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“se queres colher em trés anos,
planta trigo;
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planta uma arvore,

mas, se queres colher para sempre,
desenvolve o homem.”
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RESUMO

O presente trabalho propéem-se implantar um programa de treinamento
para novos colaboradores na Farmacia de Manipulagédo da Drogaria Catarinense.

Esse programa englobara tanto o treinamento técnico, isto &, ensinar a
tecnica necessaria para desenvolver a fungdo assim como um treinamento teérico
com ensinamentos sobre assuntos pertinentes e necessarios ao entendimento e
desenvolvimento da fungio.

O programa sera desenvolvido e monitorado por uma comissdo
organizadora interna, formada pelos farmacéuticos do setor magistral da empresa e
o responsavel pelo setor de treinamento da empresa, que também é um
farmacéutico.

v O programa foi desenvolvido em médulos, sendo cinco o total, para facilitar o
seu desenvolvimento e aplicacéo.

Com o treinamento pretende-se ndao somente influenciar os conhecimentos,
mas também habilidades e atitudes do individuo, trazendo melhorias no seu trabalho

e na sua qualidade de vida.

VI



APRESENTAGAO

Este trabalho é uma proposta de implantagdo de um programa de
treinamento para novos colaboradores, tendo estes, fungdes de técnicos
laboratoriais. A empresa é considerada de médio porte, porém o setor magistral esta
em desenvolvimento e crescimento na empresa ocupando ainda uma pequena
parcela do todo. A empresa ndo apresenta nenhum programa de treinamento
voltado ao setor magistral formalmente implantado.

A motivagcdo para realizar este trabalho surgiu no desejo de treinar e
conscientizar os colaboradores novatos para a responsabilidade da atividade que
irdo assumir, pois o setor magistral € um universo completamente novo com normas
de fabricacdo (BPM — Boas Praticas de Manipulagdo) que devem ser seguidas e
esclarecidas, como também cuidados com assepsia, nogdes de contaminagéo e
particularidades na produgdo de cada medicamento. Com isso o colaborador devera
entender através do treinamento o porqué das normas e a importancia do seu
cumprimento na eficacia do produto final, pois na farmacia de manipulagdo a
producao é manufaturada.

Como a empresa tem quatro farmacias de manipulacdo em cidades
diferentes tendo todas poucos funcionarios, o programa se estendera a todas as
farmacias de manipulagéo, porém o treinamento sera concentrado na filial Joinville,
que é a matriz. |

Com este trabalho deseja-se propor um treinamento funcional, habilitando e
conscientizando os novos colaboradores para a fungéo que irdo exercer , reduzindo

gastos com erros e atrasos na producgao.



CAPITULO |

1. INTRODUGAO

Uma empresa é formada por espago fisico, tecnologia, capital e pessoas.
Destes quatro recursos o “ser humano” sem sombra de duvida é o grande diferencial
e o centro de toda organizagio. Ele é o idealizador e realizador de todas as
atividades dentro de uma empresa, por mais que esta seja avangada
tecnologicamente, e suas atividades estejam completamente robotizadas. O ser
humano como ser pensante, dotado de inteligéncia e sabedoria sera capaz de
realizar a manutencao e a produgéo destas maquinas.

Para se ter qualidade em tudo o que se faz, deve-se ter pessoas qualificadas
produzindo. Para que isso ocorra é necessario que a empresa invista em programas
de treinamento, para orientar e acompanhar o colaborador, visando corrigir desvios,
ou sanar deficiéncias de desempenho dos mesmos, com a finalidade de atingir uma
determinada eficiéncia-eficaz, a qual por sua vez, vai resultar na eficacia-eficiente da
empresa. Treinar é educar, é ensinar, € mudar o comportamento, é fazer com que as
pessoas adquiram novos conhecimentos e novas habilidades. E ensina-las a mudar
de atitude. Treinar no sentido mais profundo é ensinar a pensar, a criar € a aprender

a aprender.



1.2 OBJETIVOS DO TRABALHO

1.2.1 GERAL

Apresentar uma proposta de implantagdo de um programa de treinamento
técnico para novos colaboradores na Drogaria e Farmécia Catarinense Manipulagao,
objetivando habilitar o novo colaborador para as fungdes técnicas, visando a
melhora da qualidade dos produtos e servigos prestados. Com a implantagio ter-se-
a algumas melhorias tais como:

« eliminac3o de gastos e desperdicios com o retrabalho;
e aumento da produtividade; |

o eliminagdo do atraso na manipulacdo do medicamento;
o eliminacéo e prevengio de acidentes;

¢ conscientizagédo do funcionario para a importancia da fungéo que esta exercendo.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o realizar um diagnéstico das necessidades de treinamento da empresa,
o planificar as a¢des para a implantagao;
e propor um programa de treinamento;

¢ elaborar uma proposta de implantagao.



1.3 JUSTIFICATIVA

z

A Drogaria Catarinense é uma das mais antigas redes de farmacias
comerciais de Santa Catarina, sendo sempre lembrada pela sua exceléncia no
atendimento e sua qualidade na prestacdo dos servigos e produtos.

, Na década de noventa a rede iniciou seu processo de informatizagéo e
inovagéo, implantando o atendimento 24 horas, tele-entrega, 5S, entre outros. E com
todas essas melhorias e inovagbes também ha um ano foi criado o setor de
treinamento da rede comercial.

| O setor é gerenciado por um farmacéutico, tendo como principal objetivo,
preparar o funcionario para atender o cliente de forma rapida, eficiente e consciente,
dando a ele as devidas informagdes a respeito dos produtos e servicos da empresa.

Em resposta ao treinamento foi observado neste um ano um aumento da
satisfacdo do cliente e sua fidelizagdo a empresa.

Ha cinco anos, com uma tendéncia do mercado no crescimento do setor
magistral a empresa para diversificar o seus produtos e servigos investiu no setor.

Hoje a empresa conta com quatro filiais espalhadas pelo estado, com a
mesma eficiéncia e qualidade que a consagraram na rede comercial.

Como a empresa busca sempre incessantemente melhor prestagdo de
servicos € melhor qualidade dos produtos, e com um crescimento e desenvolvimento
tanto em tecnologias quanto em pesquisas no setor, viu-se a importancia de elaborar
um programa de treinamento para os novos colaboradores.

Mas porque implantar um programa de treinamento?

Os novos colaboradores geralmente chegam sem preparo, pois o mercado é
escasso nesse tipo de profissional, cabendo aos responsaveis pelo setor adequa-los
as reais necessidades da fung&o.

Com o funcionario despreparado a empresa perde com o retrabalho, gasto
excessivo de tempo na fabricagdo dos medicamentos, aumento de acidentes de
trabalho e quebra de material e atrasos na manipulagdo com conseqiiente redugéo

da qualidade dos produtos e servicos.



Outra preocupagdo é nivelar o grau de conhecimento dos novos
colaboradores, direcionando com o programa & atengdo as suas principais
deficiéncias através da analise das competéncias que ele apresenta e as
necessarias ao cargo.

| Sendo o evento do treinamento uma ferramenta de conscientizacgéo,
esclarecimento e motivagao direcionada a mudanca de mentalidade e reformulagéo
da postura profissional, a finalidade desta proposta é influenciar atitudes, habitos e
comportamentos dos colaboradores, a fim de atender a necessidade estratégica da
empresa.

| A empresa, por sua vez, tendo, idealmente, conceitos bem definidos sobre
sua visdo, missdo, valores e politica da qualidade, estara compartilhando
internamente principios fundamentais a construgédo de um clima organizacional
participativo, com reflexos na integragéo da empresa.

Todos que integram a corporagédo conscientes das metas da organizacao,
certamente serdo mais conscientes e seu desempenho tendera para a obtengéo de
indices cada vez mais expressivos ou pelo menos consistentes em termos de
qualidade.

Seguem abaixo alguns beneficios obtidos com o treinamento:

e melhora o conhecimento e as aptiddes do cargo em todos os niveis da
organizagao;

e melhora a qualidade dos produtos e servicos prestados pela empresa;

e ajuda as pessoas a se identificarem com as metas organizacionais;

e ajuda a criar uma melhor imagem da empresa;

+ melhora o relacionamento entre o chefe e o subordinado;

e proporciona informagdo para necessidades futuras em todas as areas da
| organizagao;

e auxilia no aumento de produtividade e /ou qualidade de trabalho;

e auxilia os colaboradores a se ajustarem mais facilmente as mudancas;

. ajuda a encorajar e conseguir autodesenvolvimento e autoconfianga;

e desenvolve um senso de progresso e aprendizagem;

e melhora a comunicagao entre grupos e individuos;



o melhora as aptiddes interpessoais;

¢ forna a organizacao um lugar melhor para se trabalhar e viver.

_ Com base nessas informagbes foi feito um projeto de implantagio de um
programa de treinamento para novos colaboradores, a fim de garantir a
produtividade e conseqiientemente a qualidade dos produtos e servigos oferecidos
pela empresa, pois aprendizado gera eficiéncia e qualidade.

| Também a realizagdo deste trabalho justifica-se no cumprimento dos
requisitos para conclusdo do curso de pés-graduacdo em Gestdo de Qualidade e

aumento dos conhecimentos na area de treinamento.

1.4 METODOLOGIA

‘ A metodologia utilizada para a elaboracdo da presente proposta, iniciou-se
com uma vasta reviséo bibliografica sobre treinamento e desenvolvimento de
pessoas, suas barreiras, diagnéstico, implantacdo, custo com a implantagéo,
a‘valiagéo e melhorias do programa. A partir da sugestdo de diversos autores foi
possivel obter uma base teérica para desenvolver a proposta.

| A coleta de dados e informacdes foi feita através da observagéo das
dificuldades e erros na producdo com a entrada de novos colaboradores, e através
de conversas informais com a diretoria, gerentes de filiais, gerente de Recursos
Humanos e com os préprios funcionarios, atas de reunides, documentos da empresa
e relatérios do S.A.C. (Servigo de Atendimento ao Consumidor).

Todas as informacgdes e sugestdes coletadas foram analisadas e a partir da

situagéo real levantada foi elaborada a proposta.



CAPITULO I
2. REVISAO TEORICO - EMPIRICA

2.1 TREINAMENTO: CONCEITOS

Inicialmente, procura-se enfocar treinamento, revisando conceitos e

referéncias que foram apresentadas no decorrer da pesquisa.

‘Treinamento € um processo que provoca reagdes no aprendizado, nas
mudangas de comportamento, no cargo, na organizagdo e na consecugio
dos objetivos finais (Rocha-Pinto et al., 2003, p. 93).

‘O treinamento € um processo que provoca reagbes no aprendizado, nas
mudancgas de comportamento, no cargo, na organiza¢do e na consecuc¢ao
dos objetivos finais (Hamblin apud Boog, 2003, p. 83).!

O treinamento pode ser considerado um processo educacional, com
finalidade e ensinar ndo somente conhecimentos e habilidades, mas também

proporcionar mudancas de atitudes. Onde:
Conhecimento (saber) — pode —se conceituar como sendo o ato ou efeito de
conhecer, adquirir intelectualmente conceitos, nogdes, enfim, adquirir

conhecimentos.

Habilidades (saber fazer) — aptiddo, capacidade de fazer, realizar um

determinado trabalho e/ou evento servindo-se ou utilizando-se dos conhecimentos a

respeito do mesmo.

Ter habilidade é, portanto, traduzir os conhecimentos teéricos sobre algo

para a pratica diaria.



Atitudes (querer fazer) — modo de proceder ou agir, comportamento,
desempenho.

A mudanca de comportamento s6 ocorrera se os conhecimentos dados a um
determinado subordinado e/ou treinando forem reforgados positivamente todas as
vezes, em que ele coloca-las na pratica, isto é, traduzi-las em habilidades.

Para existir mudangas de comportamento, portanto, é preciso ter:

CONHECIMENTO (SABER)
HABILIDADE (SABER FAZER)
ATITUDE (QUERER FAZER)

, Somente existira mudanca de comportamento quando se quiser fazer, isto é,
quando existir atitude. E por isso que se diz que conhecimento e/ou habilidades
podem, mas nao necessariamente mudam o comportamento. A mudanca de
cbmportamento somente ocorrera efetivamente quando se quiser fazer, isto é, ter
uma atitude favoravel no sentido desejado.

| O treinamento em uma viséo mais ampla pode ser considerado toda e
qualquer iniciativa que busque o desenvolvimento e aperfeicoamento de pessoas,
pois provoca mudangas tanto nos conhecimentos quanto nas habilidades e atitudes
de cada ser humano.



2.2 IMPORTANCIA DO TREINAMENTO

Em meados dos anos de 1950, as organizagbes utilizavam como diferencial
competitivo a descoberta das grandes invengdes, sendo que estas revolucionaram e
facilitaram a vida do ser humano, como por exemplo, a invencdo do telefone, da
bassola entre outros feitos importantes. Cada uma dessas invengdes foi associada
ao nome do “génio” que as criou, tornando-se figura mitica e fonte de grandes
avangos e lucros. Com o progresso tecnoldgico e cientifico, o foco passou a ser a
p‘esquisa e desenvolvimento de novos produtos.

| Ja nos anos 70, o importante passou a ser a capacidade financeira de cada
o'rganizagéo, devido a necessidade crescente e competitiva de tornar cada novidade
num produto disponivel para os clientes em escala internacional, surgindo assim, as
empresas multinacionais.

Entre os anos 70 e 80 a diferenga passou a ser a diversificagdo de produtos
e servicos. A variedade e o atendimento a nichos especificos de mercado, com

F-3 1

produtos destinados a dar a impressao de “feitos para vocé”, tornaram-se a arma da
conquista de espago. Com essa variedade de marcas, apresentagbes e artigos
semelhantes, as empresas nos anos 90 buscaram como diferencial competitivo
qualificagdo, certificagdo, ISO , a racionalizagéo de custos e a inovacéao tecnologia.
Houve com isso, a mudanga do foco da quantidade para a qualidade. Porém, num
mundo em velocidade sempre acelerado, as vantagens obtidas pelas certificacdes
tornaram-se logo patriménio comum das empresas, deixando de ser diferencial e
passando a ser uma necessidade para se manter competitiva no mercado. Entéo a
busca da diferenciagao passou a ser a forma de relacionamento entre a empresa e o
ciiente, focando suas atengbes no cliente, desenvolvendo um servico de
a'tendimento ao consumidor, desenvolvendo recall, e a tomada de consciéncia da
responsabllldade social da empresa.

E importante notar que de uma fase para outra, sempre foi acrescentando-se
a anterior novas exigéncias competitivas, e nos dias atuais além de todas essas
caracteristicas a empresa esta focando suas atengdes para o recurso humano que
possui, pois as pessoas sdo as responsaveis pelo Cumprimento de todas as



exigéncias competitivas da organizagdo, e o seu adequado treinamento e
desenvolvimento é fundamental para o sucesso da organizagao.

* O treinamento de pessoas é uma atividade estratégica, uma vez que s3o as
pessoas as geradoras de conhecimentos e inovagdes em processos,
produtos e servigos (Rocha-Pinto et al., 2003 p.12)'.

O treinamento sendo imprescindivel para uma organizagdo se manter
cbmpetitiva € importante a todo tipo de organizagao, tanto as organizagdes grandes
q'uanto as pequenas. Ao contrario do que se pensa, talvez seja mais importante para
as pequenas empresas, devido a estas ndo terem diferenciacdo de atividades,
devendo o funcionario realizar varios tipos de tarefas. Também, nas empresas
pequenas, geralmente ndao ha um setor de recrutamento e selecao eficiente que faga
a selecdo de pessoal qualificado tendo portanto, que se valer de um treinamento
eficaz para melhor atender ao irriperativo do “homem certo no lugar certo”. Outro
problema também é a falta de mao de obra especializada para as fungbes
oferecidas pelo mercado. Ndo podemos esquecer de que as pequenas empresas
nao podem contar, para o processo de adaptagdo, com as vantagens da divisdo do
trabalho, que tanto beneficia as grandes organizagoes.

A importancia do treinamento esta no fato de ser um investimento precioso e
estratégico a empresa, cujo retorno é altamente compensador e necessarios para

todas as organizagbes se manterem competitivas indiferente do seu porte.

2.3 OBJETIVOS DO TREINAMENTO

Todo empreendimento deve possuir uma finalidade sécio-econdmica
favoravel & empresa para a qual se destina, isto &, os objetivos do treinamento
devem ser favoraveis aos objetivos da organizagcdo. Assim, os programas de
treinamento buscam alcangar uma eficiéncia-eficaz desejavel pela empresa

resultando na eficacia-eficiente desta.
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Seguem abaixo alguns objetivos do treinamento, relevantes para realizagéo
da proposta de implantagéo:

e. aumento direto da produtividade: na medida em que o treinamento propicia a
possibilidade de realizar agbes mais precisas e corretas, havera melhorias nos
tempos de produgdo, nos movimentos e, portanto, na relacdo entre o insumos,
fatores de producéo e resuitados no trabalho;

e aumento direto da qualidade: a qualidade do trabalho tende a ser otimizada de
forma diretamente proporcional ao conhecimento que o trabalhador tem sobre
aquilo que é bem-feito e sobre o grau de responsabilidade que Ihe cabe no
processo produtivo;

¢ incentivo motivacional: treinar um trabalhador é oferecer a ele a possibilidade de
~ ser eficiente e eficaz — meta de todo ser humano. Quanto mais real essa
afirmacg&o, maior a possibilidade do trabalhador sentir-se motivado a fazer o que

faz e a fazé-lo bem-feito para sua propria satisfagao;

o otimizacdo pessoal e organizacional: os objetivos anteriores levam, no seu
conjunto, a otimizagdo pessoal e organizacional — objetivo maior dos individuos e
das organizagbes. E pelo treinamento que o homem se desenvolve
profissionalmente, projetando-se socialmente, alavancado pelas melhorias
econdmicas que consegue como resultado de sua ascensdo profissional.
Trabalhadores em ascenséo, satisfeitos e motivados transformam os ambientes
das organizagdes, deixando-os apropriados para atingir a exceléncia em termos

de desenvolvimento organizacional;

e atendimento de exigéncias das mudancas: as empresas atuais estéo cada vez
mais premidas pela avalanche de mudancgas recebidas dos diversos cenarios que
as circundam. S3o mudangas tecnoldgicas, de processos, comportamentais
etc..., que pressionam diariamente os membros da estrutura organizacional.



11

2.4 BENEFICIOS DO TREINAMENTO PARA A ORGANIZAGCAO

Dentre os principais beneficios do treinamento para organizagio, podemos

citar os abaixo como principais:

e conduzir a maior rentabilidade e/ou atitudes mais positivas para o lucro;

e melhorar o conhecimento e as aptiddes do cargo em todos os niveis da
organizagao;

e melhorar o moral da for¢a do trabalho;

e ajudar as pessoas a se identificarem com as metas organizacionais;

e ajudar a criar uma melhor imagem da empresa;

e propiciar autenticidade, abertura e confianga;

¢ melhorar o relacionamento entre o chefe e o subordinado;

* aorganizag&o obtém deciséo e solugéo de problemas mais efetivos;

* auxiliar no aumento da produtividade e/ou qualidade de trabalho;

e reduzir os custos de consultoria externa por utilizar consultoria interna
competente;

. estimular a administracéo preventiva;

e melhorar a relagao entre méo-de-obra e administragao;

e criar um clima apropriado para crescimento e comunicacgao;

. ajudar no tratamento de conflitos e conseqilientemente a prevenir estresse e

tensdo.

E importante lembrar que todas essas melhorias proporcionadas pelo
treinamento visam um objetivo maior que € o lucro da empresa, pois sem este nio é
possivel pensar em projetos futuros.
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2.5 BENEFICIOS DO TREINAMENTO PARA O INDIVIDUO

Além de proporcionar beneficios a empresa, o treinamento também causa

mudangas positivas no individuo, tais como:

e auxilia os individuos a tomar melhores decisdes na solugéo efetiva de problemas;

e através de treinamento e desenvolvimento, as variaveis motivacionais de
reconhecimento, realizagdo, crescimento, responsabilidade e progresso sio
aprendidas e postas em pratica;

¢ auxilia a encorajar e conseguir auto-desenvolvimento e autoconfiancga;

¢ auxilia a pessoa a reduzir o estresse, tenséo, frustragdo e contlito;

e auxilia a eliminar o temor no empreendimento de novas tarefas;

o desenvolve senso de progresso e aprendizagem.

Talvez a principal mudanga causada pelo treinamento seja ndo somente a
mudanga de conhecimentos e habilidades mas, mudangas nas atitudes, refletidas
ndo somente na empresa mas também na sociedade e na familia, trazendo frutos

positivos para o individuo e para a sociedade.

2.6 METODOS DE TREINAMENTO

O treinamento deve empregar o maior nimero possivel de métodos de
ensino, para aumentar o grau de interesse e assimilagdo dos treinandos, pois estes
diferem das criangas na aprendizagem, selecionando e assimilando somente o que

Ihes parecer interessante aprender.

'O processo de treinamento de adultos deve basear-se na apresentacéo de
problemas ou questdes especificas, no estudo de suas formulagdes praticas
e, dai, partir para a dedugdo de principios ou férmulas teéricas que os
fundamentam. Nao que os adultos ndo possam ser ensinados pela simples



13

formulagdo de regras ou enumeragdo de principios, porém seu
aproveitamento dos ensinamentos sera menor (Ferreira,1979, p.14).

Seguem abaixo alguns métodos de treinamento utilizados na proposta do
trabalho:

Seminarios: com a finalidade de coletar, de maneira mais abrangente
possivel, fatos e informacgdes relativas a determinado assunto. Importante para situar
o freinando sobre a abrangéncia do assunto abordado assim como relatar da
importancia e suas conseqiiéncias da sua nao aplicagdo como exemplo, pode-se
citar o assunto assepsia e contaminagéo.

Multiplicadores: realizados por profissionais de prépria empresa, que

divulgam para niveis inferiores os conhecimentos adquiridos. Ideais quando se tem

um contingente grande de pessoas a ser treinadas simultaneamente.

Job rotation: é o deslocamento de pessoas de uma fungéo conhecida para
outra menos conhecida para aprender com o exercicio do cargo. Importante para
reduzir a fadiga do funcionario devido a rotina principalmente no setor de produgéo

de uma empresa.

On the job: é aprender realizando o trabalho para o qual se foi contratado
com a orientagdo e a supervisdo de um padrinho, madrinha ou tutor. Indicado para

treinamentos técnicos.

Palestras: as palestras sdo especialmente indicadas para a atualizagéo
profissional, no caso de eventos externos, e para a disseminac¢ao de conhecimentos
e boas praticas, no caso de eventos internos. Representam uma boa oportunidade

de atingir grande publico com custos reduzidos.
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2.7 A POSICAO DO TREINAMENTO NA ESTRUTURA DA
ORGANIZACAO

Por via de regra o treinamento é um setor, enquadrado dentro do
departamento pessoal ou RH, que além do setor de treinamento deve possuir os de
recrutamento e selecdo, acompanhamento e aconselhamento, movimentagéo e
registro, cargos e salarios e beneficios.

'O treinamento se faz representar entre os setores especializados do
departamento do pessoal. E é isso que, via de regra, acontece em quase
todas as empresas. Em verdade, a menos que circunstincias de
conveniéncias sugiram o contrario, o treinamento devera constituir-se
sempre num setor especializado do departamento de pessoal, porque o
treinamento é funcdo de pessoal (Ferreira, 1979 p.17).’

Todavia o treinamento estando acoplado ao marketing podera fazer a
promessa se aproximar muito da visdo de resultado que a empresa tem para
determinado servigco ou produto.

Lidar com a capacitagdo em marketing € o que empresas de ponta estdo
fazendo para superar seus concorrentes, ndo com promessas, mas com uma
entrega de real valor para o cliente.

O setor ou departamento de treinamento, dependendo do tamanho da
e.mpresa, é desenvolvido e situado dentro da organizagdo conforme a sua real
necessidade e interesse, e que fique em posigado estratégica para seu dinamismo.

" O treinamento acoplado ao marketing é muito valido, talvez superior ao
situado no departamento de pessoal, quando voltado para o setor comercial, pois 0 -
treinamento de vendas envolve acreditar, transmitir e conhecer. Tudo isto esta
dentro do marketing como um todo. Quem realmente entende a mensagem passa
para os seus subordinados, qué consequentemente passaréo para os clientes,
explicando sobre o produto que estdao vendendo. |

Mesmo o treinamento nao estando acoplado ao departamento pessoal, este
pode auxiliar no treinamento, ministrando a apresentagéo ou integracéo a empresa,
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e os demais treinamentos, técnico ou de vendas, sera responsabilidade do setor de
treinamento juntamente com a area de atuag&o.

| Um ponto muito importante que ndo deve ser desprezado é o fato de que o
setor ou departamento de treinamento deverd ser ajustado a realidade da
organiza¢do, devendo-se evitar o gigantismo, tanto no ato de criacédo do setor, como
no decorrer de sua existéncia. Deve-se evitar o crescimento artificial, a fim de que
ndo venha a ser desativado posteriormente.

O setor ou departamento de treinamento deve ter como fungéo:

o estabelecer as politicas e normas de treinamento dentro da organizacgao;

¢ colaborar no levantamento das necessidades e diagnéstico de treinamento;
e promover e implementar as atividades necessarias para satisfazé-las;

e assessorar tecnicamente aqueles que desenvolvam tarefas de treinamento;

¢ avaliar e controlar os resultados.

2.8 A RESPONSABILIDADE DO SUPERVISOR

As atividades de treinamento repousam numa‘ politica que reconhece 'o
treinamento como responsabilidade de cada administrador e/ou supervisor. Ao
administrador dar-se-4 qualquer que seja a assisténcia especializada que eles
devem ter, a fim de enfrentar essa responsabilidade. No sentido mais amplo, o
conceito de treinamento esta implicito na tarefa gerencial, em todos os niveis. Seja
na demonstragdo de um procedimento novo, fase por fase, seja na explicagdo de
uma operagdo tradicional, o supervisor ou gerente deve explanar, ensinar,
acompanhar e comunicar.

O supervisor deve ser alguém da area administrativa ou de outra area,
porém com experiéncia em treinamento, que cuide e organize somente este setor,
devendo ter livre acesso a dire¢cdo da empresa, a fim de assessora-la nos assuntos
pértinentes a sua especialidade, bem como livre transito entre as demais unidades
da organizacio, para assim buscar entendimentos e solugdes para os problemas
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que se propdem a resolver. Se o responsavel pelo treinamento ndo gozar dessas
condigdes, seja porque o setor que chefia ndo se atribui a significacdo e importancia
que realmente tem, seja porque a diretoria da empresa ndo da devida importancia
ao treinamento, entdo tanto o setor quanto o seu responsavel estdo condicionados
ao fracasso no cumprimento de suas fungdes. '

‘O supervisor ndao precisa ser um especialista em treinamento, mas nao se
pode eximi-lo do dever que tem de conhecer pelo menos alguns aspectos
basicos dessa importante técnica de administragéo (Ferreira, 1979, p.50).

Um supervisor que ndo se preocupa com o desenvolvimento e/ou a
aquisicao de habilidades de seus supervisionados no processo técnico de execucio
do trabalho, ou que n&o lhes faculta, periodicamente, a oportunidade de uma reviséo
d’é conhecimentos ou reformulagdes do comportamento profissional, nunca serd um
bom supervisor.

Para que o treinamento de funcionarios possa ser realizado com eficiéncia é
preciso que todo supervisor possa agir como um instrutor, isto €, que seja capaz de

saber:

e quem deve ser treinado;
¢ como deve ser treinado;
¢ quando deve ser treinado;

e em que deve ser treinado.

Da boa formagao do supervisor depende, em grande parte, o éxito de uma
organizacao.

| Para isso deve ser féito um treinamento com os supervisores ou

responséaveis pelo setor para orienta-los quanto a forma como deve ser realizado o

treinamento, assim como sua postura em relagéo aos treinandos e ao treinamento.
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2.9 ETAPAS DO TREINAMENTO

O treinamento pode ser considerado um programa que consiste em etapas e
através delas busca informagbes importantes para o seu total aproveitamento e
utilizagdo. Na verdade inicia-se com a pesquisa e levantamento das reais
necessidades e dificuldades de um determinado setor, sendo esta uma fase muito
importante para que o resultado final seja compensador, para entdo planejar,
programar e executar um treinamento. E isso somente pode ser conseguido com o
apoio total da alta diregdo ao acesso as informagfes importantes da empresa,
empenho das pessoas que se propdem a implantar tal programa e também dos
tréinandos, em realmente entender o propésito do treinamento e serem receptivos
aos ensinamentos, sem imporem resisténcia.

| O treinamento e o desenvolvimento de suas etapas sdo atividades
organicas, isto &, procuram estabelecer um clima em que o crescimento,
desenvolvimento e renovagédo predominam naturalmente sobre as operagdes diarias
e rotineiras da organizagdo, com caracteristicas préprias, devendo adaptar-se a
realidade de cada empresa com 0S recursos que dispdem e os objetivos ao qual se
destina.

Aqui também cabe comentar a importancia do treinamento ser desenvolvido
dentro da prépria empresa, claro com total apoio e conhecimento da alta diregdo em
relacdo aos programas e os resultados que estes surtirdo, pois dessa maneira o
levantamento de dados sera mais consistente, feito por pessoas que conhecem os
setores e as dificuldades relatadas, assim como a filosofia e a missdo da empresa.
Também os exemplos e os ensinamentos durante o treinamento seréo focados na
atual realidade e dificuldades daquele grupo de pessoas ao qual se destina. Ja
treinamentos comprados ou os chamados “enlatados” muitas vezes englobam um
g‘rupo heterogéneo de pessoas com conhecimentos e dificuldades diferentes, e seus
instrutores muitas vezes falam de coisas que nado fazem parte da realidade dos
treinandos, tornando-se dificil a aplicabilidade dos ensinamentos e a verificagéo dos

resultados.
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O treinamento de pessoal, visto como um processo, engloba quatro etapas:

-—

Levantamento de necessidades de treinamento;

N

Programacéo de treinamento;

w

Implementagao e execugao;

4. Avaliagao dos resultados.

Conforme Chiavenato, o programa de treinamento deve seguir uma

seqiiéncia e responder algumas questdes que seguem abaixo:

1. Determinagéo das necessidades de treinamento: qual é o problema de
treinamento? Qual é a sua magnitude e importancia?

2. Andlise das tarefas do cargo: quais as tarefas especificas a serem
aprendidas para o desempenho satisfatério do cargo?

3. Avaliagdo dos treinandos: quem deve ser treinado e quais as suas
caracteristicas? '

4. Definicdo do programa: quais os objetivos do treinamento? Qual é o
periodo de tempo mais adequado? Quem deve conduzir o treinamento?
Qual o seu contetido? Quais os equipamentos, materiais e facilidades a
serem utilizados? Quais os resultados esperados?

5. Preparagao do orgamento: qual o custo do programa de treinamento?

6. Determinagdo do custo e beneficios: quais os resultados comparados
com a importancia a ser despendida no treinamento? Quais os beneficios a
serem alcangados? Qual a relagdo custo/beneficio?

7. Obtengéo de aceitagdo: os membros da administracdo compreendem e
aprovam o programa, seus valores, e seus respectivos papéis para suporta-
lo?
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8. Organizagbes do sistema de treinamento: quais os preparos
detalhados necessarios para implementar o programa?

9. Administracdo do sistema: quem e como administrara o programa,
através de programagdes, pagamentos, viagens (se necessarias), arranjos
de locais, registros e relatérios?

10. Avaliagdo dos resultados: quanto os treinandos aprenderam? Cada
qual se adaptou ao seu cargo satisfazendo as expectativas do seu superior
imediato? Quais os ajustamentos necessarios ao programa? Como treinar
para melhor posicionar o homem no cargo?

11. Relatério de resultados: quais os registros e relatérios para transmitir a
administragéo?

12. Revisdo ou suspensdo: quais as mudangas que poderdo melhorar o
processo total do treinamento?’

2.9.1 PRIMEIRA ETAPA: DIAGNOSTICO DO TREINAMENTO

z

O diagnéstico é muito ‘importante, pois avalia a situagdo e faz o
levantamento e a analise que dar&o subsidio ao plano de ag&o.

Tanto Ferreira quanto Marras consideram o diagnéstico a primeira condigéo
que deve ser realizada cuidadosamente, com coleta de dados precisos sobre a
situagao atual, sendo primordial no sucesso do programa.’

Deve ser focado em cada setor especifico da empresa, para se verificar a
necessidade particular no que diz respeito ao contetdo, resultados esperados,
pessoal a ser treinado e escolha do instrutor, Os dados de entrada da acdo de
treinamento sdo comportamentos que devem ser descritos, avaliados, definidos

como inadequados e que deverdo ser modificados.
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O levantamento das necessidades responde basicamente a duas questdes

iniciais:
1. Quem deve ser treinado?
2. O que deve ser aprendido?

No diagnéstico deve ser feito o levantamento das necessidades de
treinamento, ao qual esta relacionado a pesquisa e a andlise pela qual se detecta o
conjunto de caréncias e inexperiéncias do individuo em relagdo ao cargo que ocupa
ou que ocupara.

Deve-se perguntar:

1. Quais sdo as competéncias do funcionario?
2. Quais as competéncias _que o funcionario precisa desenvolver para ocupar a
fungédo?

Nessa fase é feita a primeira andlise comparativa, ou seja, um gap das

competéncias atuais do trabalhador e as competéncias exigidas pela fungéo.

‘A norma ISO 10015:2001 textualmente diz que: "E conveniente que a
organizacgdo defina a competéncia necessaria a cada atividade que afeta a
qualidade dos produtos e servicos, avalie a competéncia do pessoal para
realizar a atividade e elabore planos para eliminar quaisquer lacunas de
competéncias que possam existir:"’

Pode ser utilizado um instrumento de mapeamento de atividades e

competéncias, para auxiliar no levantamento das necessidades.
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Conforme Barbosa, o inventario de atividades e competéncias segue os

passos abaixo descritos:

1.  definigdo do propésito da area (eventualmente chamado de miss&o) ou
a razéo de sua existéncia na empresa;

2. descricdo das atividades ou processos, suas responsabilidades e os
resultados ou produtos esperados;

3. definicdo dos principais indicadores pelos quais o0 desempenho da area
sera verificado e acompanhado;

4. analise das atividades segundo sua natureza, -caracteristicas,
complexidade e importancia para a area e para obter os resultados;

5. definicdo das competéncias — conhecimentos e habilidades -
necessarias para que as pessoas envolvidas possam atingir os resultados
determinados;

6. andlise comparativa entre as competéncias do funcionario e as
competéncias exigidas pela fungdo com conseqiliente apuragcdo dos
desniveis (gaps).

Embora o objetivo final do inventario seja o plano de treinamento, a
utilizacdo desse instrumento pode ser muito eficaz no levantamento e
esclarecimento das necessidades de treinamento. |

As caréncias e inexperiéncias do individuo podem ser observadas também
através dé situagdes ja presentes, podendo ser sentida e avaliada em termos de
consequéncias praticas. Baseia-se analogamente na manutengdo preventiva,
adiantando-se aos problemas e acontecimentos.

Todo projeto de levantamento de necessidades seja ele realizado gragas
aos recursos internos ou a participacéo de agentes externos (consultores), deve ser

construido a luz de certos principios teéricos e metodolégicos, tais como:

e todo processo de treinamento envolve mudanga; portanto, deve-se prever

resisténcias naturais ao longo de todo o seu desenvolvimento;
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a organizagao interage constantemente com o meio ambiente;

a organizagdo interessa preencher as lacunas de C.H.A (conhecimento,
habilidade e atitude) com vistas a otimizar a eficiéncia e a eficacia individuais e
grupais;

ha interesses intra e interdepartamentais que devem ser conhecidos pela
administragdo ao analisar a introdugdo de mudancas de C.H.A, refletindo as
conseqiliéncias ou a real necessidade de modificar ou transformar tracos culturais

ja estabelecidos;

a metodologia de L.N.T (Levantamento das necessidades de Treinamento) deve
independentemente da abordagem a ser utilizada, levar em conta o cenario

organizacional;

é importante que todo o L.N.T. parta do geral para o particular, realizando uma
coleta de informagbes a mais ampla possivel para propiciar uma sintese

adequada ao analista.
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2.9.1.1 OPORTUNIDADES PARA LEVANTAR AS NECESSIDADES DE
TREINAMENTO

O levantamento das necessidades é uma tarefa importante, que consiste em
observar, analisar e interpretar o que precisa ser feito, para quem, por qué, quando e
q‘uanto tempo é preciso para realizar este treinamento. Existem varios canais para
extrair essas informagdes preciosas, porém devem ser adaptados a realidade da
empresa, tais como busca através de entrevistas de desligamento do funcionario.
Também podem ser pesquisadas informagdes quanto ao desempenho da pessoa no
cargo, através da aplicagdo de questionarios, testes ou exames, obsei’vagéo in loco
de trabalhos sendo realizados ou através de folha de avaliagdo de desempenho. O
objetivo é identificar oportunidades de aumento de produtividade ou de retengao de
pessoas através de treinamentos. | |

Também outro canal importante é a entrevistas com gestores para verificar
as principais dificuldades de desempenho da equipe ou de determinadas pessoas
especificamente na visdo das chefias. Deve-se construir um questionario e fazer as
mesmas perguntas para todos os gestores.

_ Verifica-se muito claramente através da Identificacdo de queixas de conflitos
entre pessoas, geralmente vindas de comentarios informais, descontentamentos nos
relacionamentos entre pessoas geram morosidade e baixa produtividade. Outro
canal € o indice de acidentes de trabalho, que se for crescente pode ter sido
o.casionado pela falta de instrugdo adequada na operagcédo de equipamentos. Baixa
produtividade é sinal de que o desempenho esta inadequado. Deve-se pesquisar os
motivos do baixo desempenho, que podem estar relacionados a falta de preparo
para a fungdo, estilo de lideranca ou motivagdo. Também com a contratagdo de
novos funcionarios, deve-se fazer treinamentos, tanto técnico quanto de integragéo.

De posse dessas informagdes, cabe aos responsaveis pelo treinamento a
construcdo de um profundo diagnéstico das oportunidades de treinamento que vise
alavancar resultados operacionais, reter e desenvolver pessoas. Sempre se deve
correlacionar a necessidade identificada ao beneficio que devera atender.
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Antes de passar para a segunda etapa de planejamento deve ser feito um
cuidadoso dimensionamento dos recursos que devem ser utilizados para realizar o
treinamento. |

O treinamento & feito sob medida, de acordo com as necessidades da
organizagdo. A medida que a organizagdo cresce, suas necessidades mudam e,
conseqiientemente, o treinamento devera atender as novas necessidades. Percebe-
se com isso que, as necessidades de treinamento precisam ser periodicamente
levantadas, determinadas, pesquisadas para a partir delas, estabelecer-se os

programas adequados a satisfazé-las convenientemente.

2.9.2 SEGUNDA ETAPA: PLANEJAMENTO E PROGRAMAGAO

Feito o diagnéstico do treinamento, verifica-se a terapéutica que deve ser
avplicada, ou seja, a escolha e prescrigdo dos meios de fratamento para sanar as
necessidades indicadas ou percebidas.

| Essa etapa é importante pelo papel integrador, pois é o elo de ligagédo entre
as politicas, diretrizes e agbes formais e informais que regem as relagdes
organizacionais enquanto indicadores da cultura empresarial e seus agentes

multiplicadores e os individuos que compdem essa “sociedade”.
O planejamento do treinamento envolve:

e abordagem de uma necessidade especifica de cada vez;

e definigdo clara do objetivo do treinamento;

o divisdo do trabalho a ser desenvolvido em médulos, pacotes ou ciclos;

e determinacéo do conteido do treinamento, considerando-se os aspectos de
quantidade e qualidadé de informacgéao;

e escolha dos métodos de treinamento, considerando-se a tecnologia

disponivel;
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o definicdo dos recursos necessarios para implementacéo do treinamento,
como tipo de treinador ou instrutor, recursos audiovisuais, maquinas,
equipamentos ou ferramentas necessarios, materiais, manuais etc;

¢ definigdo da populagao-alvo;

* local onde sera efetuado o treinamento, considerando-se as alternativas: no
cargo, fora do cargo, mas na empresa e fora da empresa;

e época ou periodicidade do treinamento, considerando-se também o horario
mais oportuno ou ocasiao mais propicia;

e calculo da relagéo custo-beneficio do programa;

e controle e avaliagcdo dos resultados, considerando-se a verificagédo de pontos
criticos que demandem ajustamentos ou modificagdbes no programa para
melhorar sua eficacia.

Na montagem do planejamento deve-se ter em mente seis perguntas

fundamentais, com relagéo a cada situagéo em particular:

1. O que deve ser ensinado? .
2. Quem deve aprender?

3. Quando deve ser ensinado?
4. Como se deve ensinar?

5. Quem deve ensinar?
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2.9.3 TERCEIRA ETAPA: EXECUGAO DO TREINAMENTO

A execucdo é a aplicacédo pratica daquilo que foi planejado e programado
para suprir as necessidades de aprendizagem detectadas na organizagéo.

Para facilitar a sua execugdo o treinamento deve ser divido em moédulos
pacotes ou ciclos, os quais s&o classificados por assunto, area, ou grau de
complexidade.

O treinamento deve ter, a principio, duas grandes preocupagbes com a
execucgao dos moddulos, pacotes ou ciclos, que séo:

¢ a qualidade da aplicagéo;

e a eficiéncia dos resultados.

Na qualidade da aplicagdo, os fatores influentes, entre outros, s&o os
seguintes:

o didatica dos instrutores;

e preparo técnico;

¢ |Ogica do treinamento;

e qualidade dos recursos: entre os recursos podemos citar as transparéncias,
slides, filmes de video, computador, sistema de audio, televisao, efc...; '

o técnicas utilizadas;

o eficiéncia dos resultados.

Devem ser observados alguns aspectos na execug¢do do treinamento que

s&0 os seguintes:

e época da aplicagdo: momento, data e horario adequados a aplicagédo do médulo;
» metodologia de aplicag&o: métodos, conteidos e recursos;
e objetivos: resultados (mensuraveis) esperados ao final do programa;

o escolha do instrutor: especializagao, interno ou externo;
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e local da aplicagcéo do moédulo: interno ou externo, e on-the-job;

o escolha dos treinamentos: pessoas-chave que deverdo receber os
conhecimentos; '

e duragdo do mobdulo: tempo necessario (em horas) para a transmissio dos
conhecimentos.

2.9.4 QUARTA ETAPA: AVALIACAO DO TREINAMENTO

Essa é a ultima etapa do processo de treinamento. Tem por finalidade aferir
os resultados conseguidos comparativamente aquilo que foi planejado e esperado
pela organizagao. E vista hoje, como ferramenta de analise e decisdo estratégica. |

Para que essa etapa consiga cumprir a sua finalidade n&o deve ser vista
como etapa Unica e sim como parte de um processo continuo, todo médulo de
treinamento deve ser previamente planejado e programado para que, aoc seu
término, haja a possibilidade de mensurar os resultados conseguidos. Sem essa
condic¢éo, cria-se uma dificuldade muito grande que compromete a possibilidade da
efetividade do trabalho realizado. Por essa razdo e por existir, de fato, em alguns
casos, essa dificuldade afirma-se que é um dos grandes problemas enfrentados pela
area de treinamento: poder mensurar claramente os resultados de certos médulos
de treinamento.

| A avaliagdo normalmente situa-se em dois pontos no sistema de
treinamento: no primeiro, a avaliacédo é realizada ap6s a aplicagéo do pré-teste; no
ségundo, uma nova avaliacdo deve ser feita, apés a aplicagdo do mobdulo de
treinamento, possibilitando uma analise comparativa entre os resultados “antes” e
“depois” do evento.

Se de um lado, um programa de treinamento deve ser avaliado sob o ponto
de vista pedagoégico (adequacéo dos meios utilizados aos fins pretendidos) por outro
lado devera sé-lo, também, em termos de sua utilidade, de sua importancia e do
alcance de seus resultados em fungéo dos interesses e objetivos da empresa.



28

Caso o treinamento ndo tenha conseguido os resultados esperados na

avaliacdo final, devera ser revisado a metodologia, conteado programatico e os

demais itens, reajustando o programa se necessario e reaplicando o médulo. Essa

7

reaplicagdo dos processos € necessaria até que os objetivos tenham sido

alcancados.

O sucesso da avaliagédo do treinamento depende de varios fatores criticos,

incluindo-se:

Maturidade organizacional: a organizagdo deve estar totalmente preparada para
implementar uma avaliagdo de treinamento, sendo que alguns fatores indicam a
sua maturidade tais como o total envolvimento da alta gerencia; total
envolvimento de todo o pessoal de treinamento, treinandos e outras areas da
organizacdo; colaboradores conscientes do seu papel na organizacdo e no
sucesso do treinamento e disponibilidade por parte da empresa em dispensar

tempo, dinheiro e pessoal competente para realizar essa atividade na empresa;

Competéncias necessarias: 0 pessoal de treinamento da organizagdo deve
desenvolver competéncias e habilidades (conhecimento técnico) para fazer
avaliagbes efetivas. Algumas competéncias fazem-se necessarias tais como
habilidades de planejamento; pesquisa; facilidade para solucionar problemas
organizacionais; analise correta da avaliagdo, incluindo entendimento e
interpretagdes das informagdes quantitativas e qualitativas da avaliagio;
habilidades de escrita;

z

Andlise das necessidades: é essencial para o sucesso da avaliacdo do

treinamento.

‘Nem mesmo a melhor avaliagio conseguira determinar a efetividade global
de um programa de treinamento se os avaliadores n&o souberem a principio
0 que se espera que o treinamento realize (Castro et al, 2002, p. 136)’.
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2.10. DIFICULDADES DE IMPLANTAGAO DO PROGRAMA DE
TREINAMENTO

O treinamento deve dar ao individuo condicdbes de desempenho no
respectivo posto de trabalho, que sejam concordantes com o padrao definido pela
organizacao, usando para tanto de situagdes de ensino-aprendizagem.

Contudo, na maioria das situagdes praticas, o problema de treinamento se
apresenta envolto por complicadores que impedem o delineamento imediato da
situacdo de ensino-aprendizagem.

Entre os inimeros obstaculos a agdo de treinamento, podemos citar:

e a multiplicidade dos postos de trabalho;
.v a auséncia de padrdes de desempenho;
. a quantidade de individuos;

. recursos escassos, por definigao;

e auséncia de referéncias teoricas.

2.11 CUSTOS COM O TREINAMENTO

Os custos com o treinamento sdo considerados todas as despesas
incorridas na formulacdo de um programa geral ou de um simples médulo de

treinamento.

‘O treinamento deve ser necessariamente um programa de investimento e
nao de despesa. A diferenca deve estar representada pelo retorno do capital
investido, recebido dos resultados do trabalho pés — treinamento, quando
comparado aquele recebido pré — treinamento (Marras ,2000, pag. 153).’
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O registro de despesas havidas num programa de treinamento, em geral,
compdem-se de um plano de contas dividido em trés areas que s3o:

1. Despesas com pessoal:

o salarios;
e ajudas de custo;
e servigos extraordinarios;

o gratificagtes.

2. Material:

didaticos;

equipamentos;

de escritorio.

3._Despesas diversas:

- sob este titulo podem se considerar todas as demais despesas havidas na
montagem e na aplicagdo do programa, como, por exemplo, transporte, aluguel

de salas, contratagdo de instrutores ou palestrantes, encargos sociais etc...

2.12 O TREINAMENTO COMO UMA ABORDAGEM SISTEMICA

O treinamento tem a finalidade de promover mudangas nos conhecimentos,
habilidades e atitudes do individuo, porém para ser completo deve-se verificar os
fatores que o influenciam na organizagdo, promovendo também mudangas nos
conhecimentos, habilidades e atitudes , pois ambos interagem constantemente.

O treinamento nao deve sér considerado um processo isolado e sim, o inicio

do desenvolvimento da organizagdo. E um processo que se dissemina, que amplia o
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seu raio de atuagdo das areas técnicas para as demais areas, melhorando a
produtividade, as relagbes inter-pessoais, desenvolvendo senso critico,
conscientizando o individuo em relacédo a tarefa que executa, inserindo o individuo
dentro da organizagéo, melhorando a auto-estima e seguranca do individuo, criando
maior flexibilidade e receptividade a mudangas e melhorando o ambiente de
trabalho.

Algumas caracteristicas da organizacdo que devem ser observadas e
desenvolvidas, pois influenciam o desempenho dos empregados, tais como a
qualidade da comunicagéo em todas as dire¢des, clareza e aceitagao dos objetivos
individuais e organizacionais, cooperagao inter unidades lateralmente dispostas,
nivel de confianga, distribuicdo e nivel do poder, eficacia na realizagdo de conflitos
intra-organizacionais e adaptabilidade a mudangas. Percebe-se que o treinamento
ndo pode ser considerado um fato isolado e sim parte de um todo, alterando aos
poucos todo o comportamento da organizagéo.

, Com isso, observa-se que o treinamento ndo deve ser considerado um
p'rocesso restrito com inicio, meio e fim. Deve ser dada a oportunidade de seus
beneficios se estenderem as demais areas inter-relacionadas. E um processo
continuo que inicia com o treinamento especifico e se estende desenvolvendo o
individuo e conseqiientemente a organizagdo em que esta inserida, trazendo

beneficios tanto a organizagao quanto ao individuo.
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CAPITULO Il

3. DIAGNOSTICO

3.1 DADOS DA EMPRESA

Empresa: Drogaria e Farmacia Catarinense Manipulagédo S. A

Area de atuacdo: Ramo farmacéutico, com manipulacdo de medicamentos e

cosméticos.

Numero de funcionarios: 30 funcionarios (matriz); 15 funcionarios na filial de

FIorian()polis; 7 funcionarios na filial de Itajai e 5 filial Blumenau.
| Porte: pequeno porte

Tempo de atuagdo no mercado: 5 anos setor magistral

3.2 ORGANOGRAMA DA EMPRESA

Anexo |

3.3. HISTORICO

A rede de farmacias da Drogaria Catarinense é uma das mais antigas do
Estado de Santa Catarina.
_ Foi fundada em treze de abril de 1927 em Joinville quando Alberto
Bornschein desfez sua sociedade com Maximo Jo&o Kopsch, pois a principio ambos
uniram-se para comprar uma farmacia em Curitiba - PR, em 1919.
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Atualmente onde foi fundada a primeira farmacia localiza-se o setor
administrativo da empresa.

No ano de 1942, a empresa abriu a primeira de muitas outras filiais, vindo
instalar-se na cidade de Blumenau e a seguir duas lojas em Florian6polis.

Alberto Bornschein foi sucedido pelo seu filho, também Alberto Bornschein,
tendo este dirigido a empresa até 1992 quando veio a falecer prematuramente.

Entdo assumiu a presidéncia da empresa seu neto Alberto Bornschein
(atual presidente da empresa)

A empresa foi pioneira no Brasil no atendimento 24 horas, tendo hoje vinte
oito lojas atendendo o publico a qualquer hora do dia ou da noite.

A empresa completou no ano de 2003 setenta e seis anos de existéncia,
contando atualmente novecentos e sessenta funcionarios tendo setenta e duas lojas
espalhadas por todo o Estado de SC e uma filial em Rio Negro no Parana,
totalizando setenta e trés lojas.

Cerca de vinte mil clientes sédo atendidos por dia em todas as filiais.

Nos dltimos dez anos o objetivo estd focado em tornar a Drogaria
Catarinense a maior e melhor rede de farmacias. Para isso, a empresa esta
investindo em servicos para os clientes e melhorias para os funcionarios.

Em 1997, foi criada uma nova logomarca, com a finalidade de transmitir a
imagem de uma empresa moderna e inovadora. Uma imagem que diferenciou a
empresa de suas concorrentes (tanto em servigcos quanto em produtos), tanto que
pelo quinto ano consecutivo, a empresa é a marca de farmacia mais lembrada pelos
catarinenses na maior pesquisa de opinido publica a respeito de marcas na regiao
sul.

Nesse mesmo ano a empresa iniciou seus investimentos internamente na
melhoria de seus processos para adequar-se as crescentes exigéncias de seus
clientes e de maneira muito sélida como em projetos vencedores, entre os quais

destacam-se:

» estruturagdo do SAC (servico de atendimento ao cliente), através do numero

0800 que permite ao cliente esclarecer suas duvidas, orientando, solucionando
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seus problemas e, acima de tudo, agilizando as mudangas necessarias gracas a
maior proximidade que o canal proporciona;

o implantacdo do projeto 5S, servindo de base para a implantagdo da Qualidade
Total; |

e consolidacdo do disque entrega drogaria, servico de entrega a domicilio aos
clientes 24 horas, qué esta disponivel nas cidades de Joinville, Jaragua do Sul,
Floriandpolis, Itajai, Blumenau, Criciama, Lages, Balneario Camboril, Chapecé e
Tubaréo;

o intensificagdo do treinamento do atendimento ao cliente aos funcionarios,
visando um melhor atendimento aos clientes;

e trabalhos na reestruturagéo interna dos setores da empresa, adequando-os as
necessidades atuais;

e avangos significativos para os funcionarios, implementando beneficios
significativos, notadamente o PPR (programa de participacdo dos resuitados) e o
vele alimentacéo.

Todos estes investimentos em modernizagdo representam o esforgo da
Drogaria Catarinense em oferecer um servico de melhor qualidade, em ambientes
modernos, funcionais e atendimento padronizado. |

| Ha uma miss&o bem clara a ser cumprida, que serve de pérémetro para os

processos de tomadas de decisdes. Esta missdo tem pontos bem claros:

e garantir a satisfagdo total e fidelidade dos clientes, através do melhor
atendimento as suas necessidades;

e proporcionar aos colaboradores um ambiente saudavel e justo, incentivando sua
qualificag3o e a melhoria continua de suas atividades;

e desenvolver os projetos e atividades com agilidade, criatividade, atualizagdo
tecnolégica e inovagao, objetivando sempre ser a melhor rede de drogaria em
nosso Estado;

e conduzir os negécios'de forma ética, visando atingir a lucratividade necessaria ao

desenvolvimento sustentado da empresa e a satisfacao dos acionistas.
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Seguindo material do mercado, com o crescimento do setor magistral, foi
aberto em 1999, a primeira farmacia de manipulacéo na cidade de Joinville.

A farmacia de manipulagdo é mais um passo da Drogaria Catarinense em
diregdo ao conceito de full-service. Ela veio complementar a atua¢io da rede de
lojas da Drogaria Catarinense, oferecendo medicamentos e cosméticos
manipulados, indicados para as diversas situagoes.

_ Atualmente, a rede conta com farméacias de manipulagéo nas cidades de
Joinville, Florianépolis, Itajai e Blumenau com a intengdo de ampliar os negdcios em
todo o estado também no setor magistral.

3.4 COMO FOI FEITO O DIAGNOSTICO

O processo iniciou-se com o levantamento das reais necessidades desse
setor da empresa, para a partir dai, montar um programa de treinamento para novos
colaboradores.

Para realizar o diagnéstico e o plano de agéao, foi montada uma comissao
técnica formada pelo farmacéutico responsavel pela produgao, pelo gerente da filial
de manipulagao, pelo farmacéutico do controle de qualidade, responsavel pelo setor
de treinamento da empresa que também é um farmacéutico e por um técnico do

setor de produgao.
Seguem abaixo algumas fontes consultadas:

e dados das reunibes realizadas semanalmente entre os colaboradores e a
diretoria, onde utiliza-se a ferramenta 5W1H, esta ferramenta da qualidade é
empregada para coleta de dados através de uma lista de verificagéo contendo as
seguintes perguntas, o que, quando, como, quem, onde e porque, para

levantamento e solugdo de problemas; (Anexo Il)
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o dados dos Relatérios de Reclamagdes dos clientes (SAC) onde é rastreados
através do nosso banco de dados do cliente o medicamento comprado, os lotes
das matérias-primas, nome dos técnicos que manipularam e horario e data da
retirado do produto, assim como os motivos e a solugdo dada para o problema;
(Anexo lil)

. dados obtidos através do questionario de desligamento da empresa;(Anexo 1V)
¢ dados obtidos através dos relatérios de auto-inspecao; (Anexo V)

e Dados obtidos com o setor de recursos humanos em relagdo ao indice de
abscenteismo;

e dados obtidos através do questionario direcionado os colaboradores novos e
antigos do setor de producgéo, farmacéuticos e gerentes, com perguntas diversas
a respeito do trabalho, clima, deficiéncias observadas e aspiragdes em relagao
ao cargo;

o observacdes feitas pelas chefias setoriais na area de producgéo.

3.5 ANALISE DA SITUAGAO DA EMPRESA

A empresa ampliou recentemente suas instalagées e investiu na contratagéo
de mais funcionarios, equipamentos e matérias-primas. Com isso, sua
competitividade aumentou e atualmente é uma das manipulagdes maiores da cidade
de Joinville, onde se situa a matriz.

Com o crescimento da demanda e consequentemente, aumento da
contratagéo de novos funcionarios, a empresa observou um aumento no nimero de
erros no processo de manipulagdo, com perdas consideraveis de matérias-primas,
q’uebra de equipamentos, aumento dos acidentes internos com funcionarios, atrasos
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na manipulagdo dos medicamentos e estresse da equipe, gerando assim um 6nus
consideravel no fechamento do decorrente més.

_ O diferencial da empresa sempre foi qualidade aliada a pregos baixos, assim
como pontualidade na entrega de seus medicamentos.

} Com esse aumento excessivo de reclamacgdes e problemas citados acima a
e}mpresa percebeu uma redugéo do namero de clientes (férmula/dia) assim como um
aumento nos gastos fixos da filial. |

| O setor de recursos humanos fez uma avaliagdo com os funcionarios do
setor técnico através de entrevistas, aplicacéo de testes direcionados e analise dos
curriculos, verificando as competéncias e também satisfagéo dos mesmos.

A partir da analise das competéncias dos funcionarios novos, foi verificado
um baixo conhecimento técnico da funcdo destes, ‘diagnosticando assim um
treinamento ineficaz que vinha sendo feito com 0os mesmos.

Na analise da satisfagdo observou um indice de desmotivacédo, devido a
varios motivos, tais como: ma distribuicdo do servigo, pois apesar do numero
suficiente de colaboradores, alguns estavam sobrecarregados, enquanto outros por
falta de habilidades estavam com poucas atividades, aumento de cobrancas e
pressao imposta pelas chefias setoriais, devido a um aumento das reclamagdes dos
clientes, desentendimento entre os colaboradores gerando um clima tenso no setor
e alto indice de abscenteismo e desligamentos.

Em decorréncia desse treinamento ineficaz tem-se observado todos esses
p'roblemas na produgdo, insatisfagdo dos clientes perdendo seu espago para a

concorréncia.
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3.6 AS BARREIRAS PARA A IMPLANTAGAO

Seguem abaixo algumas das barreiras que surgem durante o processo de
implantagao:

o falta de recursos financeiros (redugdo de gastos para recuperar o perdido com os
erros e falhas);

o falta de profissionais devidamente qualificados;

o falta de experiéncia por parte dos farmacéuticos em treinamento;

o falta de didatica dos instrutores;

o falta de integragdo e cooperagéo;

o falta de conscientizagao por parte do funcionario;

o. desmotivagao;

o resisténcia por parte dos funcionarios;

¢ receio por parte dos funcionarios com o aumento de cobrangas e fiscalizagoes.

_ Estas barreiras sdo comuns durante o processo de implantagbes, porém
somente se concretizara com total empenho, interesse e dedicacdo da comissado
organizadora, comprometimento da diretoria e compreensao dos funcionarios.

3.7. VANTAGENS PARA A IMPLANTAGAO

Seguem abaixo algumas vantagens que favorecem a implantagao:

e concorréncia melhor qualificada;

e a diretoria apbéia a implantagdo do programa, pois ja existe um setor de
treinamento recentemente implantado para as farmacias de dispensacéo;

e a nova gerencia sensibilizou a diretoria para todas as mudangas conquistadas

até entao;
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¢ vontade de melhorar e aprender por parte dos funcionarios;
e treinamento trard uma redugdo dos gastos com erros e falhas assim como

redugado da substituicdo de funcionarios.

As vantagens tém papel importante, pois s&o decisivas no processo de aprovagéo

do programa.
3.8. CONSIDERACOES

O programa de treinamento sera ministrado aos novos colaborados da area
técnica, pois sdo os funcionarios menos preparados para 0 cargo que irdo exercer.

Além disso, o mercado é deficiente em técnicos com algum grau de
qualificagd@o. Todas as filiais necessitam da aplicagdo do programa de treinamento,
portanto, a principio o treinamento sera centralizado na matriz, onde o colaborador
novo ira receber o treinamento de um més e ap6s sera encaminhado a filial onde
continuara o processo de treinamento. No periodo de experiéncia (trés meses) ele
sera avaliado com teste pratico, tedrico e observacao da chefia, onde tera que atingir
u‘ma determinada pontuacgéo para continuar na empresa.

O programa de treinamento inicia pelos novos colaboradores do setor
técnico, porém a idéia é estender para todas as areas do setor magistral e a todos

os funcionarios.
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CAPITULO IV

4. PROPOSTA DE IMPLANTAGAO DO PROGRAMA DE
TREINAMENTO

Com base na revisdo da literatura, nos pontos levantados no diagnéstico e
com consentimento da Empresa Drogaria e Farmacia Catarinense S/A, proponho a

Implantacdo de um Programa de Treinamento, que sera detalhado a seguir.

4.1 PRIMEIRA ETAPA — PREPARAGAO PARA IMPLANTA(}AO DO
PROGRAMA DE TREINAMENTO

4.1 .1.SENSIBILIZAGAO DA DIRETORIA

E de grande importancia para a implantagdo e sustentagédo do programa o
apoio e a participagéo da alta administracéo da empresa, pois sendo houver total
participacdo e consentimento da diretoria o programa esfaré condenado ao fracasso.

Devera a diretoria ser infofmada dos resultados almejados e que no decorrer
do processo serdao conquistados com o treinamento, como redugéo de gastos com
vidrarias quebradas, extingdo de atrasos na entrega dos medicamentos, aumento do
rendimento médio dos novos colaboradores, melhora do clima entre os funcionarios,
otimizacdo do processo de produgdo entre outros pontos positivos obtidos com o

treinamento.
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4.1.2 ORGANIZACAO DO COMITE DE TREINAMENTO

O comité sera formado pelo farmacéutico responsavel pelo setor de
treinamento da empresa (Rodrigo), gerente regional da manipulagéo (Fernanda),
gerente da filial matriz (Jaqueline) e os dois farmacéuticos do setor da produgéo
(Graziela e Ricardo). Formado o comité, devera ser eleito o coordenador geral do
programa de treinamento.

A comissao organizara todo o programa de treinamento desde o que sera
treinado até o processo de avaliagédo dos treinandos e do treinamento assim como o
acompanhamento e possiveis adaptacdes. A principio serdo definidos quais as
competéncias necessarias a cada cargo e a partir dai descido quais os assuntos que
serao ensinados e quem ira ministrar este ensinamento. n Também serdo
classificados quais a seqiiéncia dos treinamentos, tendo como critério o grau de
complexidade de cada fung&o. Feito isto o responséavel pelo setor de treinamento ira
ministrar um treinamento na forma de palestra para os demais integrantes do comité,
onde abordara o perfii do multiplicador, comportamento adequado diante de
a'dversidades e resisténcias, e como analisar e avaliar o treinamento aplicado.

| Cada farmacéutico ird ministrar um treinamento sobre o assunto que ira
abordar aos demais integrantes da comiss&o para aprovagao.
| Foi planificada as agdes do comité para controle e verificagdo do
desenvolvimento do programa. (Anexo VI)
Seguem abaixo agdes desenvolvidas pelo comité para explanar e montar o

programa de treinamento:

e organizar o fluxograma de prod‘ugéo da farmacia (Anexo VIl);

o descrigdo das fungdes exercidas na produgao (Anexo Viil);

o classificagdo das fungdes, tendo como critério o grau de complexidade das
funcdes (Anexo IX); '

o. definicdo dos assuntos que devem ser ministrados durante o programa de

treinamento (Anexo X);
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definigdo das competéncias necessarias a cada cargo (Anexo Xl);

definicdo através de planilha 5W1H (quem ira treinar, quando, como, quando, o
qué e porqué) Dividida em moédulos especifica para cada fungao (Anexo XIl);
definicdo dos cronogramas de treinamento divididas em médulos de cada fungéo
(setores, data, horarios, tempo utilizado para cada treinamento, intervalos,
gquando sera feita as avaliagdbes, montagem das avaliagdes, que serdo também
elaboradas pelo ministrante dos tépicos, etc...),(Anexo XIlI);

definicdo de critérios para a avaliagdo comportamental e pratico que devem ser
analisados;

avaliar o treinamento de cada farmacéutico, orientando-o quanto ao
desenvolvimento do treinamento;

avaliar o desempenho do colaborador e eficacia do treinamento;

implantar possiveis corregées no decorrer do processo de treinamento.
Coordenador Geral

O coordenador geral, que sera o responsavel pelo treinamento (Rodrigo)

deve ter o apoio e a confianga da diretoria, o respeito dos funcionarios e estar

integrado com a politica de qualidade da empresa. Assim, como ter experiéncia em

treinamentos, pois ele Ird coordenar e orientar todo o programa. Foi montada uma

pvlanilha para controle das agdes que estdo sob responsabilidade do

coordenador.(Anexo XIV)
' O coordenador assumira as seguintes responsabilidades:

prover recursos para o bom funcionamento do programa de treinamento;
coordenar o plano de implantagdo do Programa;

orientar o comité;

dar suporte técnico a implantagéo;

solicitar e propor melhorias; |

passar informacgdes a Diregdo da empresa sobre o andamento do projeto;



43

e cobrar e dar apoio ao andamento das agbes corretivas apontadas pelos
colaboradores e nas auditorias;

e avaliar o desempenho e o resultado do treinamento.

Integrantes da comisséo

Cada farmacéutico integrante da comissao sera responsave!l por um topico e
ministrara um treinamento aos demais integrantes da comisséo. O farmacéutico sera
responsavel pelo preparo e apresentagéo e entrega do material aos participantes. O
farmacéutico responsavel pelo referido modulo devera eleger o padrinho para
acompanhar juntamente com ele o novo colaborador na nova fungio. Foi planificada
as agbes para um melhor controle do desenvolvimento das atribuicbes de cada

farmacéutico.(Anexo XV)

AtribuigBes dos coordenadores:

¢ transmitir conhecimento de forma clara e didatica;

. apresentar em reunides suas dificuldades e o andamento do treinamento;

. analisar o desenvolvimento do treinando e avaliar suas deficiéncias;

« observar os novos colaboradores e orienté-lo sempre que preciso;

e buscar persistentemente a qualidade na produgdo e no bem estar dos
funcionarios, sugerindo melhorias e solugdes aos problemas que surgirem;

e respeitar e manter o respeito entre todos na farmacia.
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4.1.3 PREPARACAO DOS MULTIPLICADORES

Primeiramente o treinamento sera dado 4 comissdo organizadora onde o
coordenador geral ministrara um treinamento a todos os participantes da comisséo
tendo como topicos:

e didatica de ensino;
o perfil desejavel do facilitador;
e como reagir as barreiras;

e quais topicos avaliar no treinando.
4.2 PLANO DE AGAO

A proposta deste trabalho visa implantar um programa de treinamento
especifico para os novos colaboradores do setor de produgdo na farmacia de
manipulagéo da Drogaria Catarinense

No setor de producdo da manipulagdo ja havia a aplicagdo de um
treinamento técnico aos novos colaboradores, porém de forma nao uniforme sendo
gue os colaboradores eram treinados em diferentes fungdes (as fungdes que o setor
era deficiente). Dessa forma o treinamento n&o era acompanhado em tempo integral
p_elo farmacéutico, pois muitas vezes havia outros novatos nos demais setores.
Também sem a descriminacdo das competéncias necessarias a cada cargo, nem
sempre o treinamento abrangia todos os assuntos pertinentes a fungdo. Com isso, o
treinando demorava muito mais tempo para compreender os ensinamentos ou nao
a'daptasse ao mesmo. Desse modo, ocorria perda de tempo, treinando um
funcionario que ndo tinha as competéncias necessarias para executar a fungao,
além dos erros e prejuizos que este poderia trazer a produgédo, comprometendo a

qualidade dos produtos manipulados.
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O plano de agéo foi feito a partir de definicdes e prioridades decididas pela
comisséo organizadora.(Anexo XVi)

» O programa de treinamento foi subdividido em modulos especificos para
cada fungdo, para facilitar sua aplicagdo e avaliagdo. Também o ensino de outras
fUngées, ira combater a rotina de desenvolver sempre a mesma fungéo, trabalhando
a motivagao do funcionario.

Seguem abaixo os médulos, sendo que todos os cronogramas citados estéo
no anexo XllI

4.2.1 APLICAGAO DOS MODULOS

4.2.1.1 MODULO | - FUNGAO ENCAPSULAMENTO

A) TREINAMENTO DE INTEGRAGAO

Esse serda o primeiro treinamento ministrado aos treinandos, conforme
descrito no cronograma |, onde estd descriminado o tempo de duragdo do
treinamento, ministrante, local, assuntos abordados e métodos de treinamentos.

Nesse treinamento sera informado aos treinando a visdo, missdo e objetivos
da empresa, histérico da empresa, setores e suas funcgbes, relagido entre a
manipulagdo e os demais setores e posi¢cdo da organizagdo no mercado (presente,
passado e futuro).

O treinamento de integracéo é muito importante para a formagéao da opinido
do colaborador em relagio a empresa, pois é a primeira impresséo que o treinando
téré da empresa, sendo esta essencial para seu desenvolvimento, confianca,
dvedicagéo e identificagdo com os objetivos da empresa. '

| O proprio cuidado com a integragdo revela, para o novo funcionario, um
valor basico da empresa e impacta de forma duradoura a relagéo entre ambos.
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B) TREINAMENTO GENERICO DO SETOR MAGISTRAL

Na seqliéncia do cronograma | sera ministrado o treinamento sobre o setor
de manipulagdo com explicagbes genéricas e importantes sobre o universo
magistral, como as B.P.M (Boas Praticas de Manipulagéo), onde é descrito como
deve ser o procedimento dentro de um setor de produgdo e como evitar ao maximo a
entrada de particulas causadoras de contaminacéo ao setor.

Sabera também qual a legislagdo que rege a manipulagdo (RDC 33), e a
partir de entdo compreendera um pouco dos cuidados e complexidade das
atividades desenvolvidas nos laboratérios. Esse tipo de treinamento é importante

para conscientizar o novo colaborador.
C) TREINAMENTO COMPORTAMENTAL

| Ja no setor da manipulagdo recebera coordenada sobre o comportamento a
ser seguido tais como evitar conversas, unhas curtas e sem esmalte, nao utilizar
joias, uso obrigatério do uniforme e sapatos que recebera da gerente, proprios para
serem usados somente nos laboratérios e saberd quem sera sua chefia setorial.
Essas explicagbes s&o importantes, pois, nos laboratérios deve-se adotar uma
pbstura concentrada, evitando conversar que podem levar o colaborador a cometer
erros, assim como outros habitos que devem ser abolidos durante a execugdo da

fungdo. Esse treinamento sera ministrado pela gerente Jaqueline.
D) TREINAMENTO ON THE JOB

Na funcdo que ira exercer o colaborador recebera explicagdes de como se
paramentar antes de entrar na area limpa, recebera explicacdes de como ocorre
todo o processo de produgdo. A seqiliéncia dos treinamentos e assuntos a serem
ensinados, assim como horarios seguem em anexo no cronograma | — médulo | -
Fungdo encapsulamento.

No primeiro dia na fungdo somente observara os demais colaboradores

exercendo a fungdo para o qual foi contratado. E importante, pois dessa forma o
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colaborador observara quais as técnicas necesséarias para a correta execugédo da
funcao.

O treinamento do médulo | tera duracdo de quafro semanas sendo que ao
final de cada semana o treinando sera avaliado. (teste tedrico, pratico e Observagﬁés
feitas pelos farmacéuticos). |

O resultado sera analisado juntamente com a comiss&do, sendo que se o
treinando n&o obtiver a pontuagio minima de 50 % nas provas escritas, observagdes
pratica e comportamental, ficara a critério da comissao e do farmacéutico do setor
insistir no treinamento ou nao.

Caso continue o treinando recebera novamente o treinamento das atividades
que apresentou maior dificuldades, concomitantemente aos demais treinamentos
das outras semanas.

Apbs trés meses na fungdo o treinando sera efetivado na empresa desde

que tenha adquirido pontuagao necessaria para permanecer na fungao.

4.2.1.2 Médulo Il - Fungéo Finalizagdo

Apobs seis meses na fungdo o colaborador iniciara o treinamento da fungao
finalizagdo. Contidos no cronograma |l - Fungéo Finalizagao.

Esse treinamento tera um prazo de duragédo de uma semana, sendo o
procedimento o mesmo do médulo 1.

No aprendizado de uma nova fungdo ndo necessariamente o funcionario
mudara de funcéo, somente adquirira novos conhecimentos e quando ocorrer algum
récrutamento para a fungéo sera promovido o que melhor se adaptou a fungéo.

| Assim ocorrera com as demais fungdes, porém para assumir uma fungao
mais complexa o treinando necessariamente devera estar exercendo a fungéo
anterior a almejada.

O resultado sera analisado juntamente com a comissdo, sendo que se o
treinando n&o obtiver a pontuagédo minima de 50 % nas provas escritas, observagbes
pratica e comportamental, ficara a critério da comisséo e do farmacéutico do setor

insistir no treinamento ou ndo.
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Caso continue o treinando recebera novamente o treinamento das atividades
que apresentou maior dificuldades, concomitantemente aos demais treinamentos

das outras semanas.

4.2.1.3 Médulo Il - Fungédo Pesagem

Apés estar um ano exercendo a fungdo |, o colaborador iniciard o
treinamento da fungdo Pesagem. Contidos no cronograma lll - Fungéo Pesagem.
| Esse treinamento terd um prazo de duragdo de uma semana, sendo o
procedimento o mesmo dos médulos anteriores.

O processo de avaliagdo seguira os mesmos padroes.

- 4.2.1.4 Médulo IV- Fun¢do Manipulagdo de Féormulas Dermatolégicas

Apds estar um ano e seis meses exercendo a fungéo |, o colaborador iniciara
o treinamento da fungdo Manipulagdo de Formulas Dermatolégicas. Contidos no
Cronograma IV - Fungdo Manipulagdo de Férmulas Dermatolégicas.

Esse treinamento tera um prazo de duragdo de duas semanas, sendo o
procedimento o mesmo dos modulos anteriores.

O processo de avaliagdo seguira os mesmos padrdes.
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4.2.1.5 Médulo V - Fungio Manipulagao de Férmulas Liquidas

Apds estar dois anos exercendo a fungdo |, o colaborador iniciara o
treinamento da fungdo Manipulagédo de Férmulas Liquidas descritos no cronograma
V — Fung¢édo Manipulagédo de Férmulas Liquidas.

_ Esse treinamento terA um prazo de duragdo de uma semana, sendo o
pvrocedimento 0 mesmo dos médulos anteriores.

O processo de avaliagdo seguirda os mesmos padrdes.

4.3 MANUTENGAO DO PROGRAMA DE TREINAMENTO

O comité sera responsavel pela manutengdo do programa de treinamento,
sendo que serao realizadas reunides mensais e trimestrais para propor melhorias e
possiveis corregoes observadas durante o processo de treinamento.
O coordenador geral ficara responsavel pela organizagdo das reunides e
coordenacgao das atividades de melhorias.
| Para se obter um bom resultado com o programa de treinamento € essencial
que os multiplicadores (no caso os farmacéuticos que compdem o comité) estejam
devidamente preparados para realizar o treinamento e desenvolva um material
d‘idético de qualidade ao treinando, que seja completo e com linguagem acessivel
caso contrario o treinamento estara condenado ao insucesso.
| A estabilidade e melhorias continuas do processo devem ser asseguradas
nessa etapa. Deve haver reunides com os colaboradores para verificar os problemas
levantados e sugestdes de melhorias. No refeitério pode ser aderida a caixa de
sugestbes, podendo o colaborador identificar-se ou n&o.Pode-se utilizar como

ferramenta para auxiliar o processo o PDCA. (Anexo XVII)



50

4.4 RECURSOS

4.4.1 HUMANOS

¢ horas gastas do coordenador do programa: 150horas;

e horas gastas do comité: 200 horas cada ( total 800 horas).

OBS: sao valores estimados e ndo foi considerado o calculo de salario.

| 4.4.2 RECURSOS MATERIAIS

o folha A4;

o cartucho de tinta para a impressora;
®  Xerox;

¢ pincel atdbmico;

e microcomputador e impressora§

o almocgos e estadia para os treinandos de outras cidades.

4.4.3 RECURSOS FINANCEIROS

A empresa pretende gastar com todo o programa aproximadamente R$
5.000,00. Nao foi considerado nesse valor o salario dos funcionarios e da comissao

organizadora.
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Como o treinamento foi criado e ministrado por profissionais da propria
empresa o gasto sera minimo, sendo este valor referente aos gastos com o preparo
dos materiais e treinamentos dos varios médulos. Se o treinamento tivesse sido
externo, isto é, por profissionais contratados pela empresa, o gasto seria muito maior
podendo chegar a cinco vezes mais. Esta € uma das vantagens do programa, o seu
custo reduzido.

4.5 RESULTADOS ESPERADOS

Como todo treinamento o inicio, no caso, o primeiro médulo é o mais dificil,
pois para o novo colaborador este € um universo totaimente novo. Com isso surgem
muitas davidas e dificuldades para o entendido, provavelmente o primeiro médulo
sera o mais repassado em treinamento para os colaboradores. Isso exigira da
comissdo uma atencdo especial para esta primeira etapa do treinamento. Sendo
que, a partir do segundo mddulo em diante torna-se mais facil o entendido das
fungbes e assuntos ensinados.

Depois de concluida esta etapa de cinco médulos de treinamento esperasse
partir para um treinamento voltado ao desenvolvimento e reciclagem, ensinando aos
colaboradores novas técnicas de manipulagdo que facilitardo o processo. Nesse
processo de desenvolvimento espera-se aplicar ndo somente treinamentos internos,
mas também externos, com cursos de aperfeicoamento da area técnica voltada aos
técnicos.

‘ Espera-se também desenvolver um senso de pesquisa e desenvolvimento
nos colaboradores para que estes busquem o aperfeigoamento sempre.

E que os treinando desenvolvam suas fungdes de forma habil e correta,
rhanipulando medicamentos com qualidade e eficacia garantidos.

| Espera-se que os custos com retrabalhos, vidrarias e equipamentos
q‘uebrados, atrasos na entrega do medicamento e erros durante o processo de

fabricag&o sejam extintos.
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Que o treinamento traga ndo somente conhecimento, mas, realizagdo aos
colaboradores proporcionando um ambiente mais saudavel e menos estressante,
pois se o colaborador esta devidamente treinado, o seu servigo sera bem menos
estressante.
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CAPITULO V

5. CONCLUSAO

Vivemos em um mundo onde as mudancas s&o cada vez mais constantes e
répidas. As organizagbes devem estar preparadas para este cenario. As
organizagbes somente serdo competitivas, treinando e investindo nos seus recursos
humanos. Deve-se investir na formagdo das pessoas, pois apenas através do
conhecimento estardo aptos a realizar as mudangas que todos esperam na
organizagao.

Este projeto se propde a apresentar a implantagdo de um programa de
treinamento para novos colaboradores.

O projeto visa capacitar os novos colaboradores da area técnica da farmacia

de manipulagéo da Drogaria Catarinense para as seguintes fungoes:

1. Funcéo | — Encapsulamento;

2. Funcéo ll — Finalizagao;

3 Fungéo IlIf — Pesagem;

4:5 Fungéo IV — manipulagdo de Férmulas dermatolégicas;
5. Funcédo V - manipulacdo de Férmulas Liquidas.

No decorrer do desenvolvimento do trabalho a comissdo técnica viu a
necessidade de classificar as fungbes conforme o grau de complexidade e
especificando as competéncias necessarias para a sua correta realizagdo e
compreensdo. Isto facilitou a formagao dos cursos e palestras necessarios a cada

funcao.
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Para facilitar a aplicagdo do treinamento este, foi dividido em médulos sendo
cinco ao total, pois ndo se domina uma ou mais fungdes de uma s6 vez. Seguem
abaixo os moédulos propostos:

1. Mbdulo | - funggo I;
2. Médulo Il - fungao ll;
3. Médulo I - fungao llI;

4. Médulo IV - funcéo IV;
5. Modulo V - fungao V.

O proposito do trabalho sera ndo somente um treinamento técnico, mas
também um treinamento tedrico com assuntos importantes e imprescindiveis ao total
entendimento da fungao. Isto para alem de habilitar o colaborador para a fungéo,
conscientiza-lo da importancia e responsabilidade de sua fun¢do. Conscientizando o
colaborador torna-se mais facil e compreensivel para ele entender o porque das
normas e procedimentos que devem ser rigorosamente seguidos, para o correto
cumprimento da atividade.

' O programa contara com o acompanhamento integral do farmacéutico
setorial e um facilitador escolhido pelo farmacéutico para garantir esse
a’Companhamento, sanando todas as duvidas do colaborador.

O programa ira melhorar a aplicagdo dos conhecimentos tedricos e das
habilidades praticas, englobando o maior nimero possivel de assuntos pertinentés

ao total entendimento da funcgao.
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O objetivo do trabalho foi mostrar os beneficios resultantes do treinamento
dos recursos humanos da area técnica da Drogaria Catarinense, sendo eles:

' aumento da produtividade;

' melhora dos conhecimentos teéricos e praticos dos novos colaboradores;
e eliminago do retrabalho;

o eliminagdo os gastos com erros;

) otimizagdo o processo de producao.

7

Todos esses beneficios tém um objetivo em comum, que é melhorar a
qualidade dos produtos e servigos oferecidos pela empresa.

Um dos pontos positivos a implanta¢céo do programa é o seu baixo custo, em
relagdo aos demais treinamentos, pois todo o programa sera desenvolvido
internamente, ocupando os proprios profissionais da area técnica e administrativa.
Sendo estes profissionais profundos conhecedores dos problemas que o setor tem
ou possa ter.

_ Outro ponto positivo a sua implantagdo é o apoio da diretoria, que
compreendeu a necessidade da implantagéo do programa.

A importancia do treinamento esta nas mudangas que provoca nas pessoas,
mobilizando-as para a busca do conhecimento e aperfeicoamento constante,
facilitando a implantacdo de outros programas de treinamento e novas tecnologias

na organizagao.
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ANEXOS


















Com os demais Setores

Beneficios | Nota Sugestdes de Melhoria

Plano de satide

Refeigédo

Convénio com Farmacias

Outros beneficios (vale-transporte,
seguro de vida, fransporte)

Treinamento| Nota Sugestdes de Melhoria

Grau de aprendizado

Instrutor

Material didatico

Departamento| Nota Sugestdes de Melhoria

Condi¢des de seu Departamento
instalacbes, equipamentos)

Salario| Nota Sugestoes de Melhoria
Salario em relagéo as fungdes que
desempenhava
Aspectos positivos da Empresa:
_ Aspectos que exigem
mudancgas para a melhoria da Empresa:
Data do preenchimento: / /-

Colaborador




PARECER DO DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Data:

Humanos

Analista

de

Recursos










Desenvolver Médulo IV

Desenvolver Médulo V

Aplicar Médulo |

. Avaliar o rendimento dos
treinandos

Reaplicar itens necessarios do
: Médulo |

Aplicar Médulo Il

Avaliar o rendimento dos
) treinandos

Reaplicar itens necessérios do
. Médulo Il

Aplicar Médulo Il

Avaliar o rendimento dos
treinandos

Reaplicar itens necessarios do
Médulo 1l

Aplicar Médulo IV

Avaliar o rendimento dos
treinandos

Reaplicar itens necessarios do
. Médulo IV

Aplicar M6dulo V

Avaliar o rendimento dos
treinandos

Reaplicar itens necessérios do
) Médulo V














































Femanda Duragdio: 30 | No refeitério da | Uso correto dos workshop Para ensinar o porque do
min. manipulagdo EPIs proprios uso correto dos
para a area de equipamentos de
produgéo protecdo individuais
Fernanda Duragdo: 30 | No refeitério da Assepsia e workshop Conceito, importancia da
min manipulago contaminagao assepsia, interferéncia na
eficacia dos
medicamentos.
Ricardo Durag&o: 30 | No refeitério da | Homogeneizagéo workshop Homogeneizagao correta
min manipulagéo dos medicamentos,
ensinando técnicas e
explicagdo de sua
importancia.
Graziela Duragdo: 30 | No refeitorio da Excipientes workshop Para que serve, sua
min manipulacdo importancia na eficacia
do medicamento, qual os
ativos que compdem a
férmula e qual sua
funcdo.
Ricardo Duragéo: 30 | No refeitério da | (Padronizaggo Explicagdes com Fungéo, importancia,
min manipulagéo interna de demonstragdes conseqiiéncias do uso
capsulas cor e préticas incorreto.
tamanho)
Graziela Duragéo: 30 | No refeitorio da Padronizagdo Explicagdes com Quais sdo, porque do
min manipulagdo interna de demonstragdes uso, quantidade de
embalagens para préaticas algodédo para cada
as capsulas, férmulas e silica -
algodéo e silica. adequada.
Jaqueline Duragdo: 30 | No refeit6rio da Qualidade — workshop Fungdo, importancia do
min manipulagdo importéncia e cumprimento dos
conscientizagao requisitos para
manipulagdo do
medicamento, no que
consiste a qualidade na
manipulagéo e o que
cada um deve fazer pela
qualidade.
Fernanda Duragédo: 30 | No refeitérioda | Contaminag&o worshop Porque ocorre, como
min manipulagéo cruzada evitar, qual a
conseqiliéncia, como
determinar
Rodrigo Duragdo: 30 | No refeitério da Avaliagéo da Conversa informal Verificar qual a opinido
min manipulagéo satisfagdo do colaborador, pontos
positivos e negativos,
sugestdes e grau de
aprendizagem.
(depoimento)
Femanda Duragdo: 1 h Nos Equipamentos Explicagdes com Finalidade dos
laboratérios dos laboratérios demonstragdes equipamentos, como
praticas manusea-los, cuidados e

como calibra-los e fazer a
correta desinfecgéo

























































