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MENESES, Ailma Raposo de. Impacto do treinamento Coaching no trabalho: Um estudo
com colaboradores de uma empresa de Call Center na cidade de Campina Grande - PB.
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RESUMO

No atual contexto das organizagdes ¢ notdria a crescente necessidade de investimentos em
acdes de Treinamento, Desenvolvimento e Educacdo - TD&E por meio das quais os
colaboradores podem desenvolver novas competéncias e habilidades, bem como experimentar
mudangas comportamentais que irdo contribuir para a manuten¢do da sua propria
empregabilidade e para o aumento da competitividade organizacional. Porém, os resultados de
um treinamento nem sempre sao visivelmente quantificaveis, dai a importancia da utiliza¢ao
de instrumentos que permitam medir o impacto do treinamento no trabalho, podendo este ser
observado através de duas dimensdes: o impacto em profundidade ¢ em amplitude. Com base
no Modelo Integrado de Avaliagdo do Treinamento no Trabalho — IMPACT desenvolvido por
Abbad (1999), o presente estudo teve como objetivo descrever o impacto em amplitude do
treinamento no trabalho na perspectiva de autoavaliacdo dos supervisores de uma empresa de
Call Center localizada em Campina Grande - PB. Para tanto, foi realizado uma pesquisa
descritiva com abordagem quantitativa, cujos dados foram coletados através de questionarios
aplicados a uma amostra de 45 supervisores que participaram de um treinamento denominado
Coaching oferecido pela empresa. Os resultados apontam que o impacto em amplitude deste
treinamento, na percep¢do de autoavaliagdo dos participantes foi bastante positivo,
apresentando baixa dispersao em todos os itens avaliados. Os participantes afirmaram que
utilizam com frequéncia o que foi ensinado e aproveitam os ensinamentos para minimizar
erros. Também observaram aumento de sua autoconfianca e motivagao para o trabalho.

Palavras — Chave: Treinamento, Coaching, Impacto.



MENESES, Ailma Raposo de. Impact of training Coaching on the job: a study of
employees of a company call center in the city of Campina Grande - PB. 53 fl. Report
Supervised Internship (Bachelor of Administration) — Federal University of Campina Grande,
2014.

ABSTRACT

In the current context of organizations is notoriously increasing need for investments in shares
of Training, Development and Education — TD&E through which employees can develop new
skills and abilities, and to experience behavioral changes that will contribute to maintenance
of its own employability and increasing organizational competitiveness. However, the results
of training are not always visibly measurable, hence the importance of using instruments to
measure the impact of training on the job, this can be observed through two dimensions, the
impact depth and amplitude. Based on Assessment Work Training Integrated Model —
IMPACT developed by Abbad (1999), the current study aimed to describe the impact of the
amplitude on the job training from the perspective of self-assessment of the supervisors of a
company's Call Center located in Campina Grande - PB. To this end, was performed a
descriptive research with quantitative approach, whose data were collected through
questionnaires applied to a sample of 45 supervisors who participated in a training program
called Coaching offered by the company. The results indicate that the impact of this training
in amplitude in the perception of self-assessment of participants was very positive, with low
dispersion in all items. Participants said they often use what was taught and enjoying the
lessons to minimize errors. We also observed an increase in self-confidence and motivation to
work.

Keywords: Training, Coaching, Impact.
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1. INTRODUCAO

No contexto organizacional, o desenvolvimento das pessoas envolve um conjunto de
processos que tem como objetivo estimular o potencial de aprendizagem e a capacidade
produtiva dos colaboradores a fim de que adquiram novos conhecimentos e habilidades e
modifiquem seus comportamentos e atitudes. Dai a importancia de se definir métodos e
procedimentos que possibilitem maximizar o desempenho profissional € ao mesmo tempo
elevar os niveis de motivagdo para o trabalho.

Dentre os recursos mais utilizados no processo de desenvolvimento, estd o
treinamento, o qual visa principalmente aperfeicoar o desempenho funcional das pessoas,
aumentar a sua produtividade e aprimorar as relagdes interpessoais no ambiente de trabalho.

Com as mudancas que vém ocorrendo no mundo do trabalho, conforme aponta
Meister (1999), as exigéncias atuais sdo por constante aperfeicoamento, em que os individuos
precisam garantir sua empregabilidade na busca incessante por atualizagdo de habilidades,
atitudes e novos conhecimentos, considerando que estes tém prazo de validade.

Nesse contexto, as acdes de Treinamento, Desenvolvimento e Educagdo (TD&E) sdo
extremamente importantes, devendo ser vistas pelas organizagdes como um investimento
necessario e nao simplesmente como um custo ou despesa.

Sdo muitas as questdes as quais levam uma empresa a implementar programas de
treinamentos. A existéncia de gargalos ¢ um dos principais motivos para treinar, porém nao se
deve esquecer a necessidade constante de remanejamentos de funcionarios entre setores, as
modernizagdes, a chegada de novos funcionarios € uma série de outros fatores que
desencadeiam necessidades de treinamento.

Os treinamentos podem ser realizados com o apoio de uma variedade de recursos e
ferramentas que hoje sdo disponibilizadas as organizacdes, desde as mais tradicionais até as
mais recentes. Uma delas ¢ o Coaching, o qual consiste em um processo cujo objetivo €
conduzir o coachee (pessoa que recebe o treinamento) a novos entendimentos, alternativas e
opgdes que tornem possivel ampliar suas realizagdes e conquistas profissionais e até pessoais.
O profissional que executa esse treinamento ¢ o coach (termo utilizado para designar o
técnico de uma equipe esportiva). Através de uma parceria que ¢ estabelecida entre o coach e
seu coachee, criam-se novas oportunidades, sdo tracadas estratégias e metas e planejadas as
acOes necessarias para que os objetivos sejam alcancados em um curto periodo de tempo.

A literatura aponta que sdo quatro as etapas bdsicas de um treinamento, a saber:

Levantamento das Necessidades de Treinamento; Planejamento do Treinamento; Execucao do
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Treinamento; e Avaliagdo de Eficacia do Treinamento. Todas estas etapas devem ser bem
executadas para que se obtenha éxito na realizacdo do programa de treinamento. O presente
estudo ira focalizar em especial a etapa de Avaliagao de um programa formal de treinamento,
a qual ¢ considerada uma das mais importantes, visto que a partir dela se verifica a eficacia do
treinamento realizado, ou seja, se 0s objetivos propostos foram alcangados, ja que se busca
nesta etapa, entre outros aspectos, avaliar o impacto sobre os resultados apresentados por
aqueles que se submeteram ao treinamento.

O impacto do treinamento no trabalho pode ser observado através de duas dimensdes
descritas por Zerbini (2003) que sdo: o impacto em amplitude e o impacto em profundidade.
Neste ultimo ha a contagem de escores sobre o uso do treinamento relativo ao material
literario, base dos estudos, sua aplicabilidade e eficacia sobre o que foi absorvido e as novas
condutas advindas do treinamento, porém nao tratam das questdes sobre motivagao, condutas
adquiridas e principalmente do desempenho e seus resultados. J4 o impacto em amplitude
mostra o nivel dessa amplitude em relacdo aos efeitos do treinamento no desempenho e
também o estado motivacional do funcionario apds passar pelo treinamento.

No ramo de Call Center, a performance organizacional ¢ considerada como grande
aliada na geragdo de resultados, tais como aumento na produtividade, geracdo de lucros e
novos negocios, além de satisfacdo por parte dos clientes atendidos, sendo muito importante
na prospec¢do e manutengdo dessa clientela. Por essa razdo ¢ primordial investir em ac¢des de
treinamento para dispor sempre de colaboradores qualificados, pois 0 bom desempenho dos
operadores nesse tipo de organizacdo ¢ fundamental.

Nesse contexto, esta pesquisa foi realizada em uma empresa de Call Center localizada
em Campina Grande — PB, que possui varias filiais espalhadas pelo Brasil, sendo aqui
utilizada a denominagdo ficticia ARM a fim de preservar a confidencialidade dos dados. O
treinamento analisado denomina-se Coaching, o qual foi oferecido pela empresa de Call
Center ARM para aplicagcdo a todos os supervisores, coordenadores e gerentes de Campina
Grande — PB. Este treinamento teve como objetivo capacitar os colaboradores que exercem
funcdes de lideranga para desempenharem suas atividades com maior eficiéncia e eficacia,
contribuindo assim para o crescimento organizacional e pessoal.

Mediante o exposto, o presente estudo buscou responder a seguinte indagacao: Qual o
impacto em amplitude do treinamento no trabalho, na perspectiva de auto avaliacdo dos
supervisores treinados na empresa de Call Center ARM de Campina Grande?

Para a realizagcdo do estudo a pesquisadora tomou por base o Modelo Integrado de

Avaliagdo do Treinamento no Trabalho - IMPACT que foi desenvolvido e validado por
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Abbad (1999). Para tanto, foi estabelecido o seguinte objetivo geral: Descrever o impacto em
amplitude do treinamento no trabalho na perspectiva de auto avaliacio dos supervisores
da empresa de Call Center ARM em Campina Grande- PB.

Objetivos especificos foram também definidos para este trabalho, a saber:

e Identificar a percepgao dos supervisores treinados acerca do impacto em amplitude do
treinamento Coaching em seu trabalho, tomando por base os indicadores estabelecidos

no modelo de Abbad (1999);

e Identificar a percep¢do dos colaboradores sobre sua receptividade ao treinamento e
sobre a forma como o mesmo foi conduzido;

Diante da crescente necessidade por investimentos em treinamento, as organizagdes
necessitam de instrumentos que possibilitem medir o impacto que essas agdes estdo
produzindo, pois os resultados nem sempre sdo visiveis ou quantificaveis e as empresas
precisam saber se estdo conseguindo alcangar os resultados esperados. Neste sentido,
justifica-se a importancia do uso de ferramentas de avaliagdo, a exemplo do Modelo
IMPACT, porém, nem sempre as empresas t€ém acesso a esse conhecimento, sendo, portanto,
a realizacdo de trabalhos como este, uma forma de socializar o conhecimento produzido na
Academia, fazendo com que o mesmo chegue até as empresas. E neste sentido que o presente
trabalho contribui com a empresa pesquisada, esperando-se que a mesma possa subsidiar
melhorias em seus programas de treinamento através dos resultados aqui apresentados.

O relatorio estd organizado em cinco capitulos, sdo eles: Capitulo 1, Introdu¢do o qual
discorre sobre o tema, apresenta o problema da pesquisa, objetivo geral, objetivos especificos
e justificativa; o Capitulo 2 dispde sobre a fundamentagdo tedrica da pesquisa; no Capitulo 3
sdo descritos os métodos e procedimentos utilizados para obten¢do dos dados e analise dos
resultados; no capitulo 4 sdo apresentados e analisados os resultados da pesquisa; no tltimo

capitulo sdo feitas as consideragdes finais sobre o estudo realizado.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1.DEFINICOES DE TD&E

Visando acompanhar as constantes mudangas impostas pelo mercado de trabalho, as
empresas investem cada vez mais em ferramentas gerenciais diversificadas no intuito de obter
maior competitividade. Nesse contexto, considerando que as pessoas constituem hoje um
importante diferencial competitivo, agdes de Treinamento, Desenvolvimento e Educacao
(TD&E) tém estado presentes, com maior frequéncia, na agenda das mais diversas
organizagdes, uma vez que as mesmas compreenderam que para oferecer produtos e servicos
de qualidade a sua clientela, ¢ preciso investir na qualificacdo e na satisfacdo de seus
colaboradores ou clientes internos.

Segundo Chiavenato (2002, p.497) “Treinamento é o processo educacional de curto
prazo, aplicado de maneira sistematica ¢ organizada, através do qual as pessoas aprendem
conhecimentos, atitudes e habilidades [...]”. As pessoas necessitam desse processo, uma vez
que seus empregadores esperam delas resultados satisfatdrios os quais devem estar atrelados

aos objetivos da organizacdo. O mesmo autor acrescenta que:

Treinamento ¢ o processo de desenvolver qualidade nos recursos humanos para
habilita-las a serem mais produtivas e contribuir melhor para o alcance dos objetivos
organizacionais. O proposito do treinamento ¢ aumentar a produtividade dos
individuos em seus cargos influenciando seus comportamentos. CHIAVENATO
(1999).

Assim, o treinamento, além de proporcionar as pessoas o conhecimento de que
necessitam para fazer melhor o seu trabalho, também ¢ capaz de promover mudanca
comportamental que contribui para que as mesmas adotem atitudes favoraveis no ambiente de
trabalho.

Segundo Abbad e Borges-Andrade (2004), além de criar processos de gestao de
conhecimento e ac¢des de TD&E, deve-se manter um clima organizacional agradavel e
compativel para aprendizagem comum e continua.

Segundo Senge (2004) organizagdes que aprendem sdo aquelas “[...] nas quais as
pessoas expandem continuamente sua capacidade de criar os resultados que realmente
desejam, onde se estimulam padrées de pensamentos novos e abrangentes, a aspiragao
coletiva ganha liberdade e onde as pessoas aprendem continuamente a aprender juntas”. Ou

seja, treinar no sentido mais profundo ¢ ensinar a pensar, a criar e a aprender a aprender, pois
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treinamento ¢ essencial para capacitar, estimular, desenvolver e integrar pessoas, capacitando-
as a desempenhar suas atividades melhor e com menos esforco.

Inicialmente para se desenvolver um processo de TD&E ¢ necessario analisar a
necessidade de treinamento em determinado setor ou em toda a empresa, quem devera ser
treinado e quais os recursos necessarios para que ele aconteca, pois um treinamento
personalizado e focado nas reais necessidades da empresa ou do profissional desta trara a
satisfagdo de fazer o investimento ser considerado como beneficio e ndo como custo. Esse
processo ¢ definido como entrada (input) do processo. Seguindo o processo sera definida a
melhor forma de realizd-lo, para que os profissionais envolvidos sejam eficazmente
desenvolvidos para executar suas atividades com eficiéncia, esta etapa ¢ chamada de
processamento, fase em que acontece a execucdo do treinamento. O fechamento deste
acontece na perspectiva de que todos os treinandos voltem as suas atividades, preparados para
assumir novos desafios, visto que adquiriram novos conhecimentos. Esta etapa configura o
fim do processo de treinamento denominado como output.

Diante do exposto vale ressaltar a diferenca entre Treinamento e Desenvolvimento,
visto que ambos pertencem ao processo de aprendizagem. Segundo Chiavenato (1999, p. 294)
“O treinamento ¢ uma maneira eficaz de delegar valor as pessoas, a organiza¢do € aos
clientes. Ele enriquece o patriménio humano das organizacdes.” No entanto treinamento tem a
finalidade de melhorar as habilidades do profissional no desempenho de sua fungdo e o
desenvolvimento tem foco voltado para a aprendizagem de novas capacidades e habilidades

para desempenho de futuros cargos e fungdes.

2.2.APLICACOES E FINALIDADES DE TD&E

Esta a vista a aplicabilidade de treinamento preparatorios das organizacdes, as quais
vislumbram a capacitagdo de novos conhecimentos para aplicacdo nos recursos humanos.
Entdo trabalhadores se tornam facilitadores, quando se predispdem aos aprendizados,
ocasionando assim a reorganizacdo dos setores produtivos, suprimindo muitos problemas,

empecilhos ao melhor desenvolvimento das empresas.

Portanto as organizagdes precisam institucionalizar os treinamentos em suas praticas para
desenvolver competéncias a todo tempo, fato esse importante na linha de estudo de Araujo e

Garcia (2009):
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e Identifica¢do de metas
Uma empresa quando esta sendo ampliada deve contratar e demitir, ou ocasionar novas
diretrizes para executar atividades. ApoOs estas mudancas ocorre a capacitacdo dos
colaboradores ja visualizando novos enfrentamentos.
e Identificacdo de gargalos
Colaboradores precisam estar sempre melhores com o intuito de minimizar tudo o que
se impde a boa dinamica de um processo produtivo. Isso quer dizer a otimizagdo dos setores
através do conhecimento continuo dos colaboradores diminuindo tempo de producdo e
desperdicios. Entdo o TD&E deve dar suporte a minimizar estes gargalos.

e Falha na comunicagao

Toda troca de informacao pode ser um tanto ndo percebida da forma que deve ocorrer,

portanto o treinamento antecipa-se se adequando a essa necessidade.
e Remanejamento de pessoas
Quando hé necessidade de operacao em outros setores da empresa por motivos de férias,
treinamento fora da empresa, licengas para tratamento de satde, os remanejados precisariam
estar capacitados para assumir outras fungdes.

e Modernizagdo da organizacio

Aqui a referéncia esta relativa, ao melhoramento ou modernizagao da tecnologia. Entao

para ndo se tornar “gargalo” € preciso a capacitacdo continua e bem assessorada.

¢ Recém-formados com conhecimentos aquém do desejavel
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Os métodos e os programas curriculares no ensino brasileiro e até em outros paises nao
sdo harmonizados com a necessidade do mercado de trabalho, sendo imprescindivel

treinamento para adequagao ao desenvolvimento das fungdes.

e Natureza das atividades desenvolvidas pela organizacao

A necessidade de treinamento ¢ gerada pela natureza de suas atividades e nao pela sua

amplitude ou dimensao.

e Comprometimento da alta dire¢ao

Aos lideres da organizacgdo cabe a responsabilidade de decisdo no que se refere a um
olhar de cima sobre o engajamento. Eles devem proporcionar também ambientes favoraveis

ao bom andamento dos processos.

e Diagnose da organiza¢ao que aprende

Relatorio sobre necessidade nos setores levantam indicadores da aplicabilidade do
treinamento, sugerindo resultados proximos do esperado no que tange a eficiéncia do

desenvolvimento das atividades.

Aratjo e Garcia (2009) citam que em RH funciondrios ndo estdo s6 preocupados com
aspectos rotineiros das suas fungdes. Estdo conectados e orientando-se no tocante a
estabelecer relagdes diretas com as estratégias e meios que levam a resultados planejados e

relevantes.

Todos os aspectos até agora levados em consideragdo sobre treinamento e
desenvolvimento indicam a necessidade de abordar detalhadamente a repeito da finalidade e
motivos da aplicabilidade de TD&E.

Segundo MARRAS (2001, p. 145) “Treinamento ¢ um processo de assimilagdo
cultural em curto prazo que objetiva repassar ou reciclar conhecimento, habilidades ou
atitudes relacionadas diretamente a execucao de tarefas ou a sua otimizacao no trabalho” tudo

isso pode ser assimilado com a aplica¢do de TD&E.
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Outro fator relevante que se define como finalidade da pratica de treinamento ¢ a
mudanga de atitudes, tanto em relacao ao trabalho em si como em relagdo ao convivio na
empresa.

Para evitar desperdicio e garantir o retorno desejado do investimento, o pragmatismo ¢
imprescindivel na programagao do treinamento.

Segundo Chiavenato (2008, p. 375), “A maneira de conciliar o investimento com o
retorno ¢ o chamado treinamento voltado para resultados, por mais dificil que seja defini-los e
aferi-los. Estabelecer resultados para o treinamento e compard-los posteriormente ¢

indispensavel”.

2.3.RECURSOS DE TD&E

Ha diversas tecnologias que foram desenvolvidas com o passar dos anos, que atuam
junto ao processo de TD&E. Tais recursos devem estar sempre a disposi¢do dos responsaveis
pela gestdo dos recursos humanos, porém € preciso observar a evolucao dos mesmos e adaptar
ou combinar seu uso para obter melhores resultados. Algumas destes recursos estdo

relacionadas abaixo:

e  Workshop

Reunido de pessoas para debater um assunto central com vistas a um objetivo em
comum. Ocorrem em salas, auditorios, hotéis e em pequenos espagos, com duragdo de apenas

um dia, na maioria das vezes, podendo ocorrer até em um fim de semana.

e (Coaching

O termo Coaching designa um processo que visa elevar a performance de um
individuo, grupo ou empresa, aumentando os resultados positivos por meio do uso de
metodologias, ferramentas e técnicas cientificamente validadas, que sdo aplicadas por um
profissional habilitado (o coach), em parceria com o cliente (o coachee). O termo coach ¢
associado aos treinadores esportivos a exemplo do “técnico” de futebol, o qual tem a
finalidade de acompanhar todas as a¢des dos jogadores, orientando sempre o melhor caminho
durante a trajetéria dos atletas, em todas as etapas até o alcance dos objetivos tracados em

conjunto.
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O processo de Coaching conduz o cliente a novos entendimentos, alternativas e
opgdes que tornam possivel ampliar suas realizagdes e conquistas profissionais e até pessoais.
Através de uma parceria que € estabelecida entre o coach e seu coachee, criam-se novas
oportunidades, sdo tragadas estratégias e metas e planejadas as acdes necessarias para, em um
curto periodo de tempo, alcancarem os objetivos, sendo este parceiro uma pessoa, um grupo,
OU MesSmo uma empresa.

Segundo Wolk (2008) o Coaching ¢ a arte de soprar brasas, essa declaragdo alerta as
empresas para investirem em treinamentos diferenciados. Pois como afirma Mayor (2001), o
treinamento convencional se limita a ensinar novas habilidades, enquanto o Coaching vai
além, visando interagir a totalidade da pessoa ao aprendizado, abordando suas emogdes e as
relacdes humanas.

Aumento de performance ¢ um termo constante no vocabulario de um coach. Se, por
exemplo, um individuo ou uma empresa leva cerca de 1 ano para alcangar ou mesmo superar
determinada meta, o coach entra com sua assessoria e ferramentas para encontrar
oportunidades que reduzam estes prazos, dando ao cliente alternativas para que 0 mesmo nao

perca o foco.

e Mentoring

Acompanhamentos através do Mentoring podem transmitir ideias relativas ao Coaching,
mas eles apenas possuem pontos em comum. E através de um mentor ou guia que o processo
acontece, sabendo que neste tipo de ferramenta o lider ¢ considerado como detentor de
maiores conhecimentos e assim melhor preparado. Cada vez mais o Coaching e o Mentoring

sao procurados pelas empresas brasileiras.

e Teleconferéncia e video conferéncia

Considerando o atual contexto de negdcios globais, bem como as tecnologias disponiveis,
esse recurso vem sendo adotado por muitas empresas, sendo visto como meio gerador de
eficiéncia visto que reduz consideravelmente custos com informagado e agiliza o processo de

tomada de decisdo.

e Intranet e internet
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As ferramentas disponiveis através de canais como Intranet e Internet oferecem inimeras
possibilidades de utilizagdo para fins de TD&E e cada vez mais as empresas estdo utilizando
esses meios como forma de socializar e disponibilizar a todos 0 maximo de oportunidades de
aprendizagem e interacdo, para que possam adquirir novos conhecimentos e ter acesso a

informacdes em tempo real.

e Universidade corporativa

E uma ferramenta importante a qual visa qualificar o profissional para um objetivo dentro
da empresa ou at¢ mesmo treind-lo para um conhecimento especifico o qual a empresa
necessita no momento ou no tempo futuro, visando suprira necessidade advinda de um

investimento ou ampliagdo do negdcio.

e Educagao a distancia

Essa ferramenta de TD&E levanta questionamentos sobre a sua eficiéncia, pois a dindmica
de TD&E de forma presencial ¢ reconhecida como gerador de melhores resultados. Porém, as
metodologias hoje adotadas em TD&E a distancia vém sendo aperfeicoadas e os resultados se

mostram cada vez melhores.

2.4.VANTAGENS DA APLICACAO DO TREINAMENTO

Empresas que investem em agdes de treinamento tendem a se posicionar em um
patamar de producgdo diferenciado das demais. Por outro lado, empresas ndo atentas a
necessidade de treinar seus funcionarios, serdo concorrentes menos atrativos.

Alguns pontos de atengdo podem ser identificados e devem ser cuidadosamente
observados com relagdo aos processos de TD&E. Por exemplo, a perda de funcionarios bem
qualificados ¢ um deles, sendo necessario adotar algumas estratégias de retencdo de pessoal,
entre elas o plano de carreira e a remuneracao variavel.

Evidentemente todo processo de qualificagdo visando a eficiéncia pessoal dentro do
trabalho melhora a posi¢cdo do funcionario e também a lucratividade da empresa, porém, para
que isso ocorra ¢ preciso alinhar a gestdo de RH favorecendo ajustes de conduta entre
segmentos organizacionais da empresa, de modo a facilitar entendimento daquilo que se

pretende alcancar em termos de retorno do investimento em treinamento.
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Uma vez que estejam bem qualificadas, as pessoas adquirem maior seguranga no
desempenho de suas tarefas, que passam a realizar de forma mais produtiva e com qualidade

superior.

2.5.LIMITACOES NA APLICACAO DO TREINAMENTO

Por haver limites no processo de aplicagdo de treinamento toda empresa deve estar
atenta e verifica-los. Uma vez que haja interesse de executar um programa treinamento, todo
0 corpo empresarial precisa assumir o processo seriamente, buscando meios facilitadores para
trazer resultados alinhados ao planejado, pois recursos bem utilizados geram resultados
financeiros positivos.

Diante dos diversos tipos ¢ formas de treinamento, a empresa precisa verificar
criteriosamente qual deles ¢ mais adequado as suas necessidades. Nas organizagdes ha
pessoas que se consideram detentoras de certo nivel de conhecimento que julgam ser
suficiente para realizarem seu trabalho. Por isso tais pessoas tendem a ser resistentes a ideia
de participar de treinamentos, ¢ apenas o fazem quando estes sdo obrigatorios. Como
participam do processo de forma ndo espontinea, em geral ndo se mostram receptivos ao
processo, o que impede muitas vezes o seu crescimento € o da empresa.

Podem ainda ocorrer outras situagdes negativas quando, por exemplo, a empresa
realiza investimentos para capacitar um funcionario visando a ocupagdo de um cargo
especifico, mas o mesmo acaba saindo da empresa. Nesse caso, perde-se o funcionario que
poderia com seus conhecimentos contribuir para o crescimento da empresa. Assim, o
investimento feito nesse funcionario fica sem retorno.

Um fator gerador de desmotiva¢do ocorre quando colaboradores sdo remanejados de
seus postos assumindo fun¢des ndo proporcionais a seus conhecimentos, ocasionando muitas
vezes fracassos, podendo surgir gargalos e resisténcias as mudancas. Outro fator limitante
acontece quando funciondrios treinados para assumir certas posigdes nao sdo direcionados
para as mesmas, ¢ em decorréncia disso, tudo o que foi aprendido ndo sera utilizado,

ocorrendo duas situagdes: desmotivagao e despesa.
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2.6.ETAPAS DO PROCESSO DE TD&E

A compreensdao de como se planeja um programa de TD&E ocorre a partir da
observacdo detalhada das suas etapas, de modo a evitar que os recursos sejam mal
direcionados. Segundo Araujo e Garcia (2009) ¢é preciso fortalecer as relacdes entre
organizacdo e os individuos para se alcancar e manter a exceléncia nos processos de
treinamento e desenvolvimento visto que essa troca ¢ fundamental para o crescimento mutuo.

Sao quatro as etapas formais de um treinamento, a saber:

Diagnéstico- 1° Etapa

Conhecer as necessidades da empresa ndo pode ficar para um segundo plano, pois o
foco trara subsidios tedricos a realizagdo do treinamento, e ¢ através do diagnostico que o
planejamento sera organizado. Pois “nem sempre as necessidades de treinamento e
desenvolvimento sdo claras, de modo que precisam ser diagnosticadas. Logo trata-se de uma
sondagem, visando ao estabelecimento de processos e instrumentos capazes de corrigir e
prevenir falhas, ou melhorar o empenho.” (CHIAVENATO, 1999).

De acordo com Araujo e Garcia (2009) O planejamento deve ser orientado por meio
da analise em torno de alguns questionamentos basicos que os gestores devem fazer, tais
como:

e Por que treinar e desenvolver?

(Levantar a situagdo-problema e propor solugdes no intuito de capacitar as pessoas da

organiza¢do a uma nova realidade).

e Para que treinar e desenvolver?
(Definir os objetivos gerais que deverdo ser alcancados a fim de que se melhore a

qualidade do produto/ servico e das pessoas da organizagao).

e Quem deve ser treinado e desenvolvido?

(Definir as caracteristicas das pessoas que deverdo participar do processo).

¢ Quando deve ser treinado e desenvolvido?

(identificar o momento exato para a realizacao do treinamento na organizagao).
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E preciso atualizar constantemente o banco de dados das necessidades de treinamento
e desenvolvimento, considerando a dindmica do cotidiano organizacional e as mudangas
tecnologicas, culturais e mercadologicas entre outras. pois as renovagdes de entendimento das

tecnologias ocorrem a todo tempo.

Planejamento - 2* Etapa

Dados do diagnéstico irdo elencar e contribuir com as agdes do planejamento. E nesta
etapa que cada dado subsidiard a analise de eficacia e eficiéncia na elaboragao das metas.

Para conduzir o planejamento alguns passos devem ser seguidos como diz Aratijo e
Garcia (2009), a partir dos seguintes questionamentos:

e Qual a forma de treinar e desenvolver?

E preciso identificar quais os caminhos a serem tomados na implementagdo do

planejamento, observando recursos humanos e matérias bem como recursos financeiros.

e Que comportamentos devem ser modificados?

E indispensavel atentar para a melhor relagdo e acordos de convivéncia na tentativa de
harmonizar o ambiente tratando as diversas personalidades com valorizagdo e também
colocando as pessoas diante de desafios e responsabilidade.

e O que deve ser ensinado?

E necessario estabelecer o conteudo a ser trabalhado mediante as necessidades da

empresa, por exemplo, técnicas de vendas, de atendimento, entre outras.

e Como deve ser ensinado?

E preciso definir a metodologia de ensino mais adequada, sendo importante a

participagdo de todos os interessados nesta etapa.
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e Quanto deve ser ensinado?
Estabelecer o quanto deve ser ensinado ¢ importante para formatar o programa na

medida certa, evitando objetivos extremos e ndo alcancaveis.

e Quando deve ser ensinado?

Nesta etapa se estabelecem as datas, os horarios e épocas para o desenvolvimento do

Pprocesso.

e Onde deve ser ministrado?

E preciso ter em mente os objetivos a serem alcancados e a partir deles visualiza-se o

melhor local, podendo ser na propria empresa ou em ambientes de referencia mais adequados.

e Quem deve treinar ¢ desenvolver?

A empresa poderd contratar pessoal externo ou utilizar as potencialidades internas da
mesma. Ha algumas restricdes relacionadas as duas categorias. Em relagdo a utiliza¢do de
instrutores internos, podem ocorrer dificuldades pessoais entre estes e os treinando no repasse
do treinamento, prejudicando a objetividade e o aprendizado. Ja4 um instrutor externo, corre o
risco de ndo atender a finalidade e profundidade que se espera no momento do repasse de
conhecimento.

Caso haja a contratagdo de facilitadores externos deve-se ter o cuidado de verificar se
possuem as prerrogativas para atender as demandas levantadas. Neste sentido, Araujo e
Garcia (1999) chamam atencdo para dois aspectos. O primeiro € a preocupagdo com
programas que compdem uma carga teorica relativamente grande e necessaria, nesse caso a
contratacdo de facilitadores externos melhora o desempenho dos alunos. O segundo esta
relacionado com processos cujas metodologias possuam menos teoria € mais pratica, nesse

caso adotar instrutores oriundos da propria empresa seria mais apropriado.
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e O que deve ser avaliado?

Todas as etapas do treinamento devem ser bem analisadas, pois a partir desta avaliagdo
se define a propor¢do dos recursos financeiros que serdo utilizados. Com base nessa
avaliacdo, elabora-se a planilha de orcamento a ser aprovada pela empresa para que os

trabalhos sejam entdo iniciados.

Implementacgido — 3* Etapa

Partindo do pressuposto de que tudo tenha sido adequadamente organizado, ¢ preciso
atentar para que sejam entdo seguidos os encaminhamentos advindos do diagnéstico e do
planejamento, a fim de ndo se desviar dos objetivos. Chiavenato (2005, p. 348) define
tecnologia de treinamento como “recursos didaticos, pedagogicos e institucionais utilizados
no treinamento”.

Autores como Aratjo e Garcia (2009) alertam que alguns aspectos podem desviar a

objetividade na implementa¢do dos programas, a saber:

¢ Quantidade de participantes

De acordo com a quantidade de participantes preconiza-se entdo a qualidade do grupo,
tanto em termos de facilitadores como de treinandos, isso se faz para objetivar e melhorar os
resultados.

e Qualidade dos recursos

Os recursos necessarios a serem utilizados, tais como pessoal e materiais de boa
qualidade, oferecem funcionalidade e desempenho, facilitando os trabalhos e contribuindo
para uma melhor fluéncia dos processos.

e Facilidade de comunicagao

A comunicagdo entre as partes deve ser precisa a fim de facilitar os entendimentos, de

modo a serem evitados direcionamentos fora do desejado.
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e Envolvimento da Administragdo Superior

Nao se visualiza um processo de TD&E sem a dedicagdo e acompanhamento dos
dirigentes da organizagdo. A auséncia de envolvimento da alta administragdo com as politicas
de treinamento pode influenciar negativamente nas decisdes em torno das demandas quando

estas surgirem.

e Flexibilidade do programa

Tudo o quanto possa desviar o programa do seu foco requer estudo e cautela, para ndo
resultar em problemas. Dai a importancia de focar na execugdo do processo integral conforme
projetado desde a tomada de dados para o planejamento até o seu desenvolvimento com o
intuito de se obter éxito, embora haja flexibilidade para introduzir adaptagdes e/ou

atualizagdes quando necessario.

Avaliacio — 4° Etapa

A avaliacdo continua deve ser empregada, pois através dela e com ela tem-se a chance
de acompanhar o processo diminuindo problemas associados a etapa se prevendo processos
nocivos a consolidagdo das mesmas, i1sso ocorre também pela constante troca de informacdes.

As metas sdo importantes e devem ser monitoradas proporcionando a visualizagdo dos
objetivos e se os resultados alcangados estdo de acordo com o que foi previamente
estabelecido no planejamento.

Vale destacar que a presente pesquisa buscou analisar especificamente a etapa de
Avaliacdo de um programa de treinamento. Para efeito de andlises desse tipo, ha varios
modelos que fornecem o embasamento tedrico necessario. A seguir sdo apresentados quatro
destes modelos tedricos, sendo um deles o escolhido pela pesquisadora para fundamentar o

presente estudo.
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2.7.MODELO DE AVALIACAO DE IMPACTO DO TREINAMENTO NO
TRABALHO

Os modelos de avaliacdo de treinamento servem como parametros para analisar os

niveis de absor¢do dos diversos aspectos dos treinamentos.

2.7.1. Modelo de Kirkpatrick

Segundo Kirkpatrick, para efetividade do treinamento se faz necessaria a medi¢do da
qualidade através de quatro niveis avaliacdo, que se aplicam em sequéncia e a cada nivel
ultrapassado aumenta a complexidade, mas em compensagao traz informacgdes valiosas acerca

do treinamento. Os quatro niveis desse modelo sdo:

Nivel de Reacdo—Este nivel do processo permite detectar o grau de satisfagdo do treinando, as
disfungdes e as necessidades de aperfeigoamento contribuindo para que as reais necessidades

dos participantes sejam sanadas.

Nivel de Aprendizagem — A aprendizagem do treinando se dé através da alteracdo da sua

forma de perceber a realidade, pelas melhorias nas habilidades e ampliagao de conhecimentos.

Nivel de Comportamento — Avalia a mudanga de comportamento ocorrida apos treinamento e

mensura o nivel de desempenho e de produtividade.

Nivel de Resultado — Analisa os resultados alcancados apos o treinamento visando o retorno

do investimento, como a melhoria da qualidade e o aumento das vendas.

2.7.2. Modelo de Hamblim

O modelo de Hamblin (1978) ¢ uma adaptacao do modelo de Kirkpatrick (1976). O de
Kirkpatrick ¢ formado por quatro niveis conforme citado anteriormente,Hamblin apenas
desmembrou o quarto nivel “Resultados” em dois outros: Mudanga Organizacional e Valor
Final; ele também definiu esses niveis como sequéncias lineares e correlacionados entre si.

Avaliacdo de treinamento para Hamblin (1978) “¢ o ato de julgar se o treinamento

valeu ou ndo em termos de algum critério de valor a luz da informacao disponivel”
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Ele preconiza a avaliacdo de treinamento em cinco niveis, conforme ilustrado na
figura 1 abaixo:

Figura 1. NiVEIS DE AVALIACAO DE TREINAMENTO (HAMBLIN, 1978).

Avaliagdo de "\
R

eacdo

Avaliacdo de
Aprendizagem | Avaliacdo do
Impacto do
Treinamento

Avaliagdo das

Mudangas Avaliagio do
Organizacionais | retormo

Financeiro

Fonte: SILVA. M.E. Gestdo da educacdo Coorporativa na Eletronorte: estratégias visando a

consolida¢@o da universidade Coorporativa Eletronorte

Contudo Zerbini e Abbad (2012) ressaltam que mesmo Hamblin (1978) apresentando

um modelo sequencial, as variaveis distintas podem influenciar diferentes niveis.

2.7.3. Modelo de Avaliacio Integrada e Somativa (MAIS)

O modelo integrado e somativo (MAIS) proposto por Borges-Andrade (1982, 2006)
complementam os modelos anteriormente comentados. O modelo somativo (MAIS) ¢
composto por cinco componentes, a saber: Insumos, Procedimentos, Processo, Resultados, e
Ambiente. Esta ultima se subdivide em: Avaliagdo de necessidades, Suporte, Disseminacao e

Efeitos em longo prazo. A seguir cada um dos componentes sdo descritos:

e Insumos - referem-se aos fatores fisicos e sociais e aos estados
comportamentais € cognitivos, anteriores a instru¢do, que podem influenciar os
seus resultados.

e Procedimentos - S3do operagdes necessdrias para facilitar ou produzir os

resultados instrucionais.
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e Processo — Refere-se a resultados intermediarios ou efeitos parciais do
treinamento ocorridos no comportamento dos treinandos a medida que os
procedimentos sdo apresentados durante o treinamento.

e Resultados - sdo os efeitos imediatos pelo treinamento, ou seja, sao 0s
desempenhos dos treinandos adquiridos logo apds o treinamento.

e Ambiente — Representa o eixo ao qual esta atrelada a pratica do treinamento e
esta estruturado sobre quatro componentes citados a abaixo:

Avaliagao de necessidades — Ha desacordos em relacdo ao desempenho
previamente visualizado e o que ¢ almejado, entdo pode-se instaurar o CHAs.
Suporte — Faz alusdo aos fatores que podem facilitar ou dificultar agdes de
treinamento.

Disseminacao — Diz respeito as agdes de promogao e aceitacdo do treinamento
junto a instrutores, equipe de implementacdo do programa e aos proprios
treinandos. S3o as informagdes disponiveis na organizacdo sobre o
treinamento, tais como o programa, o material e a divulgagao.

Efeitos em longo prazo — Referem-se as consequéncias ambientais das agdes

educacionais, medidas apos o evento de TD&E,

Este modelo, assim como os demais aqui apresentados, foram cientificamente
validados e serviram de base para diversas pesquisas sobre o tema, porém, para o presente
trabalho, optou-se pelo modelo IMPACT desenvolvido por Abbad (1999), o qual serad

apresentado e comentado a seguir.

2.7.4. Modelo Integrado de Avaliacio do Impacto do Treinamento no Trabalho

(IMPACT)

Os diversos modelos de avaliacdo de impacto de treinamento que estdo relatados na
literatura, de modo global abordam trés requisitos na forma de avaliacao, sdo eles: Reagao,
Aprendizagem e Impacto do Treinamento no Trabalho.

Para Abbad, Gama e Borges-Andrade (2000, p.26) Reacdo ¢ “o nivel de satisfacdo dos
participantes com a programacao, apoio ao desenvolvimento do curso, a aplicabilidade, a

utilidade e os resultados do treinamento”.
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A aprendizagem, de acordo com Abbad (1999, p.38), “refere-se ao grau de assimilagdo

e reten¢do dos conteudos ensinados no curso, medido em termos dos escores obtidos pelo

participante em testes ou provas de conhecimentos aplicados pelo instrutor ao final do curso”.

Quanto ao Impacto do treinamento no trabalho ¢ aqui definido por transferéncia de

treinamento relativo a aplicabilidade das habilidades aprendidas perante sua empresa, suas

atitudes e comportamentos nas diversas possibilidades de intervencao.

O modelo de IMPACT foi criado e testado pela autora Abbad (1999), o qual discorre

sobre alguns itens de avaliagdo, tendo sido aplicado em vérias situacdes onde foram obtidos

resultados utilizados como subsidios para a moldagem de ferramentas de avaliacdo de

processos de treinamento. Segundo Chaves (2012) apud Borges Andrade et. al, Abbad e

Mourdo (2012), esse modelo investiga varidveis e suas relacdes em diferentes niveis:

individuo treinamento,contexto de trabalho,reac¢do,aprendizagem e impactos no treinamento.

Para melhor compreensao, a figura 02 a seguir ilustra o modelo IMPACT:

Figura 02: Modelo de avaliacdo do impacto do treinamento no trabalho (IMPACT)

1. Suporte
organizacional

2. Treinamento

6. Suporte a
transparéncia

4. Reagdes

7

3. Clientela

5. Aprendizagem

. Impacto do

treinamento no

trabalho

Fonte: Abbad (1999 apud BORGES-ANDRADE; ABBAD; MOURAO, 2012)

A estrutura do Modelo IMPACT ¢ formada pelos

componentes:

Suporte

Organizacional, Qualidades do Treinamento, Caracteristicas da Clientela e do Impacto do

Treinamento (itens 1,2,3 e 7 respectivamente) que lembram o modelo MAIS (BORGES-
ANDRADE, 1982). O item (4) Reagdo, se encontra presente nos modelos de Hamblin (1978)
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e Kirkpatrick (1976) e os itens (5) Aprendizagem e (6) Suporte a Transferéncia aparecem de
alguma forma em ambos os modelos. O quadro 01 apresenta a descri¢do de cada um dos

componentes do modelo IMPACT.

Quadros 01 - Componentes do Modelo IMPACT

Componente Descricao

1.Suporte Organizacional | Expressa a percepcdo dos participantes sobre como a
organiza¢do lida coma gestdo de desempenho, valoriza¢do

do servidor e apoio gerencial ao treinamento.

2. Treinamento Refere-se a caracteristicas do treinamento como area de
atuacdo e conhecimento, duracdo, objetivos, escolaridade
necessaria, entrosamento dos treinados, material didatico,
meios auxiliares de ensino, modalidade (presencial ou a

distancia), entre outros.

3. Clientela Importante preditor do impacto no trabalho, esse
componente avalia informac¢des demograficas, funcionais,
motivacionais e atitudinais dos participantes do evento de

TD&E.

4. Reacao Assim como nos modelos de Kirkpatrick e Hamblim esse
elemento mensura o grau de satisfacdo dos treinados com os
aspectos da programacdo do curso, apoio ao
desenvolvimento da atividade de capacitacdo, aplicabilidade
¢ utilidade do treinamento no ambiente de trabalho,
efetividade dos resultados, expectativas de apoio

organizacional e desempenho do instrutor.

5. Aprendizagem Esse componente ¢ relativo a apreensdo e assimilagcdo do
conteudo por parte do aluno e, em geral, ¢ aferida pelos
escores obtidos pelo aluno na aplicagdo de testes e provas ao

final do curso.

6. Suporte a Expressa a opinido do aluno, egresso, sobre o suporte que

Transferéncia recebe, por parte de colegas, chefes e da organizagcdo como
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um todo, para a boa aplica¢do dos novos CHAs oriundos do

evento de TD&E.

7. Impacto do | Abbad (1999) considera nessa perspectiva apenas o impacto
Treinamento no Trabalho |aferido pela auto-avaliagdo do treinado sobre o uso e as
consequéncias  advindas das novas  competéncias
desenvolvidas em treinamento e da abertura do participante
a mudangas no cotidiano do trabalho. Entretanto nada

impede que outros pesquisadores adaptem esse modelo

incluindo a hetero avaliagdo de impacto do treinamento.

Quadros 01 — Componentes do Modelo IMPACT (adaptagdo)
Fonte: Abbad (1999apud CHAVES, 2012).

O Modelo IMPACT conclui que a efetividade dos treinamentos no desempenho dos
participantes em seus cargos depende de um contexto organizacional favordvel a utilizacao
das novas competéncias adquiridas.

O impacto do treinamento ¢ assim definido por Abbad (2006, p. 491): “Mudanca na
forma de desempenhar as atividades de trabalho, a partir das aprendizagens ocorridas nos
eventos de T&D”.

Com a participacao dos colaboradores em atividades desenvolvidas via sistema de
treinamento, a empresa espera que os mesmos absorvam o que foi ensinado e coloquem em
pratica no seu trabalho, para que a organizagdo alcance seus objetivos com resultados
significativos.

De acordo com Zerbini (2003) hd duas dimensdes para o impacto do treinamento, que

sao: O impacto em profundidade e o impacto em amplitude.

a) Impacto em profundidade — Mensura os efeitos do treinamento restrito ao contetdo
instrucional, aplica¢do eficaz dos CHA’s adquiridos em treinamento, porém ndo se
refere aos efeitos no desempenho, motivagao e atitudes do funciondrio treinado.

b) Impacto em amplitude — Mensura os efeitos do treinamento no desempenho global do
participante, assim como na motivacdo e nas atitudes no participante apos o evento

instrucional.

No presente estudo focalizou-se apenas a dimensdo do impacto em amplitude. O

quadro 02 a seguir apresenta os 12 itens estabelecidos por Abbad para a mensuracdo do
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impacto em amplitude do treinamento no trabalho, os quais compdem o instrumento de

pesquisa utilizado.

QUADRO 02 - Itens do instrumento de impacto do treinamento em amplitude de

Abbad (1999)

Itens

1. Utilizo, com freqiiéncia, em meu trabalho atual, o que foi ensinado no treinamento.

2. Aproveito as oportunidades que tenho para colocar em pratica o que me foi ensinado no

treinamento.

3. As habilidades que aprendi no treinamento fizeram com que eu cometesse menos erros,

em meu trabalho, em atividades relacionadas ao conteudo do treinamento.

4. Recordo-me bem dos contetidos ensinados no treinamento.

5. Quando aplico o que aprendi no treinamento, executo meu trabalho com maior rapidez.

6. A qualidade do meu trabalho melhorou nas atividades diretamente relacionadas ao

conteudo do treinamento.

7. A qualidade do meu trabalho melhorou mesmo naquelas atividades que ndo pareciam

estar relacionadas ao conteudo do treinamento.

8. Minha participacao no treinamento serviu para aumentar minha motivagao para o

trabalho.

9. Minha participa¢do nesse treinamento aumentou minha autoconfianga. (Agora tenho

mais confianga na minha capacidade de executar meu trabalho com sucesso).

10.Ap6és minha participagdo no treinamento, tenho sugerido, com mais frequéncia,

mudancas

11. Esse treinamento que fiz tornou-me mais receptivo a mudancas no trabalho.

12. O treinamento que fiz beneficiou meus colegas de trabalho, que aprenderam comigo

algumas novas habilidades.

Quadro 02 — Itens do instrumento de impacto do treinamento em amplitude de Abbad (1999)

Fonte: Pilati e Abbad (2005)

Vale ressaltar que este instrumento vem sendo utilizado por varios pesquisadores
relacionados que se dedicam ao tema e passou por validagao fatorial confirmatoria, onde teve

sua estrutura validada por Pilati e Abbad (2005).



37

No préximo capitulo s3o apresentados os aspectos metodologicos, onde sao
explicitados outros detalhes acerca deste modelo IMPACT e da sua aplicagdo no presente

estudo.
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3. ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1. Tipologia da Pesquisa

Tendo por referéncia as andlises de vergara (2007) acerca do universo de
classificagdes etipologias, as pesquisas podem ser classificadas por dois critérios essenciais:
quanto aos fins e aos meios.

Com base nessa classificagdo, quanto aos fins, a presente pesquisa tem caracteristica
descritiva, pois ela almeja mostrar e explicitar a percepcao dos colaboradores da empresa de
Call Center ARM em Campina Grande PB, sobre os aspectos referentes ao impacto em
amplitude do treinamento Coaching nas atividades dos supervisores da unidade CG II desta
empresa. A técnica envolvida para tal busca esta baseada em modelo para reunir dados, como
por exemplo, o uso de questionario e da observagao por uma seriagao.

Tratando-se dos modos de averiguagdo a inquiricdo (pesquisa) pode ser categorizada
através de um estudo de um evento, tal nas pondera¢des de Merrian (1998) estudar um evento
em relagdo a um acontecimento com particularidades em que se trata de um grupo social, um
estabelecimento ou um processo, o estudo de caso é sempre bem vindo, pois nesse caso nao se
podem direcionar comportamentos. Neste a referéncia foi a Empresa de Call Center ARM de

Campina Grande — PB, empresa com unidades em algumas regides do territorio nacional.

3.2. Caracterizacdes do Campo de Pesquisa

A presente pesquisa foi realizada em uma empresa de Call Center localizada em
Campina Grande — PB. Os Call Centers sao centros integrados de contato entre empresas e
consumidores, estabelecidos de forma remota e/ou virtual, através do uso da tecnologia.
Sakamoto (2001) define Call Center como o local onde as ligagdes telefonicas sdao efetuadas
ou recebidas, em grandes quantidades com o objetivo de apoiar processos de vendas,
marketing, servigcos ao cliente, suporte técnico, cobranca ou outra atividade especifica. E por
esséncia uma atividade do setor de servigos, que funciona como um elo entre a empresa e sua
base de clientes.

No Brasil, os sistemas atuais de Call Center surgiram com a evolugdo das antigas
centrais de atendimento ao cliente. De acordo com Azevedo e Caldas (2002) a logica €
semelhante, porém a diferenca estd na infraestrutura, no espaco fisico disponivel, e

principalmente, na tarefa dos atendentes.
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A empresa de Call Center escolhida para realizagdo desta pesquisa foi a empresa
ARM Contact Center, a qual surgiu em 1992 quando dois amigos universitarios e parceiros de
projetos se tornaram socios de uma empresa no ramo de venda de softwares. Em 1994 a ARM
Infor foi reconhecida como maior vendedor de Microsoft na Fenasoft, na maior feira do setor
de TI da América latina. No ano de 1996 o grupo ARM reuniu as empresas ARM Infor, ARM
training dando origem a ARM Solugdes a qual esta relacionada com desenvolvimento de
sistemas e projetos de infraestrutura, quanto a inovagdes e atendendo as exigéncias de
mercado. No ano de 1998 o grupo ARM langou as empresas Consulting ¢ ARM mais tarde se
transformando em ARM Contact Center. Atualmente a ARM ¢ a maior empresa independente
do segmento de Call Center no Brasil, atendendo em torno de 600 milhdes de ligagdes por
ano e solucionando problemas de 50 milhdes de pessoas por més.

Desde sua primeira operacdo, a ARM atua em estreita parceria com seus clientes,
tendo como missdo compreender profundamente a demanda de cada cliente para oferecer
solugdo sob medida, diferenciada e flexivel para os mais diversificados mercados e
segmentos, sejam eles publicos ou privados. Tais mercados variam de um posto Unico de
atendimento a milhares deles espalhados em varias cidades em todo o Brasil. A empresa
atende vinte quatro horas por dia, sete dias por semana, em portugués, inglés e espanhol.
Entre os seus principais clientes estdo empresas de telefonia, provedores de internet e TV a
cabo, realizando atendimentos receptivos e ativos como: televendas, esclarecimentos de
davidas, ativagdo de produtos e servicos, configuragdes de aparelhos, informagdes sobre
cobertura de rede, migragcdo de planos, ofertas de todos os tipos, contestacdes, detalhamento
de contas, pacotes de canais, emissdo de segunda via, retencdo de clientes, promocdes

direcionadas, portabilidade entre outros.

3.3. Universo e Amostra

O universo desta pesquisa ¢ formado por todos os supervisores da empresa ARM
Campina Grande (CG II) que atuam em fungdes de lideranca e participaram de um
treinamento especifico denominado Coaching oferecido pela empresa e formatado pelo
cliente desta em nivel local. Do total de 123 (cento e vinte e trés) supervisores lotados na
unidade de Campina Grande (CG II), foram escolhidos 45(quarenta e cinco) supervisores para
aplicagdo da pesquisa, constituindo assim uma amostra ndo probabilistica intencional, uma
vez que o instrumento foi aplicado apenas aqueles colaboradores que participaram de um

treinamento especifico, e por acessibilidade considerando as dificuldades de acesso a alguns
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supervisores devido a agenda didria de cada um. Uma das razdes para essa escolha desse tipo
de amostra esta relacionada apouca disponibilidade de tempo da pesquisadora bem como dos
supervisores mediante a fungao dos mesmos.

Portanto, constituiram os sujeitos da pesquisa os 45 supervisores participantes,

representando uma amostra de aproximadamente 36,6 % do universo pesquisado.

3.4. Instrumento de Pesquisa

As ferramentas utilizadas para reunir dados foram: O questiondrio de avaliacdo de
impacto em amplitude (Anexo 01) que foi concebido por Abbad (1999), como parte do
Modelo IMPACT elaborado pela autora, sendo escolhida para esta busca apenas a perspectiva
de autoavaliagdo dos supervisores treinados. Esse modelo tem 07 (sete) componentes, a saber:
Suporte organizacional;, Treinamento;, Clientela; Rea¢do; Aprendizagem,; Suporte a
transferéncia e Impacto do treinamento no trabalho. Apenas este ultimo componente foi
investigado na presente pesquisa. O instrumento correspondente a esse componente possui
uma escala de 12 itens para avaliagdo de impacto do treinamento em amplitude no trabalho.
Esses itens referentes ao impacto foram avaliados numa escala adaptada do tipo Likert de
concordancia, graduada de 1 a 5, onde o valor 1 representava a opinido “discordo totalmente”

e o valor 5 “concordo totalmente”.

3.5. Procedimentos de Coleta e Analise de Dados

Os dados foram coletados nos dias 25 e 26 de margo de 2014, quando foram entregues
aos supervisores os instrumentos para serem preenchidos e devolvidos a pesquisadora, tendo
sido distribuidos 50 questionarios dos quais 45 foram devolvidos preenchidos.

Para a andlise dos dados foi adotada a abordagem quantitativa inerente ao modelo de
pesquisa escolhido, onde os dados foram tabulados a fim de possibilitar sua analise por meio
da estatistica descritiva no programa Microsoft Office Excel 2007, sendo calculados: média,
desvio padrdo, moda, coeficiente de variagdo, maximo e minimo com objetivo de estabelecer
medidas firmes sobre o padrdo dos resultados, e uma vez explicitados em tabelas e apreciados
com base no referencial tedrico estudado.

O Capitulo seguinte apresenta a descrigdo do treinamento Coaching cujo impacto esta
sendo avaliado, bem como os resultados obtidos apds o tratamento dos dados coletados junto

a amostra e suas respectivas analises.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1. Descricoes do Treinamento Coaching

Os treinamentos da empresa de Call Center ARM sdo repassados aos funcionarios de
acordo com a necessidade apresentada por cada empresa atendida pela ARM. Para aplicacao
dos treinamentos, geralmente ¢ contratada uma empresa de consultoria ou sao utilizado
instrutores internos para estes treinamentos. A empresa de Campina Grande dispde de salas
equipadas especialmente para atividades de treinamento.

Antes de oferecer um treinamento ¢ feita uma avaliagdo da necessidade desse
treinamento, mediante o alcance de indicadores de qualidade e produtividade. O alcance
destes ¢ também o meio utilizado para avaliagdo da eficacia dos treinamentos aplicados, e
para isso a empresa recorre principalmente a indicadores quantitativos de produgdo a fim de
verificar se o0s ensinamentos repassados no treinamento foram incorporados pelos
participantes no desempenho do seu trabalho.

O treinamento Coaching avaliado no presente estudo foi desenvolvido e aplicado pela
empresa de consultoria ELLO. Além das aulas em grupo, foram realizadas duas sessdes
individuais, em periodos distintos, com cada supervisor participante treinamento para analise
de desenvolvimento e disciplina dos mesmos mediante os objetivos do treinamento oferecido.

Os principais objetivos da empresa ao oferecer este treinamento foram: Propiciar
maior produtividade, através do aumento de performance dos colaboradores, visto que o
treinamento em foco visa a orientagdo para o trabalho correto otimizando tempo e evitando o
retrabalho; aumentar os resultados financeiros da empresa, pois hd o direcionamento para a
busca da forma correta de executar as tarefas e isso reflete nos resultados; melhorar a
comunica¢do entre funcionarios a fim de manter um bom relacionamento dos supervisores
entre si e com seus liderados; desenvolver novas competéncias nos participantes ja que se
trata de um segmento novo na cidade e por fim, reduzir o Turn Over (rotatividade de
funciondrios) e aumentar a satisfacdo dos supervisores da ARM.

O treinamento também buscou favorecer a liberdade dos participantes para discutir
suas dificuldades com o consultor, uma vez que procurou trabalhar o significado do Coaching
e o papel do Coach na sua rotina de trabalho junto aos Coachees por ele assistidos. Ao
término do treinamento a empresa espera que os participantes se mostrem mais capacitados
para o trato de assuntos corporativos, que desenvolvam habilidades para apresentar solugdes

em curto espago de tempo, maior visdo sobre a organiza¢do, melhoria nos relacionamentos
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interpessoais e trabalho em equipe afim de efetivamente contribuirem para o alcance dos

objetivos organizacionais, entre outros aspectos.

4.2. O impacto do treinamento no trabalho na percepcao dos colaboradores

Com aplicagdo da escala de Abbad sobre Impacto do Treinamento no Trabalho,
obtiveram-se os seguintes resultados:
A Tabela 01 apresenta o percentual das respostas ao longo da escala para cada item do

instrumento.

Tabela 01 — Distribuicdo percentual das respostas ao longo da escala de impacto do

treinamento

Item Descricao 1 2 3 4 5

Utilizo, com freqiiéncia, em meu
1 trabalho atual, o que foi ensinado no - - 4,44 51,11 44,44

treinamento.

Aproveito as oportunidades que tenho
2 para colocar em pratica o que me foi - - 2,22 26,67 71,11

ensinado no treinamento.

As habilidades que aprendi no
treinamento fizeram com que eu

3 cometesse menos erros, em meu - 2,22 4,44 17,78 75,56
trabalho, em atividades relacionadas ao

conteudo do treinamento.

Recordo-me bem dos conteudos
4 _ . - - - 71,11 28,89
ensinados no treinamento.

Quando aplico o que aprendi no
5 treinamento, executo meu trabalho - - - 48,89 51,11

com maior rapidez.

A qualidade do meu trabalho melhorou
nas atividades diretamente

6 - 6,67 2,22 33,33 57,78
relacionadas ao contetudo do

treinamento.
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A qualidade do meu trabalho melhorou
mesmo naquelas atividades que ndo

7 . ' 4,44 222 17,78 28,89 46,67
pareciam  estar  relacionadas  ao

conteudo do treinamento.

Minha participagdo no treinamento
8 serviu para aumentar minha - 6,67 15,56 24,44 53,33

motivagao para o trabalho.

Minha participagdo nesse treinamento
aumentou  minha  auto-confianca.

9 (Agora tenho mais confian¢ca na minha - 2,22 11,11 24,44 62,22
capacidade de executar meu trabalho

com Sucesso).

Apds minha  participagdo no
treinamento, tenho sugerido, com

10 ‘ ‘ 4,44 - 15,56 55,56 24,44
mais  freqliéncia, mudangas nas

rotinas de trabalho.

Esse treinamento que fiz tornou-me
11 mais receptivo a mudangas no - 222 2,22 48,89 46,67
trabalho.

O treinamento que fiz beneficiou meus
12 colegas de trabalho, que aprenderam 4,44 - 11,11 62,22 2222

comigo algumas novas habilidades.

Fonte: dados da pesquisa, 2014.

Na Tabela 02, constam os dados obtidos apods andlise estatistico-descritivo dos itens

sobre o Impacto em Amplitude.




Tabela 02 — Indicadores de impacto do treinamento no trabalho dos participantes
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Item

Descrigao

Média Moda

Coeficiente

Desvio

de Variagao Padrao

Min/Max

Utilizo, com freqliéncia, em meu
trabalho atual, o que foi ensinado no

treinamento.

4.4

4,0

13,03

0,57

3/5

Aproveito as oportunidades que tenho
para colocar em pratica o que me foi

ensinado no treinamento.

4,6

5,0

10,84

0,50

2/5

As habilidades que aprendi no
treinamento fizeram com que eu
cometesse menos erros, em meu
trabalho, em atividades relacionadas

ao conteudo do treinamento.

4,6

5,0

14,28

0,50

2/5

Recordo-me bem dos conteudos

ensinados no treinamento.

4,2

4,0

10,56

0,45

4/5

Quando aplico o que aprendi no
treinamento executo meu trabalho

com maior rapidez.

4,5

5,0

11,0

0,49

4/5

A qualidade do meu trabalho
melhorou nas atividades diretamente
relacionadas ao conteudo do

treinamento.

4,4

5,0

18,76

0,82

2/5

A qualidade do meu trabalho
melhorou mesmo naquelas atividades
que ndo pareciam estar relacionadas

ao conteudo do treinamento.

4,1

5,0

25,75

1,05

1/5

Minha participacdo no treinamento
serviu  para  aumentar  minha

motivagdo para o trabalho.

4,

5,0

22,29

0,94

2/5

Minha participagdo nesse treinamento

aumentou minha auto-confianga.

4,4

5,0

17,40

0,77

2/5
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(Agora tenho mais confianca na
minha
capacidade de executar meu trabalho

com Sucesso).

Apés  minha  participagdo  no
treinamento, tenho sugerido, com

10 ‘ _ 39 44 22,58 0,89 1/5
mais freqiiéncia, mudancas nas

rotinas de trabalho.

Esse treinamento que fiz tornou-me
11 mais receptivo a mudancas no 4,3 4,0 15,44 0,67 2/5
trabalho.

O treinamento que fiz beneficiou

meus colegas de trabalho, que
12 40 4,0 17,48 0,69 2/5
aprenderam comigo algumas novas

habilidades.

Fonte: dados da pesquisa, 2014.

A luz dos resultados acima descritos observa-se uma baixa dispersdo em todos os itens
avaliados. Apenas o (item 7) que questiona se a qualidade do trabalho melhorou mesmo
naquelas atividades que ndo pareciam estar relacionadas ao contetido do treinamento. Este
apresentou um desvio padrdo mais elevado entre os demais, de (1,05), contudo ndo ha
indicativo para ser considerado como alta dispersd@o. Com a média destas afirmag¢des variando
entre 4,0 e 4,6 permite-se medir baseado na percepgao dos supervisores participantes, que as
habilidades trabalhadas no treinamento Coaching sdo colocadas em pratica sempre que ha
necessidade e oportunidade o que ¢ demonstrado no percentual de respostas positivas em
relagcdo aos itens (1,2 e 4). Referente ao item (3) onde confirma através da média 4,6, acima
da geral obtida, os colaboradores respondentes do questionario afirmam que muitos dos erros
cometidos deixaram de acontecer mediante as habilidades adquiridas no treinamento.

Para 53% dos colaboradores participantes deste, confirmam que seu trabalho melhorou
em parte ou totalmente de qualidade como um todo, contribuindo para um clima mais
agradavel no ambiente do trabalho.

Os supervisores em questdo afirmam nos itens (8 e 9) pelo percentual acima da media
(53,33 e 62,22) que com o treinamento foi possivel resgatar a autoconfianca e a motivagao

para o trabalho. Apds o treinamento os supervisores ficaram mais receptivos a mudangas, algo
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muito rotineiro em um Call Center como também esta se sentindo mais a vontade para
apresentar sugestdes de mudangas na rotina de trabalho de acordo com os itens (10 e 11), ou
seja, 71%. Dos supervisores respondentes 62,22% afirma que seus colegas foram beneficiados
em parte com a partilha de habilidades ja existente item (12).

Em relacdo aos valores obtidos entre maximo e minimo, consta varia¢ao entre (5/2) ¢ a
moda em sequencia ficando em 4 ¢ 5, ou seja, valores estes que se aproximam da média.

Em relagdo aos itens (5 € 6) que se refere a execugdo das atividades do trabalho com
maior rapidez e na melhoria da qualidade do trabalho relacionado ao conteudo do treinamento
houve uma concordancia elevada conforme podemos observar através da média (4,4 ¢ 4,5).
Mediante aos resultados obtidos conclui-se que o treinamento tem indices de impacto no
trabalho satisfatorio. Ou seja, comprova-se que o treinamento para desenvolvimento real dos
supervisores faz sim diferenga no tocante ao cumprimento do alcance de metas propostas com
maior satisfagdo e empenho.

De acordo com Pilati e Abbad (2005) os resultados dentro das limitagdes estdo de
acordo devido a semelhanga e conceitos conforme apresenta os itens (8 € 9) € o mesmo se
repetem nos itens ( 10 e 11). Observa-se que em pesquisas com o mesmo teor de informagdes
elas divergem conforme mostra a média 3,9 e 4,3 e coeficiente de variacdo (0,67 e 0,89),
Contudo com base nas afirmativas do questionario aplicado aos colaboradores hé evidencias
da positividade de se realizar treinamento visto que 95,55% dos participantes afirmam que
utiliza com frequéncia o que foi ensinado, 71,11% aproveita os ensinamentos para minimizar
erros. Mas em uma visao geral do negocio o treinamento foi bastante positivo em relagdo a
melhoria da qualidade e a um posicionamento com maior firmeza.

A participagdo dos colaboradores apds o treinamento confirma sua eficicia nas
atividades relacionadas ao contetido do treinamento. Contudo algumas questdes tiveram
discordancia como foi o caso das questdes (7,8 e 10) que apresentaram coeficiente de variagao
acima do esperado (25,75 / 22,29 e 22,58), médias abaixo do padrao alcancado confirmado
com um desvio padrao de (1,05 /0,94 ¢ 0,89). Em relagdao aos questionamentos abertos feitos
aos participantes sobre os pontos considerados mais positivos € o que eles viam como pontos
de melhoria obtiveram respostas satisfatorias e positivas, o treinamento foi visto pelos
mesmos como sendo um momento onde foi possivel partilhar experiéncias de gestdo,
ampliando sua visdo para as oportunidades como também momento para autoavaliagdo e por
fim citam como tenha proporcionado um clima organizacional melhor entre os pares. Em

relagdo aos pontos que necessitam de melhoria apenas o local foi citado.
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No entanto nenhum item avaliado se apresentou como negativo para o impacto do
treinamento no trabalho e deste modo mediante aos resultados obtidos fica comprovado que o
impacto do treinamento no trabalho na perspectiva de autoavaliagdo dos supervisores foi
bastante positivo e confirma os beneficios acima citados da importancia de se realizar
treinamento. Os objetivos tracados pela empresa em questdo foram alcancados e sendo assim
podemos dizer que o treinamento Coaching pode ser verdadeiramente tido como beneficio. O
que confirmamos com PILATI e ABBAD (2005) “o treinamento além de produzir efeitos
favoraveis, sdo planejados para aumentar a motivagdo e o comprometimento de

colaboradores”.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A realizagdo deste estudo evidenciou a importancia do treinamento como ferramenta
indispensavel as organizagdes, uma vez que a partir dela, pode-se promover ndo apenas a
aquisicdo de novos conhecimentos, informag¢des e técnicas, mas principalmente prover
condi¢des para que ocorram mudangas comportamentais nos colaboradores com vistas ao
desenvolvimento de competéncias indispensaveis a manutengdo de sua propria
empregabilidade e da competitividade organizacional.

Dentre as etapas de um treinamento, destaca-se a importancia da etapa de Avaliacio
visto que a partir dela se verifica a eficacia do treinamento realizado, ou seja, se os objetivos
estdo sendo alcancados, ja que a etapa de Avaliagdo do treinamento busca, entre outros
aspectos, avaliar o impacto sobre os resultados apresentados por aqueles que se submeteram
ao treinamento.

Nesse contexto, a presente pesquisa teve como objetivo descrever o impacto em
amplitude do treinamento no trabalho, na perspectiva de auto-avaliagdo dos supervisores da
empresa de Call Center ARM localizada em Campina Grande — PB, os quais participaram do
treinamento denominado Coaching.

Esta pesquisa visou também verificar junto aos respondentes a sua receptividade em
relagdo ao treinamento e a sua percep¢ao em relagdo a forma como o mesmo ocorreu, com o
intuito de fornecer a empresa subsidios para o aperfeicoamento de futuras acdes de
treinamento.

Os resultados obtidos a partir da aplicacdo do modelo IMPACT concebido por Abbad
(1999) revelaram que, a luz da percepcao dos respondentes, o treinamento Coaching recebido
por eles foi positivo, uma vez que a maioria deles considera que absorveu bem os
conhecimentos repassados e experimentando também algumas mudangas de conduta em suas
praticas didrias que os mesmo atribuem ao fato de terem participado do treinamento.

De modo geral, os supervisores pesquisados, apds serem submetidos ao treinamento
Coaching afirmam que conseguem visualizar melhor o negocio da empresa na qual atuam,
promovendo-se organizacionalmente sobre as possibilidades de mudancas exigidas em tempo
habil, as quais se configuram conforme as demandas do mercado empresarial.

Essas mudancas de perfil comportamental vém com predisposi¢ao de funcionalidade,
ou seja, a disposicdo e motivagdo para efetivamente aplicar o que foi absorvido no

treinamento, incorporando novas praticas e vivéncias ao seu cotidiano na empresa.
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ANEXO 1- Questionario de auto-avaliacao de impacto em amplitude do treinamento no

trabalho.

UFCG/CH/UAAC
Aluno pesquisador: Ailma Raposo de Meneses

Prezado (a) Colaborador (a): Este questionario tem a finalidade de coletar dados para um trabalho

académico de conclusdo do curso de Administragdo da UFCG e tem como objetivo Analisar o

impacto em amplitude do treinamento no trabalho. Neste caso o impacto do treinamento Coaching

realizado na empresa. Nao ¢ necessario identificar-se. Os dados coletados serdo mantidos em absoluto

sigilo. Por favor, ndo deixe questdes sem resposta, isso invalida a sua participagdo. Peco que responda

as questdes com precisdo e cuidado. Conto com a sua sinceridade nas respostas e desde ja agradeco

pela sua gentil e valiosa colaboracdo.

QUESTIONARIO

Analise cada uma das frases abaixo e assinale com um X a coluna que corresponde ao seu

nivel de concordancia de acordo com as legendas abaixo:

Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente Em Parte Em Parte Totalmente
112345

1. Utilizo, com frequéncia, em meu trabalho atual, o que foi ensinado no

treinamento.

2. Aproveito as oportunidades que tenho para colocar em pratica o que me

foi ensinado no treinamento.

3. As habilidades que aprendi no treinamento fizeram com que eu cometesse
menos erros, em meu trabalho, em atividades relacionadas ao conteudo do

treinamento.

4. Recordo-me bem dos contetidos ensinados no treinamento.

5. Quando aplico o que aprendi no treinamento, executo meu trabalho com

maior rapidez.

6. A qualidade do meu trabalho melhorou nas atividades diretamente

relacionadas ao conteudo do treinamento.
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7. A qualidade do meu trabalho melhorou mesmo naquelas atividades que

ndo pareciam estar relacionadas ao conteido do treinamento.

8. Minha participacao no treinamento serviu para aumentar minha

motivagdo para o trabalho.

9. Minha participagao nesse treinamento aumentou minha autoconfianga.
(Agora tenho mais confianca na minha capacidade de executar meu trabalho

com Sucesso).

10. Apds minha participagdo no treinamento, tenho sugerido, com mais

frequéncia, mudancas nas rotinas de trabalho.

11. Esse treinamento que fiz tornou-me mais receptivo a mudangas no

trabalho.

12. O treinamento que fiz beneficiou meus colegas de trabalho, que

aprenderam comigo algumas novas habilidades.

OBRIGADO PELA SUA COLABORACAO!
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UFCG/CH/UAAC
Aluno pesquisador: Ailma Raposo de Meneses

Prezado (a) Colaborador (a): Este questionario tem a finalidade de coletar dados para um trabalho
académico de conclusdo do curso de Administragdo da UFCG e tem como objetivo Analisar o
impacto em amplitude do treinamento no trabalho. Neste caso o impacto do treinamento realizado
na empresa. Nao € necessario identificar-se. Os dados coletados serdo mantidos em absoluto sigilo.
Por favor, ndo deixe questdes sem resposta, isso invalida a sua participagdo. Peco que responda as
questdes com precisdo e cuidado. Conto com a sua sinceridade nas respostas e desde ja agradeco pela
sua gentil e valiosa colaboragao.

Perguntas:

1 )Quais os pontos que vocé considerou mais positivos nesse treinamento?

2) Quais pontos poderiam ser melhorados ou modificados para os proximos treinamentos?

OBRIGADO PELA SUA COLABORACAO!



