seus negoécios. Acrescenta-se que a
implementacédo da tecnologia de informacédo € fundamental para a nova gestao de
pessoas, pois faz parte de um processo de amplas mudancas na empresa além de
tornar a informacédo mais bem aproveitada para a aprendizagem organizacional. O
exemplo dessa situacdo sdo os treinamentos disponibilizados na intranet da prépria
empresa, onde o colaborador realiza o treinamento no préprio local de trabalho, no
horario que lhe for mais conveniente (BOOG e BOOG, 2006).

Partindo dos comentéarios expostos pelos autores € possivel entender
entdo que para uma organizacdo bem sucedida, é necessario ter pessoas
capacitadas, para extrair destes seus potenciais e habilidades, fazendo com que
haja comprometimento no desenvolvimento das atividades de forma a gerar
resultados positivos para a organizacdo. A partir desses argumentos observa-se a
importadncia que o treinamento possui para as organizagoes. Investir em
treinamento ndo € gerar custos, mas sim investir nas pessoas da empresa,
potencializar sua capacidade produtiva e criativa. Cabe ao setor de pessoas

capacitar para obter ganhos, tanto para a empresa como para os colaboradores,
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pois através de programas de treinamento eficientes é possivel tornar a empresa

mais competitiva e atualizada.

3 TREINAMENTO: ATITUDES E COMPORTAMENTO

Para que as mudancgas acontecam na organizagdo € importante reeducar
0s colaboradores para que estes vivenciem novos valores tanto em nivel pessoal
como profissional e aceitem incorporar novas ideias. Para Maldaner (2000) o
treinamento e desenvolvimento de pessoas possui essencial influéncia para
promover essas mudancas, pois estardo aprimorando conhecimentos, habilidades e
atitudes de cada colaborador.

A capacidade de aprender novas atividades denomina-se
desenvolvimento, os novos conhecimentos podem proporcionar ao profissional uma
mudanca de atitudes e de comportamento. O desenvolvimento pessoal depende do
treinamento a ser aplicado e varia de acordo com a profissdo e com 0s objetivos
pessoais, é adquirido com prazo mais longo, ao contrario do treinamento, que trara
um resultado imediato. Na tabela 01 veremos os tipos de mudanca comportamento
dos colaboradores de acordo com o tipo de treinamento ministrado (CHIAVENATO,
2004).

Tabela 01- Tipos de Mudanca de Comportamento

Transmissdo de = E apenas a transmissdo de informagdes, aumentando o
Informacdes conhecimento e as habilidades dos profissionais.

Desenvolvimento = Treinamento especifico para aperfeicoar ou desenvolver
de Habilidades habilidades.

Mudanca de Conscientizagdo do profissional para uma mudancga de atitudes,
Atitudes transformar maus habitos em atitudes que favorecam um bom
relacionamento com as pessoas.

Objetiva elevar o nivel geral de conhecimento para que se aplique
Desenvolvimento | na pratica administrativa, ensinando pessoas a pensar de forma
de Conceitos global e ampla.

Fonte: Chiavenato (2004) reelaborado pelo autor.
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Chiavenato (2009) esclarece que o treinamento difere da aprendizagem, esta
por sua vez significa a assimilacdo de tudo o que foi instruido ao comportamento do
colaborador, para tanto aprender € por em pratica tudo aquilo que foi posto no
treinamento.

Esses conceitos, segundo Chiavenato (2004) podem ser utilizados
isoladamente, em conjunto ou em etapas: levantar a necessidade de treinamentos,
programar os treinamentos, aplicacdo dos treinamentos e mensurar os resultados.

Conforme Chiavenato (2004), os principais objetivos do treinamento séo: a.
Preparar o pessoal para a execucdo imediata das diversas tarefas
peculiares a organizacdo; b. Proporcionar oportunidades para o continuo
desenvolvimento pessoal, hdo apenas em seus cargos atuais, mas também
para outras funcdes para as quais a pessoa pode ser considerada; ¢. Mudar
a atitude das pessoas, com varias finalidades, entre as quais criarem um

clima mais satisfatério entre empregados, aumentar-lhes a motivagédo e
torna-los mais receptivos as técnicas de supervisdo e geréncia.

Segundo Bulgacov (2006) treinamento € um processo de transferéncia de
conhecimentos e competéncias, promovendo mudancas de comportamento. Esse
processo é de grande importancia nas empresas, pois promovera mudancas de
atitudes e proporciona um melhor ambiente de trabalho. Por isso o autor classifica o

treinamento em cinco etapas como pode ser observado na tabela 02.

Tabela 02 - Etapas do Processo de Treinamento

Coeréncia Alinhando ao ramo dos negocios.
E6rum Criar um Férum de debates com as pessoas chave.
Filosofia A importancia que tem o treinamento para as empresas

Coeréncia entre treinamentos e 0s negdcios, mensurar a

Estratégias . - O
9 necessidade de ministra-los periodicamente.

Treinamento como | Inserir um programa de treinamentos periédicos dentro da
parte do negécio empresa.

Fonte: Bulgacov (2006), reelaborado pelo autor.

Para Marras (2007) treinamento € um processo de conhecimento cultural

em curto prazo, que tem como objetivo repassar ou reciclar conhecimentos e
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habilidades auxiliando a execucdo de tarefas. Produzindo um aprendizado e uma
mudanca de atitudes dos colaboradores.

Tem dois objetivos a principio, especificos que sao formacao profissional
com foco em alcancar um alto grau de capacidade em uma profisséo, especializacao
em uma é&rea de trabalho otimizando resultados ou reciclando conhecimentos
adquiridos anteriormente, sendo eles préaticos ou tedéricos. E genéricos que podem
ser aplicados com fins distintos, aumento da produtividade, motivacao e otimizacéo
pessoal e organizacional (MARRAS, 2007).

Segundo, Araudjo (2006) o treinamento é a educacado profissional que visa
adaptar o homem ao trabalho em determinada empresa, preparando-o
adequadamente para o exercicio de um cargo, podendo ser aplicado a
todos os niveis ou setores da empresa.

Araujo (2006) comenta que o objetivo do treinamento e desenvolvimento é
preparar pessoas para desempenhar da melhor maneira suas funcfes e também
desenvolver o potencial de cada um para que possam exercer novas fung¢des. O que
motiva a implantacdo do treinamento e desenvolvimento dentro das empresas € a
mudanca comportamental dos gestores.

Marras (2007) ressalta que antes de aplicar qualquer tipo de treinamento
na empresa, um estudo deve ser feito para verificar a quem deve ser direcionado e
gual o assunto a ser abordado. Faz-se também uma andlise da necessidade da
organizagao.

As pessoas tém comportamentos e pensamentos distintos, por isso,
segundo Araujo (2006), antes de ministrar qualquer tipo de treinamento, o gestor
deve avaliar a quem direcionar e a maneira como sera aplicado. Analisar local,
horéario, material, perfil do treinador sdo fatores de extrema importancia na busca de

um melhor resultado.

3.1 Métodos e Técnicas Que Facilitam a Formacao Profissional

Método de treinamento € o conjunto de principios que serdo usados para
auxiliar o processo de formacdo. E para isso deve-se usar uma técnica que € a
aplicacdo dos principios utilizados no método. O método a ser utilizado nos
treinamentos € dividido em etapas que se inicia com a apresentacdo do assunto a

ser abordado até a avaliacdo final dos resultados. Enquanto as técnicas séo
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procedimentos didaticos empregados pelo instrutor com a finalidade de facilitar o
aprendizado do treinamento (CARVALHO; NASCIMENTO; SERAFIM, 2012).

Segundo Macian (1987) a finalidade do treinamento é atender as
necessidades da empresa, tais como prevencado, correcdo, melhoramento e
desempenho. Destacam-se os treinamentos onde serdo mostradas as modalidades
gue tem como objetivo capacitar o colaborador a desempenhar seu potencial
técnico, intelectual, operacional e comportamental.

Ja Fidelis (2008) identifica o “treinamento informal” como o tipo de
treinamento que n&o é planejado ou estruturado. E “o treinamento formal” & o
treinamento planejado e estruturado onde existe uma sistematica aplicada ao
treinamento para que possa haver registros do inicio e da evolucéo os resultados do
treinamento. O autor comenta também a importancia da linguagem e da escrita, pois
grande parte dos conflitos entre os colaboradores e a empresa € originado por falta

de um processo claro de comunicagao.

3.1.1 Treinamento de integracao

O treinamento de integracéo visa o primeiro processo de ambientalizagéao
do novo colaborador com a organizacdo e o contato inicial entre as partes que visam
uma estreita relacao de aprimoramento profissional onde deve ser ressaltada a real
postura que o colaborador deve exercer, assim como, as relacdes interpessoais
existente nas organizagdes (MACIAN, 1987).

Segundo Weiss:

“Este treinamento visa “adaptar o novo colaborador a empresa contratante,
facilitando seu processo de socializagdo no novo cenario de aprendizado no
qual ele inicia suas atividades profissionais”, ou seja, o colaborador precisa
ser acolhido da melhor forma possivel, como diz o ditado “a primeira
impressao é a que fica” (2006, p. 117).

Fidelis (2008), afirma que durante o treinamento de integracdo devem ser
fornecidas todas as informacfes estruturais da organizacdo e como as praticas
administrativas favorecem a um ambiente de desafio e motivacéo. Os trabalhadores
tendem a enxergar estes procedimentos como uma forma de aprimoramento
profissional, pois também é papel da empresa desenvolver pessoas. Para o autor, 0
treinamento de integracdo, € considerado um dos mais importantes dentro do

programa de treinamento, pois transparece de forma evidente a organizacdo de
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forma ampla, identificando claramente suas metas e objetivos. O contetudo a ser
transmitido tem como meta alcancar os objetivos estratégicos da organizacao.

Boog (2006) comenta sobre Maria Tereza Leme Fleury, que define o
treinamento de integracdo como um instante de suma importancia que traduz a
organizacédo e seus fundamentos através de suas estratégias de socializacdo, capaz
de aumentar gradativamente o valor dado ao profissional neste processo de

evolucéo constante.

3.1.2 Treinamento técnico-operacional

O treinamento técnico-operacional € o processo voltado a capacitacdo do
colaborador destinando passar conhecimento para que possa realizar as tarefas.
Deve ser receptivo e detalhado, transparecendo os riscos existentes e a melhor
maneira de aplicabilidade do conhecimento, para que o processo de execugdo seja
especializado (MACIAN, 1987).

Principais métodos de desenvolvimento de pessoas no cargo atual sao:

Aprendizagem pratica refere-se ao treinando a andlise e resolucdo de
problemas nos projetos; Atribuicio de comissbes, permite a pessoa
participar de comissdes de trabalho, compartiihando da tomada de
decisbes; Cursos e seminarios externos, oferece oportunidade de adquirir
novos conhecimentos e desenvolver habilidades conceituais e analiticas;
Exercicios de simulacdo, incluem estudos de casos, jogos de empresas,
simulacdes de papéis, etc; Treinamento fora da empresa, cujo foco primario
€ ensinar aos treinandos a importancia em trabalhar em equipe; Estudos de
casos, € a descricdo escrita de um problema organizacional para ser
analisado e resolvido [...]. (CHIAVENATO, 2010, p. 411- 412).

Para Boog (2006) uma vez que, a finalidade do treinamento € a
padronizacdo das tarefas visando a demonstracdo das habilidades que enfatizam
ndo tdo somente a parte técnica, mas todas as caracteristicas pertinentes a
aprendizagem, o treinamento técnico-operacional vem recebendo a atencdo de
muitos pesquisadores quanto a forma de aplicacdo, aprendizagem e resultados.

Ainda conforme concepcdo de Boog (2006), o treinamento técnico
operacional vem despertando o comprometimento direto nas acdes técnicas e
comportamentais. Percebe-se entdo que a aprendizagem se faz compreendida em
todos os ambitos deste tipo de treinamento.

Conforme descrito por Macian (1987), durante o planejamento deste

treinamento, € necessério observar com detalhes os dados técnicos essenciais para
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o bom desempenho em tarefas operacionais. Informacdes como as caracteristicas
do mercado de trabalho, as descricbes de cargo existentes na empresa, estudos
sobre o nivel de desenvolvimento tecnologico da organizacdo e caracteristicas de
seu sistema de producdo. E importante que a empresa utilize o treinamento interno,
por este ser mais vantajoso. E mais facil de identificar o empregado com as
diretrizes da Empresa, uma vez que ja se conhece seus processos de trabalho, suas
gualidades e as peculiaridades do seu comportamento.

Macian (1987), também comenta que ndo ha uma férmula-padrdo de
planejamento de treinamento operacional. Primeiro é indispensavel que exista
incentivo para o treinando, que existam aulas teéricas e praticas. As aulas praticas
vao possibilitar ao instrutor conhecer as falhas e os pontos fortes do treinando. A

avaliacao busca conhecer de forma imediata o potencial do profissional.

3.1.3 Treinamento gerencial: gestdo com criatividade e inovagéao

Tem como objetivo sistematizar o0s processos de aprendizagem,
convertendo em rentabilidade tanto para organizacdo quanto para o colaborador. Os
termos executivos e gerentes estdo extremamente unificados, pois se entende que o
gerente é o gestor necessario para as operacdes e competéncias exigidas na
organizacgéo, por manter iniciativas aprimoradas e possibilidades mais abrangentes
de atingir a conclusdo de todas as atividades pertinentes a sua funcéo, sao
atribuicées de direcao, pois ndo se resume apenas no controle de rotinas, material
ou elaboracao de formularios. (MACIAN, 1987)

Chiavenato (2010, p. 413-415) defende que,

O desenvolvimento de carreiras € um processo formalizado e sequencial
que focaliza o planejamento da carreira futura dos funcionarios que tem
potencial para ocupar cargos mais elevados. Algumas organizacdes
atribuem a responsabilidade pela administracdo da carreira aos seus
préprios funcionarios, dando-lhes condi¢ces para que fagcam escolhas
adequadas e bem-sucedidas.

Macian (1987) comenta que o0 sucesso dos gestores, envolve
intensamente o emprego de habilidades, ndo se limitando a crescente velocidade
das transformacdes. Fidelis (2008) relata que as pessoas fazem parte de um
universo de muitas oportunidades e aquele que souber tratar as informacdes de

forma inteligente abrir& portas para o sucesso profissional.
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3.1.4 Treinamento comportamental: solucdo de problemas

N&o criar muita expectativa sobre os resultados obtidos com esse tipo de
treinamento, pois séo dificeis de serem atingidos e quase sempre acontecem em
longo prazo, conforme explicacbes de Macian (1987), treinamento comportamental,
nao € apenas uma tipologia de treinamento, e sim mais uma forma de contribuir para
a solucdo de problemas de relacionamento, atitude ou postura, situacoes
encontradas diversas vezes no ambiente de trabalho. Para esse tipo de treinamento
encontramos modulos comportamentais nas areas de Psicologia e Sociologia,
oferecendo subsidios para esse tipo de treinamento.

Segundo Maximiniano (1986, p. 2):

A capacidade de trabalhar em equipe € um requisito vital para obtencao de
resultados, quando se considera o potencial sinergético dos grupos: um
conjunto de pessoas tem propriedades e qualidades coletivas que elas,
separadamente, ndo manifestam. Bem administrado, esse potencial torna-
se um poderoso instrumento de trabalho.

e

E objetivo deste treinamento é provocar o aparecimento de atitudes
receptivas ou favoraveis para o desenvolvimento de trabalhos de equipe. Importante
colocacéo é feita por Macian (1987), quando o mesmo explica que, ndo se deve criar

muita expectativa sobre os resultados.

3.1.5 Ciclo de constantes aperfeicoamentos das habilidades

O treinamento ndo deve se limitar a percepcao de que ird simplesmente
treinar por treinar, os objetivos devem ser claramente definidos para que o alcance
destes possa atender as necessidades da organizacdo. Deve ter por objetivo um
ciclo de constantes aperfeicoamentos das habilidades, ndo pode ser considerado
como um fim de um processo, mas um meio de obtencéo dos resultados propostos
pela organizacdo. Por isso se faz necessario unir os esforcos entre individuo e
organizacdo, tendo como foco a realizacdo do propésito real do treinamento
(CHIAVENATO, 2009).

Diversas organiza¢gdes fazem do treinamento seu objetivo de capacitagcéo
e aprendizagem, buscando aprimorar habilidades e conhecimento técnico-

operacional, desta forma o resultado nem sempre sera o desejado, pois pode gerar
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um desgaste na relagao entre o colaborador e a organizagéo, visto que os objetivos
sao diferentes. (CHIAVENATO, 2009).

Chiavenato (2009) define os objetivos do treinamento baseando-se em
trés elementos primordiais: estes itens tém por finalidade extrair ao maximo a
contribuicdo dos colaboradores e suas habilidades para que os resultados atendam
as necessidades da organizacdo. Dentre os objetivos do treinamento, é importante
comentar sobre as mudancgas comportamentais. Uma vez que, treinar € repassar os

dados gerais dos aspectos que envolvem a organizacdo, bem como sua cultura.

De acordo com Chiavenato (1999, p. 297) “O treinamento € um processo
ciclico e continuo, composto de quatro etapas: diagndstico, desenho,
implementacao e avaliagado”. O importante é lembrar que o treinamento tem
a responsabilidade de atingir niveis de desempenho estabelecidos pelas
organizagdes, através da continuidade do seu desenvolvimento.

Conforme Chiavenato (2009), o treinamento deve buscar primeiramente a
mudanc¢a no comportamento de diversas atitudes e em seguida a transforma-las em
pontos positivos que tragam o constante desenvolvimento e acentuagcdo das

habilidades operacionais dos colaboradores.

4 GESTAO DA QUALIDADE: HABILIDADE NA LIDERANCA

A Gestéo da Qualidade comegou a despertar interesse para as empresas
no inicio do século XXI, quando os gestores do alto escaldo comecaram a relacionar
0 setor aos resultados obtidos em determinados periodos. Com isso, comecou a ser
incluida no planejamento estratégico das empresas. Era o grande diferencial perante
a concorréncia (GARVIN, 2002).

Os principios da Gestdo de Qualidade sao definidos como o conjunto de
fatores que tem por finalidade gerar bons resultados para gestdo de controle de
processos nas empresas, orienta-se trabalhar esses fatores de forma estruturada
para que possa aproveitar melhor os resultados. Ao se aplicar os processos de
gestado de qualidade nas empresas € necessario que se compreenda 0s conceitos e
caracteristicas dos fundamentos da Qualidade (OLIVEIRA, 2014).

Quando o gestor quer mensurar a qualidade dos servicos de uma

empresa, deve verificar alguns pontos segundo Oliveira (2014):
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» Desempenho dos funcionarios;
» Confiabilidade;
» Resposta rapida nas acoes;

> Boa conduta.

Ja Garvin (2002) comenta que o0s gestores devem ter uma percepcao
mais afinada na contratacdo de funcionarios e buscar neles as seguintes
caracteristicas, pois isso trard um retorno mais rapido na busca por bons resultados:

» Habilidade de lideranca;

» Bom comportamento e boas atitudes;

» Capacidade de influenciar pessoas;

» Facilidade de adaptacdo a mudancas.

A necessidade de atender as exigéncias dos clientes é o objetivo maior
das empresas, para Oliveira (2014) o gestor deve elaborar uma planilha contendo
essas informacdes e passar para seus funcionarios a melhor forma de executar as
tarefas. Escutar seus clientes é a melhor maneira de identificar suas necessidades e
atende-lo com exceléncia e o principal objetivo.

Os principios sdo distintos de acordo com os autores, mas Garvin (2002)
relata que cada empresa tem seus pontos fortes e fracos, tornando mais complexa a
busca pela qualidade. Seus gestores devem galgar o crescimento constante em
todos os principios, para isso a opinido dos clientes € sempre importante.
Dificilmente se consegue exceléncia em todos os pontos, mas quando ha um
equilibrio, o nivel de satisfacdo de seus clientes tende a subir. Isso fara uma grande

diferenca perante os concorrentes.

4.1 Qualidade e Recursos Humanos: Componentes Fundamentais

O empregado é um componente fundamental nas organizacdes, € o Unico
recurso que pode transforma-la. O potencial das pessoas nas organizacfes é fato
gue é tratado com muita sutileza, pois novas técnicas de treinamento estdo sempre
sendo testadas para que possa aproveitar ao maximo as qualidades dos
colaboradores (CARVALHO; PALADINI, 2012).
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Muitas empresas usam alguns critérios para conseguir um bom nivel de
recursos humanos em seu quadro, segundo Pontelo e Cruz (2006) esses sao alguns
exemplos:

» Contratacao seletiva;

» Formacdao de equipes;

» Alto nivel de treinamento;

» Compartilhamento de informacdes.

Oliveira (2014) afirma que todo processo que envolve gestdo de recursos
humanos sédo fundamentais para uma boa gestdo de qualidade dentro da empresa.
O setor de recursos humanos € o maior responsavel para que se possam alcancar
seus objetivos, que na maioria das vezes € atender o seu cliente de forma
satisfatoria. Quando ha em seu quadro funcionarios capacitados e motivados esses
objetivos ficam mais faceis de serem atingidos.

Os recursos humanos sdo os Unicos capazes de gerar soluces para as
empresas, desenvolvendo atividades de forma pratica e criativa, aperfeicoando
métodos de trabalho, agilizando os processos e diminuindo os custos. Também séo
capazes de aplicar a¢des preventivas evitando prejuizos e incidentes. Estdo sempre
superando desafios e buscando novas conquistas (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Ser gestor de recursos humanos € o maior desafio gerencial segundo
Carvalho e Paladini (2012), principalmente quando se trata de Gestdo de Qualidade,
pois 0 ser humano tem suas caracteristicas proprias e envolve-lo nesse processo
nem sempre e tarefa das mais faceis.

Carvalho e Paladini (2012) classificam os processos de Gestao de
Qualidade de duas maneiras, a interagcdo da organizacdo com as pessoas e a
interacdo entre pessoas. Para que esses processos possam trazer bons resultados,
deve-se atentar para alguns pré-requisitos:

» Presenca de canais de comunicagao;

» Acesso livre as informacdes;

» Investir no desenvolvimento das pessoas;

» Salarios e comissoes justas;

» Delegar responsabilidades;

» Manter perspectivas em longo prazo.
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A interacdo entre gestor e subordinado nem sempre € facil, pois alguns
gestores ndo aceitam opinides, achando que sua autoridade esta sendo posta a
prova, criando uma barreira entre os envolvidos. Os métodos de gerenciamento que
incentivam a troca de informacfes entre eles sdo os mais indicados, porém sua
escolha vai depender do momento vivido e a cultura da organizacdo (CARVALHO e
PALADINI, 2012).

5 MOTIVACAO E FATORES QUE INTERFEREM NO COMPORTAMENTO

7

Motivacdo € um processo psicofisiolégico que depende do nivel de
percepcdo de cada individuo, pode trazer energia para realizacdo de tarefas e
cumprir de forma satisfatoria as metas e objetivos. Sempre sera um tema bastante
abordado pelos administradores, questionando como motivar e manter pessoas
motivadas em uma organizacdo para que elas possam desempenhar melhor suas
funcdes. A falta de motivacao interfere diretamente na produtividade e nas relagoes
interpessoais, varias teorias justificam esse fator no ambiente de trabalho: a falta de
principios, de valores, excesso de informacdes, modelo de gestdo (MORIN; AUBE,
20009).

Segundo Chiavenato (1998, p. 76):

As pessoas sdo diferentes no que tange a motivacéo : as necessidades
variam de individuo para individuo, produzindo diferentes padrbes de
comportamento; ao valores sociais também sédo diferentes; as capacidades
para atingir os objetivos séo igualmente diferentes; e assim por diante. Para
complicar ainda mais, as necessidades, valores e as capacidades variam no
mesmo individuo conforme o tempo. Apesar de todas as diferencas, o
processo que dinamiiza 0 comportamento é mais ou menos semelhante
para todos as pessoas.

Para Morin e Aubé (2009) estudo da motivacdo nas empresas tem por
finalidade analisar os fatores que interferem no comportamento humano, suas
necessidades, tendéncias e valores culturais. Identificando quais fatores interferem
diretamente para contribuir para 0 aumento do nivel de estresse e emocdes.

Para Spector (2006), motivacdo esta sempre ligada ao alcance dos
objetivos do individuo, porém em excesso pode trazer consequéncias como

alteracéo de comportamento. Por isso alguns cuidados devem ser tomados para que
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0S principios éticos e morais ndo sejam esquecidos, isso traria graves
consequéncias para as pessoas e para a organizagao.

Spector (2006) cita alguns fatores que sao determinantes para motivagao:
direcdo, intensidade e persisténcia. Dire¢cdo € como o individuo ird se comportar
diante das opcdes de escolha. Intensidade nada mais é que o esforco que sera
aplicado na realizacao das tarefas. E a persisténcia € a escolha por um determinado
comportamento e sua aplicacdo por um determinado periodo.

Morin e Aubé (2009) comentam sobre as mesmas caracteristicas, e
acrescentam que os individuos sdo orientados da mesma forma para atingir 0os
objetivos, porém a conduta individual sera o diferencial, quanto maior o valor dado
para o objetivo, maior a intensidade aplicada na realizagao.

Quando os processos sado realizados conforme planejado a recompensa
para o individuo € intrinseca, quer dizer que a satisfacdo vem da prépria realizacao
do trabalho, um sentimento de orgulho pela realizagdo da meta. Ou pode ser
extrinseca, que € aquela que depende do ambiente externo para sua realizacdo
(MORIN; AUBE, 2009).

5.1 Teorias Sobre Motivacéo: Fatores Que Incentivam o Ser Humano

As diversas teorias sobre o assunto ajudam a compreender melhor os
fatores que levam o ser humano a manter-se motivado. Ao se envolver em uma
atividade em seu ambiente de trabalho (Teoria de Vroom), o individuo analisara os
fatores de higiene e motivagéo (Teoria de Herzberg), suas necessidades (Teoria de
Maslow) e seus objetivos (Teoria de Locke e Latham). Nota-se que as teorias se
completam e tem que ser estudadas simultaneamente. As principais teorias sobre o
assunto sdo as seguintes (MORIN; AUBE, 2009)

Essa teoria € conhecida como a Teoria da hierarquia das necessidades,
afirma que o individuo satisfeito em seu ambiente de trabalho tem uma melhor saude
fisica e mental. Esta teoria exerce forte influéncia no campo da psicologia
empresarial auxiliando os gestores nas tomadas de decisdes. Ndo uma ordem para
as necessidades segundo Maslow, cada individuo classifica a ordem de acordo com
sua vontade Maslow classifica as necessidades do individuo da seguinte forma
(SPECTOR, 2006):
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» Necessidades fisioldgicas;
» Necessidade de seguranca;
» Necessidade de amor;

» Necessidade de estima;

» Necessidade de atualizacao.

Foi criada por Alderfer com a finalidade de aperfeicoar a teoria de Maslow.
As necessidades estdo no mesmo nivel, diferente de Maslow onde as necessidades
obedecem a uma hierarquia. Somente trés niveis de necessidade sdo comentados
nesta teoria (SPECTOR, 2006):

» Necessidade de existéncia que é a necessidade que o individuo possui
de obter bens materiais e de sobrevivéncia,

» Necessidade de relacionamento que € a necessidade que o individuo
possui de se relacionar com pessoas que lhe sejam importantes.
Podendo ser no convivio familiar ou no ambiente de trabalho;

» Necessidade de crescimento que € o aproveitamento total das suas

habilidades profissionais e o desenvolvimento de novas técnicas.

A Teoria de Herzberg baseou-se nos fatores determinantes da motivacao
no ambiente de trabalho. O autor separou em duas classes: fatores de higiene e
fatores motivacionais, que sdo necessarias para entender o comportamento das
pessoas no ambiente de trabalho. (SPECTOR, 2006)

Os fatores de higiene suprem as necessidades basicas do individuo, ndo
influenciando o estimulo para o trabalho, enquanto os fatores motivacionais estdo
ligados diretamente ao trabalho, despertando o individuo para o crescimento

pessoal. Na tabela 04 segue alguns exemplos dos fatores de higiene e motivacao:
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Tabela 04 — Exemplos de Fatores de Higiene e Motivacao

¢ As politicas organizacionais;

e A supervisao;

e As condic@es de trabalho;
Higiene ¢ O Salério;

e As relacdes com os colegas;

e Arelagdo com os subordinados;
¢ O Status profissional;

¢ A seguranc¢a do emprego.

e Realizacéo;

¢ Reconhecimento;

e O préprio trabalho;

¢ As responsabilidades;

e As possibilidades de progresséo

Motivacéo

Fonte: Herzberg (1959), reelaborado pelo autor.

E a relacdo entre o comportamento do individuo com as recompensas ou
refor¢cos que lhe s@o destinados. Seu principal principio é a Lei do Efeito (Thorndike,
1913), declarando que a probabilidade de ocorrer certo comportamento aumenta se
for seguido por uma recompensa e diminui no caso de castigo. Existem dois tipos de
recompensas, as tangiveis (salarios e comissfes) e as intangiveis (reconhecimento).
As recompensas podem melhorar o desempenho no trabalho segundo Stajkovic e
Luthans (1997), porém vai depender da estrutura da organizacdo (SPECTOR, 2006)

A maioria dos psicologos organizacionais desacredita dessa teoria,
segundo Lucke (1980), pois ela ndo incentiva os processos de motivagdo e sim a
relacdo entre reforco e comportamento. Onde o individuo é facilmente manipulado
de acordo com o interesse na recompensa.

Procura explicar de que forma e gquando as recompensas levam o
individuo a adotar certos tipos de comportamento. Defende que a motivacéo surge
no momento que o individuo acredita que seu comportamento |he trara recompensas
ou resultados. Os estudos dessa teoria defendem que a motivagédo é apenas um dos
elementos na condugao do comportamento pessoal (VROOM, 1964)

Quanto mais claros forem os objetivos para o individuo, melhor sera o
direcionamento dos seus esfor¢cos. E quanto maior o nivel de dificuldade, mais

estimulos tera o individuo para alcanca-los, desde que ndo sejam impossiveis.
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Quatro topicos sao essenciais para o melhor entendimento dessa teoria (MORIN;
AUBE, 2009):
» As pessoas que buscam objetivos claros, definidos e com alto grau de
dificuldade, apresentam rendimento melhor que aqueles sem objetivos;
» O desempenho do individuo aumenta proporcionalmente ao nivel de
dificuldade do objetivo até que atinja o limite de sua capacidade;
» Objetivos claros e com maior indice de dificuldade geram melhores
resultados;
» Para conseguir uma melhor eficacia dos objetivos, deve-se conseguir

provocar o comportamento das pessoas envolvidas.

Os individuos que estdo concentrados na conquista de seus objetivos
direcionam seus esforcos para o comportamento que ajudara a atingi-los e néo
desviam desse foco. Segundo essa teoria, quanto mais claros forem os objetivos

para o individuo, melhor sera o direcionamento dos seus esforgos.

6 METODOLOGIA
6.1 Objeto do Estudo

Para delimitacdo do objeto de estudo foi realizada uma pesquisa
descritiva qualitativa e quantitativa, aplicada aos colaboradores e clientes da
Contratus Imobiliaria, a qual j& atua no mercado a trés anos, prestando servigcos de
vendas, aluguéis e financiamentos de iméveis. Este primeiro contato colaborou para

definicdo do problema e, consequentemente, na elaboracéo de todo este estudo.

Neste capitulo, serd abordada a metodologia aplicada nesta pesquisa
identificando os seguintes procedimentos: tipo de pesquisa, sujeito de pesquisa,
universo da pesquisa, plano amostral, técnica de coletas de dados, pré-teste,

variaveis de estudo, técnicas estatisticas utilizadas e caracterizacdo da amostra.
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6.2 Tipo de Pesquisa

Segundo Cervo e Bervian (1980, p. 37), a pesquisa cientifica é definida
como atividade voltada para solucdo de problemas. Seu objetivo consiste em
descobrir respostas através do emprego de processos cientificos.

Neste sentido, método € o caminho, com seus instrumentos, utilizados na
busca de solucdes para o problema questionado.

A pesquisa cientifica é resultado de atitudes do ser humano diante dos
problemas ou inquieta¢gfes que o envolvem. Para a desmistificacdo dessas
lacunas , o pesquisador utiliza-se de métodos cientificos, constituidos por

um conjunto de processos sistematicamente desenvolvidos para aumentar a
probabilidade de obter as solu¢des pretendidas (BEUREN, 2004, p. 141)

Para Vegara (2000, p. 47), a pesquisa descritiva expde caracteristicas de
determinada populacdo ou de determinado fenémeno, podendo, também,
estabelecer analise de correlacdes entre variaveis e definir sua natureza.

A pesquisa de campo tem como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de uma determinada populacédo, podendo assim, analisar o perfil dos
colaboradores e clientes da Contratus Imobiliaria. Foram elaborados trés

guestionarios de acordo com a realidade do objetivo estudado.

6.3 Sujeitos da Pesquisa

Os sujeitos da pesquisa foram compostos por quinze pessoas, sendo que
distribuidos em cargos da seguinte forma: um diretor, sexo masculino, 28 (vinte e
oito) anos e nivel superior incompleto. Trés supervisores, sendo um do sexo
feminino, 25 (vinte e cinco) anos, nivel superior incompleto, dois do sexo masculino,
33 (trinta e trés) anos e 40 (quarenta) anos, ambos nivel superior, dois analistas
financeiro, sendo um do sexo feminino, 20 (vinte) anos, nivel médio e o outro do
sexo masculino, 22 (vinte e dois) anos, nivel superior incompleto. Oito corretores,
todos do sexo masculino, com a faixa de idade que varia de 27(vinte e sete) a 71
(setenta e um) anos. Sendo quatro com nivel superior e quatro com nivel médio. E

uma recepcionista, sexo feminino, 31 (trinta e um) anos e nivel médio.
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6.4 Universo da Pesquisa

Segundo Vergara (2000, p. 50), “[...] universo ou populagédo € um conjunto
de elementos (empresa, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem as
caracteristicas que serao objetivo de estudo.”

O universo da pesquisa é a Contratus Imobiliaria, situado na cidade de
Aracaju, estado de Sergipe. Onde foram aplicados questionarios aos quinze
colaboradores da empresa, ou seja, 100% do quadro e vinte e cinco clientes, que
foram atendidos no periodo de abril a maio de 2015.

Na pesquisa, em questdo, as pessoas pesquisadas participaram,
através de questionario, demonstrando como o trabalho treinamento influencia
para execucdo das tarefas e no caso dos clientes, se o atendimento foi

satisfatorio.

6.5 Plano Amostral da Pesquisa

Entende-se como plano amostral da pesquisa um seguimento da
populacdo do qual se tém dados e que se pretende analisar, ou seja, o subconjunto
do universo estudado. Desse universo levantado, neste estudo, foram entrevistados
100% dos colaboradores e 50% dos clientes atendidos no periodo de abril a maio
de 2015. Optou-se por visitas agendadas, presenciais e via internet, através de

aplicativos de redes sociais.

6.6 Ferramenta de Coleta de Dados

Na pesquisa, foram utilizados questionarios como ferramenta de
coleta de dados, que de acordo com Gil (1996, p.125):

¢ Possibilitam atingir grande nidmero de pessoas, mesmo que estejam
dispersas numa area geografica muito extensa,;

e Implicam menores gastos com pessoal, posto que ndo exigem o
treinamento dos pesquisadores;

e Garantem o anonimato das respostas;

e Permitem que as pessoas 0 respondam no momento em que julgarem

mais convenientes;

e Nao expdem os pesquisadores a influéncia das opinides e do aspecto

pessoal do entrevistado.
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Foram elaborados dois questionarios: um para os colaboradores,
composto de oito perguntas: sendo 06 (seis) fechadas e 02 (duas) semiabertas;
outro para os clientes, composto de 5 (cinco) perguntas: 4 (quatro) fechadas e
01 (uma) aberta.

O instrumento de pesquisa utilizado para o contato com o0s
participantes foi o da pesquisa aplicada com o uso do questionario, realizada

pelo proprio autor do estudo.

6.7 Pré-Teste

Para delimitacdo do objeto de estudo foi realizada uma pesquisa
exploratoria aplicada ao diretor que, através deste primeiro contato com a
situacao/objeto, colaborou na definicho do problema e, consequentemente, na
elaboracao de todo este estudo.

Batista (2000, p. 56) define metodologia como:

[...] Estudo ou tratado (logia) dos caminhos ou procedimentos (métodos)
aplicados na pesquisa cientifica, com objetivo de tentar explicar fendmenos,
fatos ou de resolver problemas.

O instrumento de pesquisa utilizado para o contato com o0s
participantes foi o da pesquisa aplicada com o uso do questionario, realizada

pelo préprio autor do estudo.

6.8 Varaveis de Estudo

As varidveis do estudo em questdo sdo: gestdo de pessoas,
treinamento, gestdo da qualidade e motivacéo.
Segundo Padua (2000, p. 56):
“[...] a variavel é um valor ou uma propriedade (caracteristica) que pode ser

medida através de diferentes mecanismos operacionais, que verificardo a
relacdo entre estas caracteristicas ou fatores.”.
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6.9 Técnicas Estatisticas Utilizadas

A técnica estatistica utilizada neste estudo foi a estatistica descritiva,
através de tabelas e gréaficos. O instrumento de pesquisa utilizado para o
contato com o0s participantes foi o da pesquisa aplicada com o uso do
guestionario, realizada pelo préprio autor do estudo. Foi utilizada a técnica

guiquadrado para avaliacdo e a associacao existente entre as variaveis.

6.10 Caracterizacdo da Amostra

Entende-se como caracterizagdo da amostra um seguimento da
populacdo no qual se tém dados e que se pretende analisar, ou seja, € um
subconjunto do universo estudado.

Na pesquisa, em questdo, as pessoas pesquisadas participaram,
através de questionario demonstrando como os treinamentos ministrados aos

colaboradores influenciam positivamente para o resultado da organizagéo.

7. ANALISES DOS RESULTADOS

Neste capitulo foram apresentados os resultados encontrados, bem como
a andlise e interpretacdo estatistica dos dados. Assim, esta estruturado da seguinte
forma: para cada tépico foram exibidos os resultados encontrados por meio de

tabelas e graficos e em seguida foi feita a analise dos mesmos.

7.1 Questdes Norteadoras e Resultado

As questdes que nortearam a investigacao deste capitulo séo:
a) Existem problemas com as empresas que nao priorizam o atendimento?
b) Problemas na gestéo, falta de motivacdo e falta de treinamento prejudicam uma

boa prestacéo de servico?

Resultado:
a) Sim;
b) Sim.
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7.2 Andlise da Empresa, Segundo os Colaboradores

7.2.1 Participacdo em treinamentos

Os dados tabulados significam que a maioria dos colaboradores
demonstrou satisfacdo com os treinamentos que foram ministrados pela Contratus
Imobiliaria.

Para Maldaner (2009) o treinamento e desenvolvimento de pessoas
possui essencial influéncia para promover essas mudancas, pois estardo
aprimorando conhecimentos, habilidades e atitudes de cada colaborador.

A estatistica descritiva mostra que existe um alto indice positivo e um
pequeno indice que avalia negativamente, sdo: colaboradores que participaram de
treinamento (93%) e que avaliam positivamente a sua implantacdo e somente um
colaborador ndo participou de treinamento, o que representou (7%). Com isso néo
pode opinar sobre 0s mesmos, mas caracteriza como importante.

A capacidade de aprender novas atividades denomina-se
desenvolvimento, os novos conhecimentos podem proporcionar ao profissional uma
mudanca de atitudes e de comportamento. O desenvolvimento pessoal depende do
treinamento a ser aplicado e varia de acordo com a profissdo e com 0s objetivos
pessoais, é adquirido com prazo mais longo, ao contrario do treinamento, que trara
um resultado imediato (CHIAVENATO, 2004).

Depois desse estudo, foi percebido que a diversificagcdo nos tipos de
treinamento e dos temas abordados sdo de grande importancia. A frequéncia com
gue sdo ministrados € outra questao a ser discuta, pois ocorre que o tempo entre um
treinamento e outro ndo seja satisfatério. Pois além de contribuir para um melhor
desenvolvimento de suas funcdes, poderd despertar novos talentos em areas
distintas da empresa.

Araujo (2006) comenta que o objetivo do treinamento e desenvolvimento é
preparar pessoas para desempenhar da melhor maneira suas fungbes e também
desenvolver o potencial de cada um para que possam exercer novas funcdes. O que
motiva a implantacdo do treinamento e desenvolvimento dentro das empresas € a

mudanc¢a comportamental dos gestores.
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Grafico 1 — Participacdo em Treinamentos
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O Ndo

93%

Fonte: Elaborado pelo autor (pesquisa de campo, 2015)

A partir do gréfico 1 péde-se perceber que a maioria dos colaboradores

participaram de treinamentos.

7.2.2 Importancia dos treinamentos

Os dados tabelados significam que a todos dos colaboradores
responderam que acham importante participar de treinamentos, pois estardo sempre
agregando conhecimento e se atualizando das mudancas ocorridas no mercado
imobiliario. Além disso, outros aspectos importantes como atendimento ao cliente,
financiamento habitacional, documentagdo cartoraria, entre outros, fazem parte do
cotidiano da empresa e o0 colaborador deve ter um conhecimento dessas
ferramentas para que possa prestar um bom servico.

O treinamento ndo deve se limitar a percepcdo de que ira simplesmente
treinar por treinar, os objetivos devem ser claramente definidos para que o alcance
destes possa atender as necessidades da organizagdo. Deve ter por objetivo um
ciclo de constantes aperfeicoamentos das habilidades, ndo pode ser considerado
como um fim de um processo, mas um meio de obtencédo dos resultados propostos
pela organizacdo. Por isso se faz necessario unir os esforgos entre individuo e
organizacdo, tendo como foco a realizacdo do propésito real do treinamento
(CHIAVENATO, 20009).
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Muitos colaboradores da empresa ja tiveram uma mudanca de atitudes
gue foram percebidas pelos gestores, depois de participar de alguns treinamentos.
Essas mudancas contribuiram significativamente para melhorar os resultados da
empresa e consequentemente no desenvolvimento pessoal.

Chiavenato (2009) define que um dos objetivos do treinamento €
comentar sobre as mudancas comportamentais. Uma vez que, treinar é repassar 0s
dados gerais dos aspectos que envolvem a organizacdo, bem como sua cultura.
Deve buscar primeiramente a mudanca no comportamento de diversas atitudes e
em seguida a transforma-las em pontos positivos que tragam o0 constante

desenvolvimento e acentuacdo das habilidades operacionais dos colaboradores.

7.3 Analise da Empresa, Segundo os Clientes

7.3.1 Satisfagcdo com o atendimento

Os dados tabelados significam que a maioria dos clientes demonstrou
satisfacdo com o atendimento da Contratus Imobilidria. Entretanto, a estatistica
descritiva mostra que existe um alto indice positivo e um pequeno indice que avalia
negativamente, sdo: clientes satisfeitos (88%), clientes parcialmente satisfeitos (8%)
e insatisfeitos (4%).

A Gestdo da Qualidade comecou a despertar interesse para as empresas
no inicio do século XXI, quando os gestores do alto escaldo comecaram a relacionar
0 setor aos resultados obtidos em determinados periodos. Com isso, comecou a ser
incluida no planejamento estratégico das empresas. Era o grande diferencial perante
a concorréncia (GARVIN, 2002).

A necessidade de atender as exigéncias dos clientes € o objetivo maior
das empresas, para Oliveira (2014) o gestor deve elaborar uma planilha contendo
essas informacdes e passar para seus funcionarios a melhor forma de executar as
tarefas. Escutar seus clientes € a melhor maneira de identificar suas necessidades e
atende-lo com exceléncia e o principal objetivo.

Sao atendidos diversos perfis de clientes pela empresa, de diferentes
niveis financeiros, estados civis, sexo e de todas as idades. O papel do colaborador
€ identificar a real necessidade do mesmo e prestar um bom atendimento, com

informacdes concretas e claras. Mas, em algumas situacdes os clientes nédo ficam
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satisfeitos, o papel da empresa € identificar os motivos da insatisfacdo e procurar
corrigi-los.

Os principios sao distintos de acordo com os autores, mas Garvin (2002)
relata que cada empresa tem seus pontos fortes e fracos, tornando mais complexa a
busca pela qualidade. Seus gestores devem galgar o crescimento constante em
todos o0s principios, para isso a opinido dos clientes € sempre importante.
Dificilmente se consegue exceléncia em todos os pontos, mas quando ha um
equilibrio, o nivel de satisfacéo de seus clientes tende a subir. Isso fard uma grande

diferenca perante os concorrentes.

Grafico 2 — Satisfacdo Com o Atendimento

89 4%

0O Satisfeito
O Parcialmente Satisfeito

O Insatisfeito

88%

Fonte: Elaborado pelo autor (pesquisa de campo, 2015)

A partir do gréfico 2 pdde-se perceber que a maioria dos clientes estédo
satisfeitos com o atendimento, porém, precisa avaliar os motivos que geraram

insatisfacéo.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo investigar como os colaboradores
percebem a importancia dos treinamentos ministrados, como acompanham a
evolugdo da gestdo de pessoas, como verificam a relacdo do treinamento com o
desenvolvimento, como mensuram a satisfagdo dos stakeholders com trabalho
desempenhado pela organizacao.

Apesar de observar a existéncia de treinamentos constantes na empresa,
verificou-se a necessidade de mostrar para os colaboradores sua importancia. E que
agregar conhecimento técnico, aprimorar 0s servicos e analisar modelos de
treinamentos, podera obter um melhor resultado apds sua aplicacao.

Mostrou-se a importancia do papel dos gestores na conducdo dos
treinamentos, pois irdo mensurar a necessidade da sua aplicagcéo, qual o momento
ideal e o tipo de treinamento a ser ministrado. Investir na equipe é fator que pode
gerar bons resultados para a organizacao. O papel do gestor € alinhar 0s processos
dentro da empresa.

A grande maioria dos clientes entrevistados demonstrou satisfagdo com
0s servicos prestados pela Contratus Imobiliaria, verificou-se um pequeno grau de
insatisfacdo que serd investigado e corrigido. Mostrando assim a necessidade de
constantes avaliagdes dos atendimentos.

Observou-se que a empresa precisa, cada vez mais, envolver os clientes,
pois a situacao atual do mercado deixa a concorréncia no setor mais acirrada, com
Isso, para enfrentar esses desafios, exige-se muito mais que uma boa estrutura
fisica. O estabelecimento de metas e realizacdo de um planejamento bem elaborado
e em longo prazo sao fatores que devem ser utilizados obrigatoriamente.

Neste sentido as melhorias no gerenciamento das atividades e das acdes
para o atendimento interno e externo foram identificadas, observou-se ainda que
todas as sugestdes foram acatadas e serdo implementadas gradativamente,
conforme sejam disponibilizadas as condi¢cdes orcamentarias que sdo necessarias
para colocar em pratica tudo que foi sugerido pelo autor.

O presente trabalho contribuiu para o aprimoramento de conceitos
obtidos em sala de aula, aléem de ressaltar a importancia para o autor sobre a
oportunidade de trabalhar no setor, isso permitiu aprimorar o aprendizado sobre o

tema em questdo. Foi importante também para organizacdo ter prestigiado o
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trabalho uma vez que qualquer organizagdo, independente do seu porte, precisa
conhecer as atividades necessarias para sua administracao.

Por fim, o autor reconhece que, pela natureza humana, nenhuma obra
esta perfeita ou totalmente acabada, conhecendo ele a necessidade de melhora-la
guando oportuno. Assim, conclui-se que a problematica deste trabalho foi
respondida, pois foram apresentados aspectos positivos e negativos importantes

gue impactam nesta concluséo.



39

REFERENCIAS

ARAUJO, Luis Cesar G de. Gestdo de pessoas: estratégias e integracio
organizacional. S&o Paulo: Atlas, 2006.

AUBE, Caroline; MORIN, Estelle M. Psicologia e gestdo. S&o Paulo: Atlas, 2009.
BAPTISTA, M. A. C.A abordagem neo-schumpeteriana: desdobramentos
normativos e implicacdes para a politica industrial. Campinas, SP: UNICAMP, |E
(Colecéo Teses), 2000.

BEUREN, llse Maria. Como elaborar trabalhos monograficos em contabilidade:
teoria e pratica. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2004.

BOOG, Magdalena; BOOG, Gustavo. Manual de treinamento e desenvolvimento:
processos e desenvolvimento. Sao Paulo: Prentice-Hall, 2006.

BULGACOV, SERGIO (Org.). Manual de Gestdo Empresarial. 22. ed. Sdo Paulo:
Editora Atlas, 2006.

CERVO, Amando Luiz e BERVIAN, Pedro Alcino. Metodologia cientifica para uso
dos estudantes universitarios. 2. ed. Revista e Ampliada. Editora: Macgraw-Hill,
1980.

CARDOSO, André Francisco, FONSECA, Marcio Pimentel; JANING, Carin.
Treinamento e desenvolvimento: aproximando pessoas. Revista de Ciéncias
Gerenciais. vol. XIlI, n°. 18, p.43-55. 20009.

CARVALHO, Antoénio Vieira de; NASCIMENTO, Luiz Paulo do; SERAFIM, Oziléa
Clen Gomes. Administracdo de recursos humanos. ed.2, vol. 1. Sado Paulo:
CENGAGE Learning, 2012.

CHIAVENATO, I. Gestéo de Pessoas: O novo papel dos recursos humanos nas
organizacoes. 62 tiragem. Rio de Janeiro: Campus, 1999.

. Gestdo de pessoas:e 0 novo papel dos recursos humanos nas
organizacdes. 72 reimpressao. Rio de Janeiro: Elsevier. Brasil, 2004.

. Administracdo nos Novos Tempos. Gestdo de pessoas: O novo papel
dos recursos humanos nas organizac¢des. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004.

. Gerenciando com pessoas transformando o executivo em um
excelente gestor de pessoas. Um guia para o executivo aprender a lidar com sua
equipe de trabalho. Rio de Janeiro: Elsevier. 2005.



40

. Recursos Humanos: o capital humano das organizacgdes. 9. ed. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2009.

. Gestdo de pessoas. 3. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2010.

DRUCKER, Peter. F. O Gerente eficaz. Sdo Paulo: Zahar, 1974.

FIDELIS, Gilson José. Treinamento e desenvolvimento de pessoas e carreira:
uma abordagem na educacéo corporativa. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2008.

GARVIN, David A. Gerenciando a qualidade: a visdo estratégica e competitiva. 32
Reimpresséo. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2002.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 3. Ed. Sdo Paulo: Atlas,
1996.

. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. Ed. S&o Paulo: Atlas, 2002.

. Gestdo de pessoas: enfoque nos proprios profissionais. Sdo Paulo:
Atlas. 2001.

MACIAN, Léda Massari. Treinamento e desenvolvimento de Recursos Humanos.
Sao Paulo: E.P.U., 1987.

MALDANER, Sandra Souza; VIEIRA, Regiani Silva; GIOVANELLA, Gisleine;
MARRAS, Pierre. Administracdo de recursos humanos: do operacional ao
estratégico. ed.32. Sdo Paulo: Futura. 2000.

MARRAS, Jean Pierre. Administracdo de recursos humanos. 12.ed. SAO PAULO:
Futura, 2007.

MASCARENHAS, André Ofenhejm; VASCONCELOS, Flavio Carvalho de;
VASCONCELOQOS, Isabella F. G. de. impactos da tecnologia na gestdo de pessoas:
um estudo de caso. Revista Administracdo Contemporéanea. vol.9, n°1, p.125-147.
2005.

MAXIMINIANO, Antonio César Amaru. Geréncia de Trabalho de Equipe. 3 Ed.,
Sao Paulo: Livraria Pioneira Editora, 1986, p. 2.

OLIVEIRA, Otéavio J. Curso basico de gestdo da qualidade. Sdo Paulo: CENGAGE
Learning, 2014.

PADUA, Alberto. Metodologias de pesquisas. S&o Paulo: Atlas, 2000.



41

PALADINI, Edson Pacheco; BOUER, Gregoério; FERREIRA, José Joaquim do
Amaral; CARVALHO, Marly Monteiro de; MIGUEL, Paulo Augusto Cauchick;
SAMOHYL, Roberto Wayne; ROTONDARO, Roberto Gilioli. Gestdo da qualidade:
teoria e casos. ed.022. Rio de Janeiro: Campus/Elsevier, 2012.

PONTELO, Juliana; CRUZ, Lucineide. Gestdo de pessoas: manual de rotinas
trabalhistas. S&o Paulo: SENAC, 2006.

ROBBINS, Stephen P.; DECENZO David A. Fundamentos de administragéo:
conceitos essenciais e aplicagdes. 4. ed. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2004.

SPECTOR, Paul E. Psicologia nas organizac¢des. ed.22. Sao Paulo: Sariava, 2006.

WEISS, Cristina Aiach. Manual de treinamento e desenvolvimento: processos e
operacgoes. Sao Paulo, Pearson, 2006.

VERGARA, Silvia Constant. Projetos e relatérios de pesquisas em
administracédo. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2000.



42

APENDICES

Apéndice A - Questionario Aplicado aos Colaboradores da Contratus
Imobiliaria

Nome: Idade: Sexo:

Escolaridade: Ocupacgao na empresa: Tempo na empresa:
Perguntas:

1 Vocé ja participou de algum treinamento na Contratus imobiliaria nos ultimos seis
meses?
Sim( ) Néao( )

2 Com que prazo sao feitos os treinamentos na Contratus Imobiliaria?
Umavez por més ( ) Umavez por bimestre () Uma vez por trimestre ()

3 Vocé acha que deveria ter mais treinamentos na Contratus Imobiliaria?
Sim( ) Nao( )

4 Vocé se considera apto a execucao de todas as tarefas que sua funcéo exige?
Sim( ) Nao( )

5 Vocé entende que os treinamentos sao importantes para obter um bom resultado
do seu trabalho e para seu desenvolvimento pessoal ?
Sim( ) Nao( )

6 Vocé concorda que os clientes que ndo recebem um bom atendimento podem
buscar a concorréncia?
Sim( ) Nao( )

7 Trabalhar motivado pode gerar um melhor resultado para empresa?
Sim( ) Nao( ), Porque?

8 Para vocé, estar motivado e bem treinado para as atividades pode gerar um
melhor retorno financeiro?
Sim( ) Nao( ), Porque?
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Apéndice B — Questionério Aplicado ao Diretor da Contratus Imobiliéria

Nome: Idade: Sexo:
Escolaridade: Ocupacao na empresa: Tempo na empresa:
Perguntas:

1 Vocé ja ministrou algum treinamento na Contratus imobiliaria nos ultimos seis
meses?
Sim( ) Nao( )

2 Com que prazo vocé sugere que sejam feitos os treinamentos na Contratus
Imobiliaria?

Uma vez por semana ( ) Umavez por quinzena ( ) Umavez por més ( )
Outros ()

3 Vocé acha que deveria proporcionar mais treinamentos para a equipe da
Contratus Imobiliaria?
Sm( ) Néo( )

4 Vocé considera a equipe apta a execucdo de todas as tarefas que suas funcdes
exigem?
Sim( ) Nao( )

5 Vocé entende que os treinamentos sao importantes para o crescimento pessoal e
para um bom resultado do trabalho da equipe?
Sim( ) Nao( )

6 Vocé concorda que os clientes que ndo recebem um bom atendimento podem
buscar a concorréncia?
Sm( ) Néo( )

7 Uma equipe motivada pode gerar um melhor resultado para empresa?
Sim( ) Nao( ).Porque?

8 Uma equipe bem treinada e motivada pode alcancar melhores resultados
pessoais?
Sim( ) Nao( ).Porque?
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Apéndice C — Questionério Aplicado aos Clientes da Contratus Imobiliaria

Nome: idade:

Perguntas:

1 Vocé teve suas solicitacdes atendidas?
( )Sim ( ) Néo

2 Os prazos de retorno foram satisfatérios?
( )Sim ( )Nao ( ) Regular

3 Nossos colaboradores transmitiram conhecimento nas informacdes passadas?
( )Sim ( )Néao ( ) Parcialmente

4 Referindo-se ao nivel de satisfacdo do servico prestado pela Contratus imobiliaria,

vocé esta...
( )Satisfeito ( )Parcialmente satisfeito ( )Insatisfeito

5 No seu ponto de vista, 0 que podemos melhorar em nosso atendimento?



