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RESUMO

Apesar de muitas organizagdes ainda considerarem como um custo as agdes de Treinamento,
Desenvolvimento ¢ Educacdo (TD&E), tem crescido a ideia de que o investimento em
educacdo corporativa pode contribuir para o diferencial competitivo das organizagdes. Neste
sentido, o impacto do treinamento no trabalho constitui variavel importante que permite medir
os efeitos da agdo instrucional em termos de consequéncias do uso das competéncias
adquiridas no contexto do trabalho. Assim, a presente pesquisa buscou descrever o impacto do
treinamento no trabalho, na perspectiva de auto-avaliacdo dos colaboradores da franquia O
Boticario em Campina Grande - PB. Foi realizado um estudo de caso descritivo, com base no
Modelo Integrado de Avaliagdo do Impacto do Treinamento no Trabalho - IMPACT
desenvolvido por Abbad (1999). Os dados foram coletados através de questionarios aplicados
a 29 colaboradores distribuidos em 05 lojas da franquia local e da realizagdo de entrevista
semi-estruturada com os gestores da organizagdo. Os resultados apontam que o treinamento
Metodologia e Imagem realizado pela empresa junto aos seus colaboradores tem contribuido,
na percepcao dos participantes desse evento instrucional, para um melhor desempenho de suas
atividades, quanto a agilidade, precisdo, qualidade do servigo, trabalho em equipe, aumento da
autoconfianca ¢ da motivacdo no trabalho, constituindo-se em um contexto favoravel a
aplicacdo dos conhecimentos, habilidades e atitudes (CHAs) aprendidos. Outras varidveis que
podem estar relacionadas a percep¢ao de impacto do treinamento no trabalho, tais como
suporte organizacional, clima e condi¢des de trabalho poderiam ser investigadas em futuras
pesquisas.

Palavras-chave: Impacto, Treinamento, Trabalho.
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ABSTRACT

Although many organizations still consider it as a cost, Training, Education and Development
(TD & E) has grown the idea that corporate investment in education can contribute to the
competitive advantage of organizations. In this sense, the impact of training on the job is an
important variable that measures the effects of instructional action in terms of consequences
of the use of the skills acquired in the workplace. Thus, this study aims to describe the impact
on the job training, from the perspective of self-assessment of the employees of the franchise
O Boticario in Campina Grande - PB. A descriptive case study was conducted, based on the
Integrated Model for Assessment of Training Impact at Work - IMPACT developed by Abbad
(1999). Data were collected through questionnaires distributed to 29 employees in 05 stores of
local franchise and conducting semi-structured interviews with the managers of the
organization. The results show that the training methodology and Image held by the company
with its employees has contributed, in the perception of the participants in this instructional
event, for better performance of their activities, as the speed, accuracy, quality of service,
teamwork, increase self-confidence and motivation at work, becoming in a favorable context
for the application of knowledge, skills and attitudes (KSAs) learned. Other variables that
may be related to the perceived impact of the training on the job, such as organizational
support, climate and working conditions could be investigated in future research.

Keywords: Impact, Training, Work.
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1 INTRODUCAO

Com o objetivo de manter a sua competitividade no mercado, as organizagdes
investem, cada vez mais, na atualizagdo continua de suas competéncias organizacionais e
individuais, visando atender as novas exigéncias do mercado global e do atual contexto de
trabalho. Dai o interesse ndo apenas por compreender como ocorrem oS processos de
aprendizagem, mas principalmente como se dd a transferéncia dessa aprendizagem no
cotidiano das organizacdes e das pessoas que nelas trabalham.

Considerada como essencial a sobrevivéncia e ao desenvolvimento dos seres humanos,
sobretudo no mercado de trabalho, a aprendizagem ¢ definida por Abbad e Borges-Andrade
(2004) como um processo psicologico que ocorre em nivel individual. Assim, os termos
“aprendizagem organizacional” e “organizagdes que aprendem” devem ser entendidos como
metaforas, j& que se referem as organizacdes que promovem o compartilhamento das
aprendizagens individuais e grupais, possibilitando, dessa forma, a transferéncia de
aprendizagem do nivel individual para os demais niveis da organizacdo. De acordo com a
literatura da area de TD&E, a aprendizagem constitui condigdo necessaria, mas nao suficiente,
para o impacto do treinamento no trabalho. Ou seja, os conteudos aprendidos precisam ser
transferidos para o contexto de trabalho.

Nos ultimos anos, tem crescido no meio académico o interesse por pesquisas voltadas
a avaliacdo da efetividade de acdes instrucionais no contexto organizacional. Estudiosos do
assunto buscam por modelos de avaliacdo de treinamento que se adéqiiem ao novo contexto
de trabalho e que sejam capazes de explicar as relagdes entre as variaveis e os efeitos de um
treinamento.

Segundo Zerbini e Abbad (2005), os programas formais de TD&E sdo as estratégias
de gestdo de aprendizagem mais utilizadas pelas organizacdes atualmente. Contudo, as
autoras afirmam que muitas organizagdes, mesmo aquelas que realizam altos investimentos
nessa area, ainda utilizam sistemas de treinamento inadequados a realidade das mesmas,
devido a falta de um processo sistematico de levantamento das necessidades de treinamento e
de avaliacdo dos resultados alcangados com a sua realizacdo, ou seja, duas importantes etapas
de um programa formal de TD&E sdo em geral negligenciadas ou pouco valorizadas pelas
organizagoes.

Em geral, os programas formais de TD&E se baseiam em quatro fases ou etapas

interligadas: Diagnostico das necessidades, Planejamento ou Programacdo, Execugdo e
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Avaliagdo. Na primeira etapa, sdo feitas analises no nivel da organizagdo, das tarefas e do
individuo, com o intuito de identificar necessidades de treinamento atuais ou futuras. A
segunda etapa consiste na elabora¢ao do planejamento, onde todo o conteudo do programa ¢
minuciosamente pensado para atender aos objetivos propostos. Na terceira etapa, o programa
¢ aplicado e conduzido seguindo o que foi planejado. A quarta e ultima etapa procura verificar
se os resultados esperados foram alcancados com a execu¢do do programa de treinamento,
informando quanto aos efeitos e a efetividade dos eventos instrucionais e fornecendo feedback
e propostas de melhorias para as demais etapas do processo.

O presente estudo focalizou especificamente a etapa de avaliacdo de um programa
formal de TD&E. A pesquisa foi realizada junto a franquia O Boticario que possui diversas
lojas em Campina Grande - PB. O programa de treinamento analisado denomina-se
Metodologia e Imagem, o qual ¢ formatado pela franqueadora O Boticério para aplicagdo a
todos os colaboradores que trabalham nas lojas dos franqueados em todo o territorio nacional.
Esse treinamento tem como base a aplicacao de técnicas de vendas com foco na qualidade do
atendimento. Nesse contexto, procurou-se responder a seguinte questdo de pesquisa: Qual o
impacto do treinamento no trabalho, na perspectiva de auto-avaliacdo dos
colaboradores da franquia O Boticario em Campina Grande - PB?

O impacto do treinamento no trabalho ¢ definido como a mudanca na maneira de
desempenhar as atividades laborais, em decorréncia de aprendizagens obtidas através de
eventos de TD&E. O impacto é observado quando o colaborador treinado aplica os
conhecimentos, habilidades e atitudes CHAs provenientes da a¢do instrucional em seu
contexto de trabalho. A percepcdo desse impacto ¢ facilitada quando ocorrem mudangas
expressivas no desempenho do colaborador. Quando ha baixa transferéncia de aprendizagem,
o impacto tende a ser insignificante (ABBAD et. al., 2006).

De acordo com Zerbini (2003) ha duas dimensdes para o impacto do treinamento: o
impacto em profundidade e o impacto em largura ou amplitude. O primeiro mede o uso do
treinamento restrito ao contetdo instrucional e a aplicagdo eficaz de (CHAs) especificos
adquiridos em treinamento, mas ndo se refere aos efeitos no desempenho, motivacdo e
atitudes do colaborador treinado; O segundo mede os efeitos do treinamento no desempenho
global do participante, bem como na motivagdo e nas atitudes do mesmo apds o evento
instrucional.

Com base na classifica¢do acima, e buscando responder ao questionamento formulado

na presente pesquisa, foi estabelecido como objetivo geral deste trabalho: Descrever o
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impacto em amplitude do treinamento no trabalho na perspectiva de auto-avaliacio dos
colaboradores da franquia O Boticario em Campina Grande - PB.

Para viabilizar a consecucdo do objetivo geral, foi escolhido, dentre os modelos
especificos de avaliagdo de TD&E, o Modelo Integrado de Avaliagdo do Impacto do
Treinamento no Trabalho - IMPACT desenvolvido por ABBAD (1999). Foram definidos
também alguns objetivos especificos, a saber:

* Identificar a percepcdo dos colaboradores treinados acerca do uso e das

conseqiiéncias decorrentes das novas competéncias desenvolvidas no treinamento

Metodologia e Imagem e da sua abertura a mudangas no cotidiano do trabalho;

= Verificar os pontos positivos relacionados ao impacto em amplitude do treinamento

no trabalho dos participantes;

= Verificar possiveis pontos negativos relacionados ao impacto em amplitude do

treinamento no trabalho dos participantes.

Considerando a necessidade crescente de atualizagdo e aquisicdo de novas
competéncias pelos colaboradores e diante do atual valor estratégico das acdes de TD&E
como um diferencial competitivo para as organizagdes, justifica-se a realizacdo deste estudo,
na medida em que os resultados obtidos serdo utilizados pelos gestores da franquia pesquisada
como subsidios a sua tomada de decisdo quanto as etapas do evento instrucional avaliado, de
modo a possibilitar a introdu¢do de melhorias em sua execu¢do. Embora a formatacdo do
programa de treinamento Metodologia e Imagem seja de responsabilidade da Franqueadora,
em nivel nacional, ao avaliar o impacto em amplitude desse treinamento no trabalho dos
colaboradores treinados em Campina Grande, na perspectiva de auto-avaliacdo dos
participantes, a franquia local passa a conhecer melhor as reagdes dos seus colaboradores ao
treinamento, e entdo, dependendo da situacdo, pode enviar sugestdes uteis a franqueadora
como forma de retroalimentacdo do processo. Em termos académicos, esse trabalho vem
compor o universo de pesquisas correntes sobre avaliagdo de a¢des de TD&E, contribuindo
para ressaltar a importancia da transferéncia de aprendizagem dentro das organizagdes.

Quanto a sua estrutura, este relatério estd organizado em cinco capitulos, a saber:
Capitulo 1 introduz o tema e a partir de sua contextualizagdo, apresenta a formulagcdo do
problema de pesquisa, o objetivo geral, os especificos e a justificativa; O Capitulo 2 contém
os fundamentos tedricos que embasaram o estudo; O Capitulo 3 descreve os métodos e

procedimentos adotados para a obtencdo e andlise dos dados coletados. O Capitulo 4
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apresenta e analisa os resultados da pesquisa. E por fim o Capitulo 5 contém as consideragdes

finais acerca do estudo realizado.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Definicoes de TD&E

Para capacitar as pessoas onde estas irdo ocupar cargos mais elevados dentro da
organizagdo ou até mesmo desenvolver seu potencial para a posicdo que ocupam, existe a area
de Treinamento, Desenvolvimento ¢ Educacao (TD&E).

Segundo Boudreau (2000) apud Araujo e Garcia (2009) treinamento ¢ um processo
sistematico para promover a aquisi¢do de habilidades, regras, conceitos ou atitudes que
resultem em uma melhoria da adequacdo entre as caracteristicas dos empregados e as
exigéncias dos papeis formais. A partir dai percebe-se que o treinamento gera beneficios para
o empregado, tendo em vista que este ird aprender novas técnicas, € consequentemente
adquirir habilidades especificas para a organizacdo, mas esta também acaba ganhando, pois
um funciondrio capacitado consegue desenvolver um melhor trabalho e assim o objetivo da

cempresa.

Assim, o treinamento ¢ uma fonte de lucratividade ao permitir que as pessoas
contribuam efetivamente para os resultados do negoécio. Nesses termos, o
treinamento ¢ uma maneira eficaz de agregar valor as pessoas, a organizagio e aos
clientes. Ele enriquece o patriménio humano das organiza¢des. E responsavel pela
formacdo do capital intelectual das organiza¢des. (CHIAVENATO, 2010, pag. 367)

Treinar constitui um processo de facilitagdo na aprendizagem e gera integracao da
equipe de trabalho. Para que haja o aprendizado, ¢ necessaria uma mudanga no
comportamento das pessoas, onde estas incorporam novas atitudes, novos conhecimentos e
habitos. Sendo assim uma modificagdo constante, original da experiéncia vivida pelas
pessoas. Estas sdo assim adaptadas a uma nova realidade que ¢ facilitado pelo processo da
realizagdo do treinamento.

Para se entender a atividade de treinamento ela funciona de forma inicial selecionando
as pessoas que irdo ser treinadas e quais recursos iremos utilizar, essa etapa ¢ definida como a
entrada (input) do processo. Logo apds, a organizacdo investe da melhor maneira que estas
pessoas possam adquirir o conhecimento necessario para determinada atividade ou fim. Esta
fase se chama a de processamento, onde o treinamento estd sendo executado. O ciclo ¢
fechado com a finalizacao do treinamento e onde todos voltam a suas fungdes com novos
conhecimentos e prontos para assumirem novos desafios dentro da organizacgdo. Esta ultima

etapa seria a (output).
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E importante enfatizar a diferenca entre Treinamento e Desenvolvimento, sabendo que
ambos fazem parte do processo de aprendizagem. O treinamento ¢ voltado para o
condicionamento da pessoa na execu¢do de tarefas ja desenvolvimento esta voltado ao

crescimento da pessoa no nivel do conhecimento.

2.2 Aplicaciao de TD&E

E notéria a importincia da necessidade da aplicagio de treinamentos dentro das
organizagdes , onde existe um processo de aprendizagem em busca de desenvolvimento. As
pessoas que introduzem essa atividade sdo consideradas como facilitadores com o intuito de
minimizar a dificuldade que se ¢ apresentado muitas das vezes em compreender determinado
assunto.

De acordo com Aratjo e Garcia (2000) existem alguns fatores que induzem as
empresas ao processo de treinar e desenvolver pessoas. Sdo elas:

e Identificacdo de metas: Quando a empresa estd em processo de expansdo, precisa-se
admitir ou demitir funciondrios, ou mudan¢a nos meios de fazer algumas tarefas.
Depois que definidos alguns desses fatores € preciso capacitar as pessoas, tendo em
vista que estaremos trabalhando numa nova realidade.

e Identificacdio de gargalos: As pessoas precisam ser melhoradas quando a
produtividade esta abaixo do que se espera, ou existe a necessidade de retrabalho, ou
até mesmo desperdicio. Isso tudo para que elas atendam aos requisitos das funcdes que
ocupam. O TD&E entra aqui com sentido de minimizar ou liquidar estes gargalos.

e Falha na comunicagdo: Existe um problema no sentido do uso de “dialetos” que as
vezes sdo interpretados de diversas formas e acaba prejudicando o desempenho na
operacionalizacdo das atividades. Sendo assim, percebe a necessidade da aplicagdo de
treinamento.

e Remanejamento de pessoas: Fatores como substituicdo de pessoas, férias e faltas por
motivo de licenga de satude, influenciam para que o colaborador que fique no lugar do
que esta ausente, esteja capacitado para desempenhar as atividades ou atribuicdes do
veterano.

e Modernizacdo da organizacdo: Nesse ponto enfoca na atualizagdo do maquindrio e

equipamentos da organizacdo em geral. Com implementacdo de novas tecnologias,
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existe a caréncia por parte de alguns funciondrios e até mesmo resisténcia na
adaptacao da nova situacao.

e Recém-formados com conhecimento aquém do desejavel: Realidade que ndo so6 existe
no Brasil. Nosso pais possui falhas no método de aprendizado e isto acaba
influenciando as pessoas que saem nao tao qualificadas para o mercado de trabalho.
Precisando assim de métodos de TD&E para sanar esse problema.

e Natureza das atividades desenvolvidas pela organizacao: Aqui foca-se na necessidade
de treinamento ndo pela dimensdo da organizagdo e sim pelas necessidades dela, seja
uma microempresa ou uma multinacional.

o Comprometimento da alta diregdo: As pessoas que estdo nessa posi¢ao hierarquica tem
papel fundamental, tendo em vista que sdo o lideres da organizagdo e ¢ necessario a
visualizacdo do engajamento de cima. Eles também sdo as pessoas que propiciam um
ambiente adequado para o desenvolvimento dos programas.

e Diagnose da organizacdo que aprende: Metas sdo tracadas e com base em um
diagndstico organizacional cuidadoso sdo indicadas as necessidades de treinamento e
desenvolvimento para que os responsdveis por esse processo obtenham resultados
satisfatorios.

Partindo do pressuposto que estamos em constante mudanga, ¢ normal que outras razdes
que geram a necessidade de treinamento possam surgir. Complementa Aratjo e Garcia (2000)
que o profissional de RH hoje em dia vem tomando uma proporcao diferente de
anteriormente, no sentido que ele ndo s6 desenvolve as funcdes basicas de sua area, mas
trabalha focado também no planejamento e estratégia.

Depois de abordar estas razdes que nos levam ao processo de treinamento e
desenvolvimento, podemos partir para uma abordagem mais detalhada de quais sdo as
finalidades ou quais sdo os motivos da aplicacdo de TD&E.

Aratjo e Garcia (2000) citam algumas finalidades dos treinamentos, onde podemos
verificar abaixo. Para que as pessoas se adequarem a cultura organizacional da empresa sao
necessarios 0s treinamentos, onde sdo passados quais sdo os habitos e costumes da
organizagdo, reduzindo assim os conflitos de qualquer ordem. Esse tipo de cultura
organizacional varia muito de empresa para empresa, seja com relagdo a horarios, trajes,
relacionamentos internos e obrigagdes.

Outro fator que eles definem como finalidade da pratica de treinamento ¢ a mudanga de

atitudes. Existe essa necessidade nos dias atuais, tendo em vista que vivemos em um mundo
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globalizado de constantes mudangas e para que para isso precisamos estar adequados a estas
situagoes.

Além de desenvolver pessoas, que também se considera como outra finalidade, temos a
adaptacao das pessoas no que diz em lidar com a modernidade da empresa. Como por
exemplo a implementagdo de novas tecnologias e sistemas mais modernos.

Desfrutar da competéncia humana entra nessa lista no sentido que ¢ essencial utilizar essa
capacidade, pois dessa forma ¢ maximizado o desempenho profissional e eleva os niveis de
motivacao para trabalhar.

E necessario preparar as pessoas para serem remanejadas. Esse ponto deve ser atentado
pelos gestores de pessoas, onde irdo utilizar dos treinamentos para que essa finalidade seja
atendida. Partindo dessa ideia, se faz necessario ndo so capacitar pessoas para as posigdes que
elas ocupam atualmente e sim prepara-las para outras posi¢des no futuro, se, claro, esta pessoa
demonstrar o perfil adequado para essas outras vagas.

Passar a informacdo adiante também ¢ ponto primordial e que se deve dar bastante
atencdo. Nesse ¢ interessante que haja a troca de informagdo e conhecimento ndo s6 do
treinador e o treinado, mas vice e versa também. E muito importante a circulagdo do
conhecimento dentro da organizagdo e assim seja disseminado.

Por ultimo temos que reduzir custos na busca por objetivos empresariais. Enfatiza-se
nessa finalidade que para que a organizacdo tenha alcance de resultados, € interessante que
isto seja feito de maneira econdomica também, porque TD&E ¢ investimento.

Completam Araujo e Garcia (2000) que treinamento ndo se trata de apenas uma realizagao
de cursos com finalidade de repassar informagao necessaria para alcance de tal resultado, mas
sim um movimento de constante mudanga organizacional de forma integrada entre a cultura

interna e as pessoas, que sdo as pegas-chave para o sucesso.

2.3 Evoluciao de TD&E

Existem varias tecnologias que foram criadas ao longo dos anos, as quais fazem parte da
evolugdo na parte de treinamento e desenvolvimento. O gestores de pessoas utilizam dessas
ferramentas, a medida que elas vao surgindo, para alcancarem o resultado. Essas ferramentas
sao:

Workshop ¢ um reunido de pessoas que tem os mesmos objetivos, na maioria das vezes

com assunto especifico. Geralmente acontecem em mini-auditorios, salas, pequenos espacos.
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Sdo realizados durante um dia, mas isso ndo impossibilita que sejam em um final de semana
também.

Coaching ¢ uma tecnologia que se baseia em obter resultados esperados desenvolvendo as
habilidades dos componentes de uma equipe e como também dela. A ideia aqui ndo ¢ dar
ordens e sim aconselhar por meio de orientagdo, afim que os resultados sejam alcangados. O
coach também ¢ considerado como um treinador de volei, futebol e ténis, que tem funcao de
dar apoio integral ao seu treinado, mostrando caminhos ou dando um norte para que a sua
equipe alcance éxito. O coach estd mais focado na execugdo do treinamento em si, por ser
mais pratico, voltado para orientar a fazer algo para a organizagao.

Mentoring tem uma semelhanca aproximada com o coaching. Neste caso o mentor ¢
considerado como guia e conselheiro também. O mentor focard no seu papel de
desenvolvimento das pessoas, diferente do coach, porque o mentor tem uma ascendéncia e
uma formacdo consideravelmente superiores. Essas duas formas de acompanhamento
(coaching e mentoring) vem crescendo nas organizagdes brasileiras e as duas sdo alternativas
simples e de resultados extraordinarios.

Teleconferéncias/Videoconferéncias sdo outros meios utilizados por muitas empresas que
estdo dispersas geograficamente pelo Brasil ou até pelo mundo. Estas reduzem o custo na
tomada de decisdo e repasse de informacgodes.

Intranet/Internet: Com o alto desenvolvimento do mundo virtual, existem formas dos
treinamentos serem desenvolvidos, apesar de ndo ser uma pratica ativa na maioria das
empresas brasileiras no sentido de TD&E. Nos sites das empresas as vezes ndo ha TD&E de
forma explicita, mas tem informacdes que podem ser interpretadas como tal. Utilizam-se
formas para isso, como inclusdo de textos para que seja gerada a gestdo do conhecimento,
além de usar seg¢des para demonstragdo da historia, missdo e valores. Alguns sites ja
disponibilizam de cursos de capacitacdo visando o objetivo do treinamento.

Outras empresas mais modernas ja utilizam de ferramentas da internet para disseminagao
de treinamentos e até reunides dependendo da disponibilidade e localidade que cada
funciondrio esteja.

Esses meios podem ser utilizados como uma forma de comunicagdo entre os membros das
empresas, como também compartilhamento.

Universidade Corporativa: Muitas empresas hoje em dia estdo aderindo a esta forma de
capacitagdo, onde os seus colaboradores tem a oportunidade de se especializarem em
determinadas areas, ou at¢ mesmo fazerem cursos a distidncia sobre assuntos especificos ou

que possam trazer resultados dentro da organizagao e enquanto o seu cargo.
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Educacgdo a distancia: Existe uma preocupacao em saber que essa educagdo seja eficaz,
tendo em vista que o ndo contato face a face acaba ndo gerando o dinamismo que ¢
proporcionado da forma presencial. Porém existe um decreto expedido pelo Poder Executivo
que tragca normas para a educacao a distancia.

Sao muitos os exemplos que podemos adequar a nossa realidade e trazer para a elaboragao
de um treinamento que surta efeito dentro das organizagdes, mas para isso ¢ preciso verificar

o que se enquadre da melhor forma nesse sentido.

2.4 Vantagens na Aplicacdo do Treinamento

Sdo varias as vantagens que sdo adquiridas quando se implanta o treinamento
desenvolvimento, dentre estas podemos elencar algumas no decorrer do trabalho.

A partir do momento que a organizagdo se preocupa com capacitacdo dos seus
funciondrios, ela consequentemente ganha em competitividade e em qualidade, pois ela vai
estar além dos seus concorrentes que nao tem ainda essa pratica de forma estruturada e
qualidade nos servicos, pois seus funcionarios estardo desenvolvendo atividades, mais
motivados, capacitados, e assim obtendo os resultados esperados.

E possivel identificar os pontos fortes e fracos e fracos das pessoas e da organizagdo como
um todo. Em se tratando de TD&E as pessoas ganham melhor qualifica¢do e a empresa acaba
recebendo com os resultados alcangados por estes, depois de bem treinados ou capacitados. E
um ganho mutuo das duas partes envolvidas. De qualquer forma a empresa corre o risco de
perder esse profissional qualificado para outras no mercado. Este ponto fraco ¢ dificil de ser
evitado ou eliminado. Para isso existe como solucdo colocar o funcionario em uma posi¢ao
melhor ou uma remuneragdo superior, que essa proposta compense € o funcionario acabe
ficando.

Da mesma forma que o know how das pessoas ¢ aumentado quando elas sdo capacitadas, a
lucratividade da empresa também ¢é. O retorno financeiro ¢ uma conseqiiéncia natural
esperada a médio e longo prazo. Para que ocorra o sucesso financeiro € necessario que haja
um alinhamento entre a parte de gestdo de pessoas e as demais unidades que integram a
estrutura organizacional da empresa.

Existe a padronizagdo de tarefas e crescimento de pessoas. E enfatizado durante todo o
trabalho no sentido de desenvolvimento porque as pessoas isto realmente ¢ consequéncia do

TD&E. Estabelecer regras, normas e padrdes facilita o aperfeicoamento das atividades.
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Quando as pessoas se sentem mais seguras, elas tendem a produzirem mais e melhor, por
isso tem-se um resultado financeiro maior.

Entende-se que as pessoas que estdo envolvidas no treinamento estdo dispostas a aprender
e desenvolver. Estas tendem a obter uma integragdo maior, estreitam os lagos e acabam
aperfeicoando as relagdes entre si. Como fruto dessa integragdo, podem surgir debates,
discussodes, tudo implicando para um clima saudavel que ndo conduzisse a resultados
negativos.

Colaborador bem treinado consegue reduzir desperdicios e retrabalho, pois este esta apto

para desenvolver as atividades a ele designadas.

2.5 Limitacdes na Aplicacio do Treinamento

Existem algumas limitacdes e estes pontos fracos devem ser pontuados para que as
organizagdes tenham ciéncia e isto serve de alerta para a trajetéria profissional de um gestor
de pessoas.

Para implementar programas de treinamento se faz necessario alguns investimentos de
diversas origens. Para que se haja essa mobilizacdo de recursos ¢ gerado um compromisso
profissional importante, porque esses recursos direcionados para esta atividade deixam de ser
utilizados para um outro programa ou atividade regular da empresa.

Atualmente existem modismos e que essas realidades em alguns locais ddo certo, mas
dependendo da cultura organizacional, pessoas e organizagcdes como um todo isso pode variar.
Para que sejam aplicados esses modismos € preciso que hajam ajustes de acordo com nossa
realidade.

As pessoas que tem um sentimento de saber tudo e muito sobre diversos assuntos, acabam
gerando um tipo de resisténcia, pois estes acreditam que ja tem capacidade total de
conhecimento para que possam exercer suas atividades.

Em treinamento determinadas pessoas que geralmente estdo em evolugdo profissional ndo
percebem seu crescimento, porque na maioria das vezes estdo mais preocupadas em entender
o que estdo fazendo ali. Acabam nao priorizando o essencial e perdem o foco.

E feito um investimento em treinamentos com algum colaborador, considerando que este
ocupa um cargo de lideranca e o tal acaba saindo da empresa. Percebe-se que a empresa
mobilizou recursos esperando um retorno e ndo foi o que aconteceu. Neste caso ¢ certo

considerar que nao houve investimento e sim despesa.
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Pessoas quando sdo remanejadas estdo propensas a ter dificuldade, porque normalmente ir
para uma outra area vai significar um novo processo de aclimatag¢do, onde isso pode trazer
resultados e ser um sucesso ou talvez seja simplesmente um fracasso. Fatores implicardo
nessa situacdo como cultura e resisténcia para mudangas.

Algumas pessoas sdo treinadas além das competéncias que ird desempenhar naquele
momento depois do treinamento e quando estes voltam se sentem desmotivados, pois aquilo
que aprenderam acaba que nao foi utilizado.

Os programas de TD&E satisfazem as demandas das organizagdes, nao representando

assim formas apenas para crescimento do individuo.

2.6 Etapas do Processo de TD&E

Se faz necessario entender todas as etapas do processo de treinamento ¢ desenvolvimento
para que o processo como um todo seja compreendido da melhor forma. A sequéncia das

etapas tornam esse processo mais facil.

e 1% Etapa — Diagnostico

As necessidades para o treinamento e desenvolvimento nem sempre sdo claras e ai se
faz necessario que seja feito um diagndstico. Sendo assim, precisa ser feita uma sondagem e
tem como funcdo auxiliar o planejamento por meio de andlise e defini¢do de alguns dados,
como Aratjo e Garcia (2000) diz:

Por que treinar e desenvolver? (Levantar a situagdo-problema e propor solugdes no
intuito de capacitar as pessoas da organiza¢ao a uma nova realidade.)

Para que treinar e desenvolver? (Definir os objetivos gerais que deverdo ser
alcangados a fim de que se melhore a qualidade do produto/servico e das pessoas da
organizagao.)

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 de cada

pessoa da organizagao)
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Vale ressaltar que as necessidades das organizacdes sdo tempordrias, portanto ¢
interessante que seja feito um levantamento de necessidades de forma continua para que isso

seja alinhado de acordo com a realidade atual.

e 2° Etapa — Planejamento

Aqui as informagdes recebidas na primeira etapa sdo trabalhadas de modo que as
metas desejadas sejam alcancadas. Nesse momento todos os diagnosticos elencados irdo
embasar o planejamento de TD&E.

Aratjo e Garcia (2000) fala que existem critérios que guiardo o planejamento, estes

Qual a forma de treinar e desenvolver? Verificar os meios mais adequados para
implementar o processo, a partir dos recursos disponiveis, como humanos, financeiros,
materiais e de informatica.

Que comportamentos devem ser modificados? Essa etapa do processo ¢ bastante
complexa, pois analisar comportamentos ¢ uma fun¢do dificil, por que estamos lidando com
pessoas, as quais sdo levadas por sentimentos dos mais variados, como antipatias, simpatias,
incertezas, certezas, dentre outros. Sendo assim, ¢ imprescindivel ter cautela na engenharia
dessa etapa para que seja feita nos conformes.

O que deve ser ensinado? Basicamente aqui se pretende definir qual serd o contetido
do programa ou dos programas a serem implementados.

Como deve ser ensinado? Aqui se define os diferentes meios e modos para ensinar. E
interessante ter um envolvimento de instrutores, facilitadores, monitores e alunos, mesmo que
seja em pequeno numero, porque ai se dd um suporte maior a esta pergunta, como também
para outras que surgirem na etapa de planejamento.

Quanto deve ser ensinado? Saber realmente o quanto que deve-se desenvolver essas
tarefas. Isto implica dizer que ndo precisa de processos com excessos, para ndo dar uma
dimensdo desnecessaria ao programa.

Quando deve ser ensinado? Aqui se definem periodos, horérios, e €épocas para a
execugdo dos programas.

Onde deve ser ministrado? Dependendo dos objetivos do treinamento, ¢ necessario
que se haja um local adequado para este fim, seja hotéis cinco estrelas, centros de

treinamento, ou até mesmo na propria organizagao.
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Quem deve treinar e desenvolver? Essa atividade tanto pode ser feita por um
funcionario da prépria organizagdo que ja trabalhe com isso, quanto por contratagdo de um
profissional externo. Algumas pessoas acreditam que treinamentos nao devem ser
desenvolvidos por um funcionario interno, porque sao pessoas do dia a dia e tem um grau de
intimidade que se torna incompativel com o que se espera de uma relagdo entre as pessoas que
ministrardo as aulas e as que receberdo o ensinamento. Ja se o treinador for externo, este nao
terd condicdo de ensinar na profundidade desejada, implicando nos objetivos ndo sendo
alcancados. E bom frisar que professores contratados para cursos em organizagdes de
qualquer tipo, tem a necessaria competéncia para atuarem em ambientes desconhecidos. O
que Aragjo e Garcia (2000) propde € que nos programas onde hé forte contetudo tedrico deve-
se contratar pessoal externo e onde ha forte pratica o pessoal interno deve ser considerado
logo no primeiro momento.

O que deve ser avaliado? Essa etapa especificamente serve para a conclusido de tudo o
que foi pensado ao longo de todas as etapas. O que deve ser avaliado estd presente em todas
as etapas. Precisa se preocupar com a avalia¢do, porque queremos saber onde o programa
chegara, como chegara e qual serd o seu resultado.

A partir desses critérios temos embasamento para planejar o volume de recursos
financeiros necessarios, de forma que a planilha orcamentaria seja aprovada, para depois

detalhar melhor o programa e assim implementa-lo.

e 3" Etapa Implementacio

Nessa etapa ¢ implementado ou executado tudo que foi consequéncia do diagndstico e
planejamento do programa. Essa etapa tem a fungdo de garantir que todos os procedimentos
ndo desviem dos objetivos planejados.

Aratjo e Garcia (2000) falam que existem alguns fatores que afetam na
implementagdo de programas de TD&E, sao eles:

Quantidade dos participantes: E importante que seja feita uma selegio criteriosa tanto
de participantes, quanto de treinadores. Essa selecdo implica em pessoas motivadas e
adaptadas as necessidades dos programas.

Qualidade dos recursos: Estes sdo recursos humanos, financeiros ou materiais. A

medida que se tem qualidade nesses critérios citados, os treinamento no geral acaba sendo de
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qualidade e trazendo bons resultados, pois teremos funcionarios motivados e capacitados para
desenvolver as atividades aprendidas nele.

Facilidade de comunicagdo:de modo que os participantes obtenham informagdes
precisas sobre o contetdo do programa, com intuito de se evitarem boatos ou ruidos de
comunicagdo que acabam por gerar uma aversao ao programa.

Envolvimento da administragdo superior: O envolvimento da ctipula da organizagao,
que ¢ a maior responsavel pelo processo, € decisivo para o processo.

Flexibilidade do programa: Importante que os programas estejam alinhados com as
demandas da organizacdo. Porém nem sempre as demandas da organizagdo s3o estaticas e se
faz necessario a atualiza¢ao dos programas constantemente.

Estas varidveis que afetam os programas de TD&E precisam ser cuidadosamente tratadas
para que ndo hajam problemas. Ressaltando também a importancia de todo o processo até

aqui, desde a diagnose, planejamento até implementagdo, para que se obtenha sucesso.

e 4% Etapa Avaliaciao

Diferente do que se imagina, esta etapa acompanha todo o processo € ndo apenas o que
se apresenta no final dele. Dessa forma, os resultados alcancados e esperados sao comparados
de maneira que os possiveis problemas possam ser solucionados antes de acontecerem. Isso
facilita ao longo da avalia¢do do programa, pois teremos feedbacks constantes.

Para que se haja éxito na aplica¢do de todo o projeto ¢ interessante tragar metas para
serem alcangadas. Onde fica mais facil visualizar se os resultados alcancados estdo em
consonancia com os objetivos organizacionais.

Existem tipos de modelos de avaliagdo de treinamentos muito conhecidos, veremos a

seguir alguns:

2.7 Modelos de Avaliacao de Treinamento

2.7.1 Modelo de Kirkpatrick

Este modelo se baseia em quatro niveis de avaliagao.
I)Reacdo: onde nesta avalia-se o grau de satisfagdo do treinado por meio de sua

reagao.
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2)Aprendizagem: mede o que foi aprendido depois da utilizagdo do treinamento.
Geralmente se compara os resultados depois da aplicacdo do treinamento com a situagdo
anterior a0 mesmo.

3)Comportamento: aqui verifica o quanto do aprendizado foi incorporado a rotina de
trabalho.

4)Resultado: percebe-se se o treinamento levou a melhoria nos resultados da
organizagao.

Segundo Zerbini e Abbad (2012) Kirkpatrick (1976) sugere em seu modelo que os

niveis de avaliagdo sdo seqlienciais, lineares e fortemente correlacionados entre si.

2.7.2 Modelo de Hamblin

Esse modelo ¢ uma modificacdo do modelo de Kirkpatrick (1976), onde Hamblin
(1978) utiliza as mesmas perspectivas de avaliagdo do modelo de Kirkpatrick, s6 que na
ultima dimensao (resultado) foi dividida em Organiza¢do e Valor-Final.

Segundo Zerbini e Abbad (2012), apesar de Hamblin (1978) apresentar um modelo

seqliencial , ressalta que variaveis distintas podem influenciar diferentes niveis.

2.7.3 Modelo de Avaliacao Integrada e Somativa (MAIS)

Este modelo, criado por Borges Andrade (1982), procura suprir lacunas encontradas
nos outros dois modelos citados acima. Segundo Chaves (2012), os modelos de
Kirkpatrick(1976) e Hamblin (1978) eram quase exclusivamente focados para os resultados e
ndo consideravam adequadamente as variaveis ambientais e individuais no contexto de
avaliagdo do treinamento. Chaves (2012) ainda afirma que o modelo vem sendo usado em
muitas pesquisas por incluir a visdo sistémica do processo de avaliagdo de treinamento, sendo
possivel observar as entradas: necessidades ambientais e insumos; etapas de transformacgao;
processo e procedimentos; saidas; resultados de aprendizagem; efeitos no cargo e ambientais

de longo prazo.
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2.7.4 Modelo Integrado de Avaliacido do Impacto do Treinamento no Trabalho

(IMPACT)

Abbad (1999) criou e testou um modelo de avaliagdo integrado de treinamento, onde
deu inicio ao trabalho de construcao e validagao de medidas de avaliagdo de treinamento. O
modelo IMPACT, desenvolvido pela a autora, propde a andlise articulada de varios
componentes de avaliagcdo e foi aplicado, em versdes reduzidas, em diversas pesquisas que
resultaram na cria¢do e validag¢do de varios instrumentos de avaliagdo de cursos presenciais,
semipresenciais € a distdncia. Esse modelo investiga varidveis e suas relagdes em diferente

niveis: individuo, treinamento, contexto de trabalho, reacdo, aprendizagem e impactos.

Figura 01: Modelo de avaliagdo do impacto do treinamento no trabalho (IMPACT)

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

A sua estrutura é composta dos 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, que ¢ retirado dos modelos de Hamblin (1978) e Kirkpatrick (1976) e os itens (5)
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Aprendizagem e (6) Suporte a Transferéncia (6) aparecem de alguma forma em ambos os
modelos. O quadro 01 apresenta a descri¢ao dos componentes do modelo IMPACT.

Segundo Chaves (2012) apud Borges Andrade et. al, Abbad e Mourao (2012), esse
modelo investiga varidveis e suas relacdes em diferentes niveis: individuo, treinamento,

contexto de trabalho, reacdo, aprendizagem e impactos.

Quadro 1 Componentes do Modelo IMPACT

Componente Descrigao

1)Suporte Expressa a percepcao dos participantes sobre como a

Organizacional organizagdo lida coma gestdo de desempenho,
valorizagdo 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  informacdes  demogréficas,
funcionais, motivacionais e atitudinais dos participantes
do evento de TD&E.

4. Reagdo 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 capacitacao,
aplicabilidade e utilidade do treinamento no ambiente de
trabalho, efetividade dos resultados, expectativas de
apoio organizacional e desempenho do instrutor.

5. Aprendizagem Esse componente € relativo a apreensado e assimilagdo do
contetdo 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
Transferéncia que recebe, por parte de colegas, chefes e da organizacdo
como um todo, para a boa aplicacdo dos novos CHAs
oriundos do evento de TD&E.

7.  Impacto  do|Abbad (1999) considera nessa perspectiva apenas o
Treinamento no | impacto aferido pela auto-avaliacdo do treinado sobre o
Trabalho 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 heteroavaliagdode
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impacto do treinamento.

Quadro 01 — Componentes do Modelo IMPACT (adaptacgdo)
Fonte: Abbad (1999 apud CHAVES, 2012)

Esse modelo conclui que a efetividade dos treinamentos no desempenho dos cargos
dos participantes depende de um contexto organizacional favoravel ao uso de novas
competéncias.

No que se diz respeito a impacto do treinamento, Abbad define da seguinte forma:
“Mudanga na forma de desempenhar as atividades de trabalho, a partir das aprendizagens
ocorridas nos eventos de T&D”. (ABBAD, 2006, pag. 491)

A partir do momento que o colaborador participa de atividades desenvolvidas em
sistemas de treinamento, a empresa espera que o mesmo absorva o que foi ensinado e coloque
em pratica no trabalho, para que assim a organizacdo alcance seus objetivos e chegue a
resultados significativos.

Segundo Zerbini (2003) existem duas dimensdes para o impacto do treinamento, que
sao o impacto em profundidade e o impacto em amplitude.

a) Impacto em profundidade — E a mensuragdo do uso do treinamento restrito ao
conteudo instrucional, aplicacdo eficaz dos CHAs adquiridos em treinamento, mas nao
se refere aos efeitos no desempenho, motivacao e atitudes do egresso.

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

Iremos focar neste nosso trabalho o impacto em amplitude do treinamento no trabalho.

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 contetdo 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
contetudo do treinamento.

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




estar relacionadas ao conteudo do treinamento.

8. Minha participagdo no treinamento serviu para aumentar minha motivagao para o
trabalho.

9. Minha participagao nesse treinamento aumentou minha auto-confianca. (Agora
tenho mais confianga na minha capacidade de executar meu trabalho com sucesso).

mudancas

10.Ap6s minha participagdo no treinamento, tenho sugerido, com mais freqiiéncia,

11. Esse treinamento que fiz tornou-me mais receptivo a mudancgas 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)
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Este instrumento ¢é utilizado por véarias pesquisas relacionadas ao tema e passou por

validagdo fatorial confirmatdria, onde teve sua estrutura validade por Pilati ¢ Abbad (2005).

No proximo capitulo iremos fazer a a abordagem metodoldgica utilizada na presente pesquisa.
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3. ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1. Tipologia da Pesquisa

Com base na abordagem apresentada por Vergara (2007), que discute a diversidade de
classificagdoes dos tipos de pesquisas, de acordo com critérios que perpassam diferentes
enfoques, uma pesquisa pode ser classificada segundo dois critérios bésicos: quanto aos fins e
quanto aos meios.

Seguindo essa classificacdo, quanto aos fins, a pesquisa apresentada caracteriza-se
como descritiva, uma vez que busca identificar a percep¢@o dos colaboradores da franquia O
Boticario em Campina Grande - PB, quanto aos aspectos relacionados ao impacto em
amplitude do treinamento Metodologia e Imagem no trabalho desses colaboradores. Gil
(1991) menciona que esse tipo de pesquisa visa descrever caracteristicas de uma populacao ou
nestabelecer relagdes entre variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas para a coleta de
dados, a exemplo do questiondrio e da observagado sistematica.

Quanto aos meios de investigacdo, a pesquisa pode ser classificada como um estudo
de caso, o qual, segundo Bertucci (apud Leite, 2009), busca analisar com profundidade o
objeto de estudo, sendo sua utilizagdo adequada para pesquisas realizadas em apenas uma ou
em poucas unidades de analise, neste caso as lojas da franquia O Boticario em Campina
Grande — PB, abrangendo uma tUnica empresa franqueada que possui diversas lojas em

diferentes enderecos da cidade.

3.2 Caracterizacdo do Campo de Pesquisa

O presente estudo foi desenvolvido junto a franquia O Boticario na cidade de Campina
Grande — Paraiba. O Boticario iniciou suas atividades em 22 de marco de 1977 como farmacia
de manipulacdo, no centro histérico de Curitiba, capital do estado do Parand. A linha de
produtos foi ampliada e em 1979, surgiu a oportunidade de abertura de uma loja no Aeroporto
Afonso Pena, que atende Curitiba e regido. Os produtos passaram a ser comprados pelos
passageiros € também pelo pessoal de bordo das companhias aéreas, que acabaram se

tornando vendedores informais em varios pontos do pais. Em pouco tempo comegaram a



33

surgir pessoas interessadas em abrir lojas para revender os produtos em suas cidades de
origem, iniciando-se assim o processo de franchising (franqueado), até entdo inédito no
Brasil.

O aumento na demanda levou a construgdo da fabrica no municipio de Sao José dos
Pinhais, na regido metropolitana de Curitiba, inaugurada em 1982. Desde entdo as obras ndo
pararam, com ampliacdes a cada ano. Atualmente, O Boticario detém o posto de maior
franqueadora do setor de perfumaria e cosméticos do Brasil. Com lojas em todo o pais e no
exterior, ela comercializa cerca de 600 itens diferentes entre as linhas feminina, masculina e

infantil.

3.2.1 O Boticario Campina Grande — Paraiba

O Boticéario em Campina Grande existe ha 30 (trinta) anos. Tudo comegou quando a
genitora da franqueada teve que viajar a negdcios até Curitiba, onde conheceu um quiosque
que vendia os produtos O Boticario. Até entdo ndo havia franquia O Boticario no Brasil,
apenas existia uma farmécia de manipulagdo na Saldanho Marinho — Curitiba — PR ¢ um
quiosque que vendia os produtos no aeroporto de Sdo José dos Pinhais — PR. Quando visitou
o quiosque do aeroporto, aquela senhora se agradou do produto e acabou trazendo um de
presente para cada filho, a colonia “Acqua Fresca”. Os filhos também gostaram muito do
produto. Em outra oportunidade, quando estiveram em Curitiba visitaram o quiosque €
trouxeram uma quantidade maior dos produtos O Boticario para a familia. Assim que
acabaram as colonias, a atual franqueada percebeu que tinha um telefone na embalagem dos
produtos, entrou em contato com a empresa € negociou com ela uma forma de comercializar
esses produtos em Campina Grande. Sendo assim, foram iniciadas as vendas dos produtos em
casa e os resultados logo surpreenderam. Em seguida, ela decidiu abrir sua primeira loja para
vender os produtos, atentando que até entdo ainda ndo havia a franquia O Boticario, nem
padrao de loja. Quando iniciaram as atividades na forma de franquia, a loja teve que se
adequar aos padrdes do Grupo O Boticario nacional, tornando-se entdo uma franqueada.

Atualmente a franquia O Boticdrio Campina Grande tem 14 lojas (unidades), em sua
regido de abrangéncia. Sendo 10 lojas em Campina Grande e as outras quatro em outros
municipios paraibanos: Soledade, Boqueirdo, Esperanca e Queimadas. As demais lojas da
franquia O Boticario localizadas nas demais cidades paraibanas pertencem a outros

franqueados.
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3.3 Universo e Amostra

O universo da pesquisa foi a franquia O Boticario em Campina Grande, a qual possui
ao todo 14 (quatorze) lojas, sendo 10 (dez) delas localizadas na cidade de Campina Grande.
Descreve-se a seguir os dois componentes da amostra: As lojas pertencentes a referida
franquia e que sdo localizadas em Campina Grande e os colaboradores dessas unidades que
participaram de um treinamento especifico. Do total de 10 (dez) lojas da franquia O Boticario
localizadas em Campina Grande, foram escolhidas 05 (cinco) para a aplicacdo da pesquisa,
constituindo assim uma amostra ndo probabilistica intencional e por acessibilidade. As razdes
dessa escolha estdo relacionadas: a localizagdo das lojas em Campina Grande, evitando o
deslocamento do pesquisador para outros municipios (por acessibilidade) e ao movimento de
clientes e conseqiiente volume de vendas nessas cinco unidades, as quais também possuem
maior numero de colaboradores (representatividade da amostra).

Quanto aos sujeitos da pesquisa, buscou-se aplicar o instrumento apenas aqueles
colaboradores que participaram de um treinamento especifico (intencional) intitulado
Metodologia e Imagem, onde o mesmo ¢ concebido e formatado pela franqueadora em nivel
nacional, para ser aplicado a todos os franqueados do pais e exterior.

Foram distribuidos os questiondrios aos colaboradores aptos a participacdo na

pesquisa, obtendo-se um total de 29 (vinte e nove) questionarios validos.

3.4 Instrumento de Pesquisa

Os instrumentos utilizados na coleta de dados foram: a entrevista semi-estruturada
com dirigentes da franquia O Boticario em Campina Grande e o questiondrio de avaliacdo de
impacto em amplitude (Anexo 01) que foi desenvolvido por Abbad (1999), como parte do
Modelo IMPACT elaborado pela autora, sendo selecionada para esta pesquisa apenas a
perspectiva de auto-avaliagdo dos treinados. Esse modelo tem 07 (sete) componentes, a saber:
Suporte organizacional, Treinamento; Clientela; Reacdo; Aprendizagem; Suporte a
transferéncia e Impacto do treinamento no trabalho. Este ultimo foi o componente
investigado nessa 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
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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 de Analise de Dados

A coleta de dados foi realizada por meio de visitas as lojas selecionadas, onde houve o
repasse das informagdes necessarias para os colaboradores responderem o questionario.

Nos dias 16 e 17 de abril de 2013 foram aplicados os 29 questiondrios com a amostra
seleciona. Para a analise dos dados, foi utilizada a abordagem quantitativa. As respostas foram
tabuladas para andlise estatistica descritiva no programa Microsoft Office Excel 2007, sendo
calculados: média, desvio padrdao, moda, coeficiente de variagdo, maximo € minimo, com o
intuito de gerar medidas confiaveis, refletidas na padronizagdo dos resultados, sendo estes

apresentados através de tabelas e comentados a luz do referencial teérico estudado.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Descricao do Treinamento Metodologia e Imagem

Os treinamentos do Grupo O Boticario Nacional sdo repassados para todas as
franquias, de forma que os responsaveis pelos treinamentos destas, as “multiplicadoras”,
recebem todo o repasse em um evento/treinamento que ocorre em uma cidade
estrategicamente localizada, de modo a atender todas elas de uma determinada regido. As
multiplicadoras participam dos treinamentos realizados pela Matriz sempre que solicitadas e
logo apos o evento instrucional repassam o que foi aprendido para todos os colaboradores da
franquia local da qual fazem parte. Em Campina Grande ha apenas uma multiplicadora para
todas as lojas. Quando o franqueado percebe que ha uma necessidade de capacitagdo do seu
colaborador em algum tema especifico ndo trabalhado pela Matriz, esse tipo de treinamento ¢
também realizado, como, por exemplo, uma capacitagdo para operar programas especificos
como o Excel.

Na franquia de Campina Grande ¢ feito um planejamento de treinamentos, logo apos
estes sdo aplicados e na ultima etapa fazem uma avaliagdo dos mesmos, como forma de
detectar se esta surtindo efeito ou ndo. Na franquia de Campina Grande, a observacao direta ¢
o meio utilizado para avaliacdo da eficicia dos treinamentos, ou seja, procura-se perceber
através da observacao cotidiana da forma de execu¢do do trabalho, se o que foi ensinado esta
alcancando na pratica os objetivos tragados pela organizagdo. Cada gerente junto a
multiplicadora avalia também as colaboradoras por meio de um formuldrio interno que
procura verificar se as mesmas estdo atingindo os objetivos delineados no treinamento. Nao
ha ferramenta ou modelo que mensure o investimento do treinamento comparando-o com o
retorno financeiro obtido. A franquia trabalha com periodos sazonais de vendas, por ocasido
de datas comemorativas ou periodos festivos, sendo assim, dificulta a percepcao desse retorno
sob o ponto de vista financeiro. A franquia de Campina Grande dispde de uma sala
direcionada para atividades de treinamentos, com utilizacdo de videos e dinamicas para tornar
os treinamentos mais atrativos.

O treinamento avaliado no presente estudo denomina-se Metodologia e Imagem e ¢é
formatado pela Matriz O Boticario (Curitiba — PR), sendo assim, todas as franquias devem

receber esse treinamento. O foco desse programa ¢ na qualidade do atendimento visando a
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capacitagdo dos colaboradores de cada loja. O conteido desse treinamento prevé uma
preparagdo dos funcionarios desde o momento em que irdo abrir as portas da loja até o
fechamento destas. A énfase € na satisfagao do consumidor, que deve ser mantida em todos os
momentos da permanéncia do cliente no interior da loja até a sua saida, isto ¢, o ciclo de
satisfacdo comega na entrada do cliente, passando pelo atendimento, fechamento da compra, e
finalmente na saida. Os colaboradores da franquia O Boticario devem aprender através desse
treinamento a cultivar no cliente a sensagao de bem-estar, de modo que o mesmo se sinta a
vontade para permanecer no interior da loja pelo tempo que desejar e experimentar os

produtos livremente.

4.2 O impacto do treinamento no trabalho na percepcao dos colaboradores

Primeiramente, vale ressaltar os resultados obtidos com a aplicagdo da escala de
impacto adotada. A Tabela 01 apresenta o percentual das respostas ao longo da escala para

cada item do instrumento.

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

ltem Descricao 1 2 3 4 5
Utilizo, com frequéncia, em meu
1 trabalho atual, o que foi ensinado no - - - 27,59 72,41

treinamento.

) Ap,r(?velto as oporttjmlda?des que ten'ho para colocar em i i 1724 8276
pratica o que me foi ensinado no treinamento.

As habilidades que aprendi no treinamento fizeram com
3  que eu cometesse menos erros, em meu trabalho, em - - 3,45 17,24 79,31
atividades relacionadas ao conteudo do treinamento.

4 Rec‘ordo-me bem dos conteddos ensinados no 345 i 7241 2414
treinamento.
Quando aplico o que aprendi no

5 treinamento, executo meu trabalho - 20,69 3,45 48,28 27,59

com maior rapidez.

6 A'qualldade do meu trabalho melhorou nas. atividades i 345 3103 6552
diretamente relacionadas ao conteudo do treinamento.
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11

12

A qualidade do meu trabalho melhorou mesmo
naquelas atividades que ndo pareciam estar
relacionadas ao conteudo do treinamento.

Minha participagao no treinamento
serviu para aumentar minha
motivacdo para o trabalho.

Minha participacdo nesse treinamento aumentou minha
auto-confianca. (Agora tenho mais confianca na minha
capacidade de executar meu trabalho
com sucesso).

ApOds minha participacao no
treinamento, tenho sugerido, com
mais freqléncia, mudancas nas

rotinas de trabalho.

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

O treinamento que fiz beneficiou meus colegas de
trabalho, que aprenderam comigo algumas novas
habilidades.

- 3,45 -

- - 3,45

65,52

13,79

31,03

58,62

34,48

- - 13,79 44,83

38

31,03

86,21

68,97

37,93

65,52

41,38

Fonte: dados da pesquisa

Na tabela a seguir, Tabela 02, sdo descritos indices provenientes da andlise estatistica-

descritiva dos itens sobre o Impacto em Amplitude.

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

Iltem Descricdo Média Moda Coef|C|'enEede Desv~|o Max/Min
Variacao Padrao
Utilizo, com freqiéncia, em meu
1 trabalho atual, o que foi ensinado no 4,72 5 0,1 0,45 5/4
treinamento.
Aproveito as oportunidades que tenho
2 para colocar em pratica o que me foi 4,83 5 0,08 0,38 5/4

ensinado no treinamento.
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As  habilidades que aprendi no
treinamento fizeram com que eu
3 cometesse menos erros, em meu 4,76 5 0,11 0,51 5/3
trabalho, em atividades relacionadas ao
conteudo do treinamento.

4 RecF)rdo-me k?em dos  conteudos 4,17 4 0,14 0.6 5/2
ensinados no treinamento.

Quando aplico o que aprendi no
5 treinamento, executo meu trabalho 3,83 4 0,28 1,07 5/2
com maior rapidez.

A qualidade do meu trabalho melhorou
6 nas ' atividades dllretamente 3,93 5 0,14 0,56 5/3
relacionadas ao conteudo do

treinamento.

A qualidade do meu trabalho melhorou
mesmo naquelas atividades que nado
pareciam estar relacionadas ao conteudo
do treinamento.

4,24 4 0,15 0,64 5/2

Minha participagdo no treinamento
8 serviu para aumentar minha 4,86 5 0,07 0,35 5/4
motivacdo para o trabalho.

Minha participacdo nesse treinamento
aumentou minha auto-confianga.
9 (Agora tenho mais confianca na minha 4,69 5 0,1 0,47 5/4
capacidade de executar meu trabalho
com sucesso).

ApOds minha participagao no
. h .
10 trel'namento,M tgn o sugerido, com 434 4 0,13 0,55 5/3
mais frequiéncia, mudangas nas
rotinas de trabalho.
Esse treinamento que fiz tornou-me
11 mais receptivo a mudangas no 4,66 5 0,1 0,48 5/4

trabalho.

O treinamento que fiz beneficiou meus
12 colegas de trabalho, que aprenderam 4,28 4 0,16 0,7 5/3
comigo algumas novas habilidades.

Fonte: dados da pesquisa

Com base nos resultados apresentados, pode-se observar uma baixa dispersdo em
todos os itens avaliados. Apenas o (item 5) que se refere a questdo da rapidez na execucao das
atividades em decorréncia da aplicagdo dos conhecimentos adquiridos no treinamento,

resultou no desvio padrao mais elevado entre eles, de (1,07), porém ainda assim nao ¢
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considerado como alta dispersdo. Percebe-se também elevado indice de concordancia com as
afirmativas que geraram médias entre 4,17 e 4,86. Isso permite inferir, com base na percepgao
dos respondentes, que as capacidades desenvolvidas no treinamento Metodologia e Imagem
sao utilizadas frequentemente, aproveitando as oportunidades para colocar em pratica o que
foi ensinado, além de lembrar bem dos contetidos do mesmo (itens 1, 2 e 4). Os participantes
do treinamento aumentam a precisdo nas atividades (item 3), a qualidade do trabalhou
melhorou de uma forma geral, ja que o enfoque do mesmo ¢ a qualidade no atendimento,
onde foram questionadas as pessoas que estavam relacionadas a esta atividade (item 7). A
participagdo no treinamento proporcionou maior motiva¢ao para o trabalho, como também a
auto-confianga (itens 8 e 9). Os funcionarios se tornaram mais receptivos a mudangas nas
rotinas do trabalho, bem como apresentam eles mesmos sugestdes de mudancas com mais
frequéncia (itens 10 e 11) e ainda, grande parte considera que seus colegas de trabalho foram
beneficiados aprendendo com eles novas habilidades (item 12).

Foram observados valores de maximos e minimos variando nos limites da escala (5-2)
e moda respectivamente de valor 4 e 5.

Nao houve uma concordancia elevada comparada com os itens anteriores, no que se
refere a rapidez do que foi aprendido no trabalho e na qualidade do trabalho nas atividades
relacionadas ao conteudo do treinamento (itens 5 € 6). Mesmo assim a média ndo € tao baixa,
variando entre 3,83 e 3,93.

Os resultados obtidos levam a concluir que sdo satisfatorios os indices de impacto do
treinamento no trabalho. E possivel supor, entdo, alta contribui¢do do treinamento para o
desempenho efetivo dos colaboradores em seu ambiente de trabalho. O valor da amostra nao
permite realizar complexas inferéncias estatisticas, porém, dentro das limita¢des os resultados
estdo condizentes com a hipotese de Pilati e Abbad (2005) de que hé relacio entre os itens 8 e
9, provavelmente pela semelhanca de contetido e conceitos atitudinais. Segundo os autores, €
provavel que a no¢ao de auto-confianca (item 9) e motivagao (item 8) envolvam significados
muito proximos para os respondentes. A pesquisa também encontrou a mesma relacao,
proposta por Pilati e Abbad (2005), nos itens 10 e 11. Os dois se referem a mudangas no
trabalho, sendo um proposicdo de mudancas (item 10) e o outro a receptividade a mudancgas
(item 11). Em algumas pesquisas similares a esta, esses itens divergem. Observa-se que o
item 11 obteve média 4,66 e coeficiente de variagdo 0,1, o que se assemelha do item 10, tendo
em vista que sua média foi de 4,34 e coeficiente de variacao 0,13.

Em termos de aspectos positivos, os colaboradores demonstraram utilizar os

conhecimentos desenvolvidos no treinamento, colocando em pratica o que aprenderam e
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cometendo menos erros apds a participagdo no evento instrucional. Em sua percep¢ao, de
modo geral houve melhoria na qualidade do trabalho realizado e aumento na motivagdo para o
trabalho. Os colaboradores se sentem mais autoconfiantes, sdo mais receptivos as mudancas
introduzidas pela empresa, como também tém proposto mudancas em seu ambiente de
trabalho ap6s a realizagdo do treinamento. Percebem que participam de forma mais ativa e
contribuem com o trabalho dos colegas. Os dois itens que apresentaram uma média um pouco
menor, em comparagao com os outros, estao relacionados a execugdo do trabalho com maior
rapidez e a melhoria da qualidade nas atividades relacionadas ao contetdo do treinamento
desenvolvido.

Quanto aos pontos negativos, apesar de alguns itens terem apresentado respostas com
discordancia total ou parcial, nenhum se apresentou como aspecto negativo relacionado ao
impacto do treinamento no trabalho.

Enfim, as medidas de dispersdo dos itens avaliados sugerem que a amostra pesquisada
possui relativo consenso acerca do impacto positivo que o treinamento exerce em seu
trabalho. Os resultados obtidos levam a concluir que sao satisfatorios os indices de impacto
do treinamento no trabalho, na perspectiva de auto-avaliagao dos participantes, sendo possivel
inferir, entdo, alta contribui¢do do treinamento para o desempenho efetivo dos colaboradores
em seu ambiente de trabalho na franquia O Boticario em Campina Grande - PB.

Vale ressaltar que os estudos de (ABBAD, 1999; LACERDA; ABBAD, 2003;
MENSESES; ABBAD, 2003) mostram o relacionamento entre varidveis pessoais e de
contexto organizacional, suportes material, psicossocial e situacional, conforme proposto nos
modelos MAIS (BORGES-ANDRADE, 1982) e IMPACT (ABBAD, 1999), e a adogao de
perspectivas que completem a analise dessas relacdes pode permitir que se compreenda

melhor o que pode ter contribuido para os elevados resultados obtidos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Em sua interagdo com o ambiente, os individuos adquirem novos conhecimentos,
habilidades e atitudes e esse processo continuo de aprendizagem pode ser observado a partir
da ocorréncia de uma mudanga comportamental nesses individuos. Neste sentido, a presente
pesquisa teve como objetivo descrever o impacto em amplitude do treinamento no trabalho na
perspectiva de auto-avaliacdo dos colaboradores da franquia O Boticario na cidade de
Campina Grande - PB.

O evento instrucional analisado foi o treinamento Metodologia e Imagem, direcionado
aos colaboradores que atuam nas lojas da franquia em todo o territdrio nacional, tendo em
vista que o referido treinamento é concebido e formatado pela franqueadora com foco na
qualidade do atendimento e na satisfacao dos clientes.

O estudo buscou, ainda, identificar a percep¢ao dos colaboradores treinados acerca do
uso e das conseqiliéncias decorrentes das novas competéncias desenvolvidas no treinamento
Metodologia e Imagem ¢ da sua abertura a mudangas no cotidiano do trabalho; também
constituiu objetivo especifico deste trabalho verificar os pontos positivos relacionados ao
impacto em amplitude do treinamento no trabalho dos participantes, além de verificar
possiveis pontos negativos relacionados ao impacto em amplitude do treinamento no trabalho
dos participantes.

A partir da aplicagdo do Modelo de Avaliagio IMPACT desenvolvido por Abbad
(1999), foi possivel identificar, com base na percepcdo dos colaboradores participantes do
treinamento analisado, que o mesmo foi percebido como favoravel quanto a utilizagdo das
competéncias adquiridas no treinamento e quanto as consequéncias decorrentes dessa
aplicacdo, inclusive nos aspectos relacionados a abertura a mudangas no trabalho.

Ao serem submetidos ao treinamento, os colaboradores conseguem aplicar o que foi
aprendido no ambiente organizacional. Um fator que influencia este resultado ¢ que as lojas
estudadas fazem parte de um grupo referéncia em franquias, onde ja existe um modelo pré-
estabelecido de qualidade no atendimento a ser seguido, o que pode ter levado a uma alta
concordancia entre os respondentes na maioria dos itens do modelo utilizado no presente
trabalho.

Além das variaveis que foram pesquisadas no presente estudo, outras varidveis podem

\

estar relacionadas a percep¢dao de impacto do treinamento no trabalho, tais como suporte
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organizacional, clima e condi¢des de trabalho, que podem ser alvo de futuras pesquisas,

contribuindo assim para ampliar a compreensdo acerca do tema estudado.
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ANEXOS

Anexo 01 — Questiondrio de auto-avaliagdo de impacto em amplitude do treinamento no

trabalho



UFCG/CH/UAAC
Aluno pesquisador: Antonio Augusto Macedo Dantas
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Prezado(a) Colaborador(a): Este questionario tem a finalidade de coletar dados para um trabalho
académico de conclusdo do curso de Administracdo da UFCG e tem como objetivo Analisar o
impacto em amplitude do treinamento no trabalho. Nao ¢ necessario identificar-se. Os dados
coletados serdo mantidos em absoluto sigilo. Por favor, ndo deixe questdes sem resposta, isso invalida
a sua participacdo. Pego 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.

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:

1. Discordo 2. Discordo 3. Indiferente 4. Concordo 5. Concordo
Totalmente em Parte em Parte Totalmente
11213 5

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 contetido do treinamento.

7. A qualidade do meu trabalho melhorou mesmo naquelas atividades que
ndo pareciam estar relacionadas ao contetido do treinamento.

8. Minha participag@o no treinamento serviu para aumentar minha motivacao
para o trabalho.

9. Minha participagdo nesse treinamento aumentou minha auto-confianca.
(Agora tenho mais confianga na minha capacidade de executar meu trabalho
cOom Sucesso).

10. Apds minha participagdo no treinamento, tenho sugerido, com mais
freqiiéncia, mudangas 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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ENTREVISTA 01

1) Fale sobre a empresa no mercado de Campina Grande desde sua fundagao.

2) Como funciona o processo de treinamento dentro do Grupo O Boticario Campina
Grande — PB?

3) Quais sao os tipos de treinamentos oferecidos?

4) Existe alguma frequéncia para a aplicacdo de treinamentos? Se sim, qual?

5) Os funcionarios podem sugerir melhorias no processo?

6) Vocés possuem instrumentos de avaliagao dos treinamentos aplicados? Se sim, como ¢
feita a mensuracao?

7) Como vocés medem os resultados do investimento de treinamento?

8) Como ¢ feita a metodologia dos treinamentos aplicados pelo grupo?

9) Existe um treinamento mais frequente? Se sim, qual?

10) Quando se contrata um colaborador novo, que tipo de treinamento ¢ feito € como?



