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RESUMO

O segmento automotivo na atualidade, exige, dinamismo, arrojo e estratégias
cada vez mais focadas no atendimento das necessidades dos clientes. Dentro deste
contexto é que os distribuidores devem estar inseridos e alinhados em relagéo a
qualificagdo dos seus profissionais para que possam oferecer a estes clientes os
produtos e servicos que necessitam. Relacionar programas de treinamentos aos
objetivos estratégicos da concessionaria € o grande desafio. E como objeto deste
estudo, verificou-se a necessidade de identificar areas de treinamento e
desenvolvimento aos colaboradores da area Pés-vendas do Grupo Barigli propondo
solugdes para implantagdo deste novo departamento. O estudo analisa o cenario
atual da area pesquisada, elabora um mapeamento dos treinamentos oferecidos
pelas montadoras identificando necessidades especificas, propéem sugestées de
implantacéo no que se refere a planejamento e controle dos treinamentos fornecidos
pelas montadoras, plano de formacgéo de treinamento e mensuragao dos resultados,
proposta de um cronograma para o 1° semestre de 2008, além da proposta da
estrutura funcional para que esta area de treinamento provoque as mudangas
pretendidas pela organizagéo.

Palavras-chave: Estratégia — Treinamento — Desenvolvimento — Mudancas.
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ABSTRACT

Nowadays the automotive segment demands dynamism, boldness and
strategies even more focused in the attendance of customers needs. Inside this
context the delivers should be inserted and aligned when related to the qualification
of its professionals so they can offer to these customers the products and services
they need. The mayor challenge is to relate training programs to the strategic
objectives of the concessionaire. And as object of this study, it was verified the need
to identify training and development areas to After sales employees from Barigii
Group proposing solutions to the implementation of this new department. The study
analyzes the current scene of the researched area, performs a mapping from the
course offered by the assembly lines identifying specific needs, proposing
suggestions of implementation regarding the planning and control of the courses
provided by the assembly lines, formation plan training and measuring of the results,
proposal of a chronogram for the 1st semester of 2008, other than the proposal of the
functional structure so this training area causes the changes intended by the
organization.

Key-Words: Strategy — Training — Development - Changes.
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1. INTRODUCAO

Dentro do conceito da teoria da Administragao Cientifica, pessoas eram vistas
apenas como recursos da producédo, onde executavam movimentos regulados e
prescritos pela administracdo de planejamento num tempo padrao, seja pela teoria
de Frederick Wislow Taylor e seus seguidores ou de Henry Ford. Observamos que o
cenario atual é outro, a empresa vale pelo que seus funciondrios sdo capazes de
agregar ao negécio em relagdo a sua competéncia, ou seja, conhecimentos,
habilidades e atitudes, fazendo com que a capacitagéo profissional transcenda de
um elemento técnico para estratégico. Nessa nova visdo, cada vez mais os
treinamentos séo aplicados para desenvolver essas competéncias, influenciando e
mudando comportamentos, a fim de que pessoas mais produtos e/ou servigos
contribuam para o resultado.

Nesse contexto, este estudo tem por tema propor solugées de Treinamento &
Desenvolvimento para os colaboradores da area Pds-vendas dentro do Grupo
Barigiii, através da sugestao de estruturagéo, implantagido e acompanhamento desta
nova area. Apresenta-se como problema da pesquisa a seguinte questdo: como
estruturar, implantar e acompanhar a area de treinamento dentro de uma empresa
voltada para o segmento automotivo e de motocicletas, objetivando a area de Pos-
vendas responsavel pela comercializagdo de servigos, pecas e acessorios?

O Grupo Barigli hoje é representante das marcas Fiat, Ford, Toyota, Renault,
Suzuki e Volkswagen através de concessionarias no Parana e em Santa Catarina,
focados nos seguintes segmentos: comercializacdo de veiculos e motocicletas,
reparos em veiculos sinistrados, manutengdo em veiculos captados em negociagéao
de seminovos, loja especializada em vendas de acessoérios automotivos,
financiamentos para aquisicbes de bens duraveis, capital de giro, crédito pessoal e
empréstimo ao setor publico, além de corretagem de seguros.

Como hipétese para o trabalho foram mapeados processos delimitando areas
de treinamentos técnicos, administrativos e comportamentais oferecidos pelas
montadoras, além de levantar necessidades de treinamentos internos, sugerindo
programa de capacitagdo profissional para que obtenham resultados cada vez mais

satisfatorios através da mensuragdo e acompanhamentos dos resultados. A
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relevincia pratica deste estudo estd em contribuir para o crescimento do Grupo
Bariglii, dentro da area Pds-vendas, alavancando a performance dos colaboradores
e consequentemente o resultado operacional.

O projeto tem como principal objetivo identificar areas treinamento e
desenvolvimento, transmitindo conhecimentos especificos relativo ao trabalho
executado, provocando quanto as atitudes necessarias para o sucesso do negdécio,
além de desenvolver habilidades dos profissionais, garantindo a satisfacdo dos
clientes e a sustentabilidade do negdcio. Decorre deste objetivo geral os objetivos
especificos que sao: avaliar atual area de treinamento, mapear treinamentos
técnicos, administrativos e comportamentais oferecidos pelas montadoras
(levantando histérico de participagdo em treinamentos e percentual de elegiveis),
levantar necessidades internas de treinamentos (técnicos e comportamentais),
estruturar planejamento e controle dos programas de treinamentos das montadoras,
desenvolver plano interno de formagdo de treinamento, mensurar resultados
provocados pelas acdes de treinamento e propor estrutura funcional do
departamento.

O estudo circunscreve-se as informagbes necessarias a implantacao desta
nova area de treinamento entre as quais destaca-se, a caracterizagdo da empresa
em estudo, a metodologia aplicada para levantamento de informagdes, o arcaboucgo
tedrico que sustenta o projeto, avaliagdo atual da area, andlise dos resultados
levantados e a proposta de estruturagdo, implantacdo e acompanhamento do
projeto. A fundamentagdo estd baseada na coleta e verificagédo de dados através
dos profissionais que atuam nesta area, entrevistas realizadas com gestores,
observagdo em campo e andlise documental, informag¢Oes estas coletadas entre
dezembro de 2007 a fevereiro de 2008.

Desta maneira e com base no que diz Bernardinho (2006, p. 39),
“compreender a importéhcia da instrugdo no desenvolvimento cultural e profissional
é fundamental”. Acredita-se que somente com investimentos nestas areas de
desenvolvimento, serd possivel assegurar que as competéncias de cada profissional
do Pés-vendas estejam ajustadas ao mercado e as necessidades atuais do Grupo

Barigi.
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2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O Grupo Barigiii é representante das marcas Fiat, Ford, Toyota, Renault,
Suzuki e Volkswagen através de concessiondrias estabelecidas no Parana e em
Santa Catarina. Os negdcios Fiat representam hoje 28,6% do negécio do Grupo,
sendo que 17,9% pertence a Ford, 14,3% Renault, 10,7% Suzuki, 7,1% Volkswagen,
3,6% Toyota, outros 10,7% sao divididos em negécios também focados no
segmento automotivo com 3,6% para Clinica do Carro, especializada em vendas de
servicos de funilaria e pintura, 3,6% com Centro de Revisdo para veiculos
Seminovos, onde todos os veiculos da categoria captados na negociagdo com o
clientes séo revisados, 3,6% destinados a uma loja especializada em vendas de
acessoérios automotivos. Outro segmento do Grupo é o de financiamentos para
aquisicdes de bens duraveis, capital de giro, crédito pessoal e empréstimo ao setor
publico através da Bariglii Financeira que representa hoje 3,6% do negdcio,
restando os demais 3,6% a Barigli Corretora de Seguros.

A primeira concessao do Grupo, foi a marca italiana FIAT no ano de 1993
com a inauguragado de sua primeira loja Barigli Veiculos Ltda. localizada no bairro
Campina do Siqueira. Em 1995, inaugura uma unidade de Seminovos no mesmo
bairro. Dentro do mesmo ano parte para outro segmento de mercado, inaugurando a
Barigli S/A Crédito, Financiamento e Investimento, canalizando os investimentos a
empréstimos a servidores publicos e crédito pessoal. Em 1996, expande a um novo
nicho de mercado, atuando com corretagem de seguros através da Barigui Corretora
de Seguros Ltda. Ja em 1997, outra concessiondria com a bandeira FIAT é
inaugurada, a unidade da Barigiii Alto da XV e em 1999 a Barigli da Av. das Torres.
No ano de 2000, a loja FIAT do Portao também abre portas ao mercado da regiao.
2001 é o ano para desbravar um novo territério, outro estado, inaugurando uma loja
também FIAT em ltajai e na seqliéncia outra loja dentro do mesmo estado porém em
outra cidade, Blumenau em 2002.

No final de 2002 a empresa fecha com uma nova marca, a bandeira
Americana FORD, inaugurando a sede da Center Automéveis Ltda. localizada na
regido do Alto da XV. No ano de 2003, esta nova marca também expande para a

regiao de Santa Catarina na cidade de Blumenau e outras sedes dentro do estado
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do Paran3, na cidade de Sao José dos Pinhais, e uma unidade em Curitiba no bairro
Parolim. Em 2004, mais uma nova marca é incorporada ao grupo, desta vez a
japonesa TOYOTA, denominada Espago Automéveis Ltda. localizada na regido do
Campina do Siqueira. No mesmo ano é langada mais uma nova loja FIAT em ltajai,
denominada Caninana.

Em julho de 2005 a francesa RENAULT é incorporada ao Grupo Barigi,
razdo social denominada de Férmula Automdveis Lida., sito Av. Marechal Floriano
Peixoto, bairro Parolim e uma nova empresa especializada em reparos de veiculos
sinistrados também ingressa ao universo do grupo, denominada Clinica do Carro. Ja
2006 um ano promissor, abre diversas frentes de negdcios como: duas unidades
Barigui Seminovos, sendo uma localizada na regiao do Batel e outra no Alto da XV,
mais uma unidade da Férmula localizada no Campina do Siqueira, um Centro de
Revisdo Automotivo para Seminovos do Grupo, uma loja especializada em vendas
de utilitarios denominada Barigli Utilitarios, além do ingresso no mercado de
motocicletas com a Suzuki Motos, localizada no bairro Seminario.

Outra regiao é explorada em 2007 com a concessdo de mais uma nova
marca, a Alema Volkswagen, denominada Vox Automéveis Ltda.,, com duas
concessiondrias localizadas na regido de Santa Catarina, sendo uma no bairro
Estreito na capital Florianépolis e outra na cidade de Sao José. Dentro do mesmo
ano o grupo parte para o norte do estado do Parand abrindo caminhos, e é
inaugurada uma concessionaria Ford em Maringad. A segunda unidade Suzuki na
cidade de ltajai/SC é contemplada no mesmo ano e uma nova empresa com novo
conceito em vendas de acessoérios, Barigui Racing localizada no bairro Seminario.

2008, inicia com duas unidades da Férmula Renault, uma em Londrina e outra
em Maringa, no més de Abril investe em uma nova cidade de Santa Catarina com
um unidade da Suzuki Motos em Joinville e uma nova loja da Barigli, no Vale de
Blumenau/SC.

Atualmente o Grupo Bariglii € composto por 1.920 colaboradores que atuam
diretamente em trés areas, sendo: Comercial, responsavel pela venda direta de
Veiculos Novos, Seminovos, Frotista e Avaliacdo de Veiculos Seminovos, pela area
Pés-vendas, que responde pela execugdo de servicos de Revisdo de Veiculos
Novos e Seminovos, servicos de Manutengdo e reparo em Veiculos, Garantia,
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Vendas de Acessérios, Compras e Vendas de Pegas para atacado e varejo,
Reparos em veiculos sinistrados, Call Center e Servico de Atendimento ao
Consumidor e a area Administrativo-Financeira, que abrange os departamentos de
Finangas, Contabilidade, Fiscal, Faturamento, Tecnologia da Informacéo, Recursos
Humanos, Manutencao Predial e Servicos Gerais.

O resultado deste trabalho é 0 mosaico formado por estas diversas frentes de
negécios, apresentando média de volume de vendas de 4.300 veiculos/més e
passagens nas oficinas ultrapassando 12.000 més, além do faturamento anual de
1,3 bilhdes de reais. Desta forma o Grupo Barigii mantém-se na atual lideranca do
segmento automotivo no Sul do pais e o quinto no ranking nacional.

O Grupo vem se consolidando com uma empresa arrojada, com foco nos
negécios e resultados, em constante expanséo e preocupagio com as pessoas que
fazem o dia-a-dia desta organizacdo. Assim, o Grupo Barigii tem orgulho de ser
uma empresa brasileira reconhecida na regiao atuante, que proporciona geragéo de

empregos e divisas para o pais.

Misséo
Garantir a exceléncia na entrega de produtos e servigos, encantando o cliente e

trazendo crescimento sustentavel e lucrativo para todos.
Visao
Ser o melhor no mercado em que atuamos, através de agdes éticas e sustentaveis

para o nosso negécio.

Valores e Principios

v' Compromisso _com o _Cliente: cumprimos o que falamos e superamos as

expectativas dos nossos clientes.

v" Exceléncia: fazemos o melhor na primeira vez.
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v Efica: atuamos com honestidade, clareza, transparéncia, sempre dentro das
regras do Grupo Barigui.

v' Trabalho em equipe: a base de nossas agdes tem a mesma direcdo e permeia

sempre 0 “juntos”.

v Resultados: focamos na solug@o e nao nos problemas e ndo medimos esforgos

para ultrapassar as nossas metas.

v' Pessoas: trabalhamos para ter colaboradores comprometidos e satisfeitos.
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3. METODOLOGIA

3.1 DESING DA PESQUISA

Para a obtencdo de dados necessérios a este estudo foram utilizados dois
niveis de pesquisa: na fase conceitual valeu-se, da pesquisa exploratéria que
segundo Acevedo e Nohara (2004, p. 51), “proporciona maior compreensio do
fendmeno que estd sendo investigado, permitindo que o pesquisador delineie de
forma mais precisa o problema”, e na segunda etapa foi utilizada a pesquisa
descritiva, onde o0 mesmo autor relata que “a pesquisa visa descrever o fendmeno
estudado ou as caracteristicas de um grupo, bem como compreender as relagdes
entre os conceitos envolvidos no fendmeno em questdo”. Como tipo de
delineamento de pesquisa utilizou-se o estudo de caso que caracteriza-se pela
analise em profundidade de um objeto ou um grupo de objetos, que podem ser
individuos ou organizagdes. “O pressuposto desse estudo € que, ao se conhecer
muito bem como ocorre o fendbmeno em um ou poucos individuos, empresas ou
situacbes, podem-se levantar hipéteses sobre como o fendmeno ocorre em geral.
(GIL, 1991)”

3.2 DADOS PRIMARIOS

3.2.1 Coleta e Verificagao dos Dados
Para a constituicio deste trabalho a coleta e verificagdo de dados foi

realizada através do contato direto e apoio integral de todos os setores da area Pés-
vendas, bem como a colaboracdo de funcionarios e participagdo de gestores da
empresa estudada.

Optou-se pelos seguintes instrumentos com técnica de coleta de dados:
observagdo ndo estruturada, entrevistas, andlise documental e analise e
interpretacdo de dados. Segundo Gil (1991, p. 86-87), “o levantamento de

informagdes servem para descrever os objetivos especificos nos termos mais claros
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possiveis, exatamente o que sera obtido num levantamento. Enquanto os objetivos
gerais referem-se a conceitos mais ou menos abstratos, os especificos referem-se a

caracteristicas que podem ser observadas e mensuradas em determinado grupo.”

3.2.1.1 Observagao nédo estruturada
Neste projeto foi utilizada a observagdo esponténea para a identificagéo

preliminar dos processos realizados em cada uma das marcas, através de visitas em
departamentos por meio de verificagées do ambiente, onde foi possivel analisar a

realidade do local e a situagao estudada.

A técnica da observagdo ndo estruturada, também denominada espontanea
consiste em recolher e registrar os fatos da realidade sem que o pesquisador utilize
meios técnicos especiais ou precise fazer perguntas diretas mais empregadas em
estudos exploratdrios e ndo tem planejamento e controle previamente elaborados. O
que caracteriza a observacdo espontidnea é o fato de o conhecimento ser obtido
através de uma experiéncia casual, sem que se tenha determinado de anteméo
quais os aspectos relevantes a serem observados e que meios utilizar para
observa-los (GIL, 1991).

3.2.1.2 Entrevista
Foram coletados dados através de entrevistas em profundidade, na realizagcao

de conversas pessoais e metddicas, proporcionando aos entrevistados verbalmente
as informacgbes necessarias a pesquisa e ao levantamento das necessidades de
treinamento. Essas entrevistas foram conduzidas pela Supervisora da area de
Treinamento Pds-vendas diretamente com funcionarios e gestores da area de
estudo, bem como com outras areas corporativas da empresa, como: Recursos
Humanos, Operagbes Pds-vendas e Marketing Pés-vendas. Como material de apoio
para execucdo desta entrevista, utilizou-se formulario padrdo a fim de auxiliar a
coleta de informacdes.

Optou-se pela entrevista estruturada aberta empregada por um entrevistador
em funcdo das diversas vantagens que ela apresenta, pois tem como objetivo
principal a obtencao de informacdes do entrevistado sobre determinado assunto ou

problema sem limitar a uma resposta unica ou fechada.
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3.2.1.3 Andlise documental
A base tedrica deste trabalho foi pesquisada junto a relatérios disponibilizados

pelo Departamento Pessoal do Grupo Barigii, internet, informacdes referente a
colaboradores dentro dos portais das montadoras, e outras fontes. Para entender os
principios basicos que norteiam e asseguram a correta sugestao de implantacéo de
Treinamento & Desenvolvimento para area Pés-vendas do Grupo Barigli, utilizou-se
destas fontes para coletar informagdes a respeito do histérico de treinamento dos
colaboradores e fomentar conceitos que poderiam ser utilizados como objeto de
estudo. “Dentro conceito de pesquisa documental, entende-se que ha pesquisas
elaboradas a partir de documentos, as quais, em fungéo da natureza, desenvolvem-
se de maneira significativamente diversa. E o caso das pesquisas elaboradas a
partir de documentos de natureza quantitativa, bem como daquelas que se valem
das técnicas de analise de contetudo (GIL, 1991, p. 82).”

3.2.1.4 Andlise e interpretagao dos dados
Concluido os levantamentos iniciou-se a etapa de cruzamento dos dados com

0 objetivo de trata-los e analisa-los. Para isto foram utilizados os mapeamentos
desenvolvidos para analise do numero de elegiveis em cada marca atuante e um
estudo das necessidades de treinamento a serem atacadas prioritariamente.

Para este processo de analise de dados ha necessidade do envolvimento e o
conhecimento técnico da area de estudo e a visdo estratégica sobre as

necessidades levantadas.

3.3 DADOS SECUNDARIOS

Foram utilizados para este trabalho os seguintes dados: relatérios
disponibilizados pela prépria empresa, sites da Internet e informagoes retiradas de
fontes das montadoras: Fiat, Ford, Toyota, Renault, Suzuki e Volkswagen.

Para Gil (1991), “os dados secundarios sao coletados para fins diferentes do
problema em pauta. Sao rapidos e faceis de se obter, possuem um custo
relativamente baixo, seu tempo de coleta é curto, porém podem apresentar

obsolescéncia e nem sempre sdo mais adequados a pesquisa.”
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3.4 PERFIL DA AMOSTRA

O quadro atual (abril/l2008) da area Pés-vendas é representado por 768
colaboradores, onde 45,1% atuam diretamente com a marca Fiat, 25,4% com Ford,
12% com Renault, 5,7% Volkswagen, 5,2% com Clinica do Carro, 4,2% Toyota e
2,5% com Suzuki. Este quadro é distribuido entre 41 fungbes distintas, sendo:
Analista de Operagdes, Aprendiz Senai, Assistente Administrativo, Assistente de
Logistica, Assistente Operacional, Auxiliar Administrativo, Auxiliar de Logistica,
Auxiliar Operacional, Auxiliar Técnico Automotivo, Auxiliar Técnico Eletricista,
Comprador, Consultor Técnico, Coordenador Atendimento a Cliente, Coordenador
de Telepecas, Coordenador Poés-vendas, Diretor Pés-vendas, Entregador de
Veiculos, Entregador Técnico, Estagiario, Garantista, Geometrista, Gerente de
Marca, Gerente de Operagdes, Gerente de Suprimentos, Gerente Pés-vendas, Lider
de Funilaria, Lider de Logistica, Lider de Oficina, Lider de Revisao, Menor Aprendiz,
Motorista, Supervisor de Marketing, Supervisor de Treinamento, Técnico Automotivo,
Técnico de Funilaria, Técnico de Pintura, Técnico de Polimento, Técnico Eletricista,
Vendedor de Acessoérios, Vendedor de Pecas e Vendedor de Telepegas.

Para levantamento de informacdes e objeto de estudo, 50% das fungdes
serdao apresentadas como proposta de implementacdo de Treinamento &
Desenvolvimento para os colaboradores da area dentro do primeiro semestre de
2008. Sendo distribuidas em treinamentos oferecidos pelas montadoras e/ou

propostas de capacitagéao interna.

3.5 DELIMITACAO DA PESQUISA

Localizacao Espacial: Curitiba/PR, Sdo José dos Pinhais/PR, Londrina/PR,
Maringd/PR, Blumenau/SC, Itajai/SC, Florianépolis/SC, Séo José/SC e Joinville/SC.
Localizacdo Temporal: primeiro semestre de 2008; Unidade de analise:

departamento de Treinamento. Enfoque: Pés-vendas.
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4. REVISAO DE LITERATURA

A elaboragao da base tedrica procura deixar evidentes os principais conceitos
que compbem o problema da pesquisa, assim como determinar as abordagens
utilizadas neste trabalho desenvolvendo um referencial tedrico capaz de sustentar a
implantacédo da area de treinamento Pés-vendas dentro do Grupo Barigli, dentro do
conceito de Treinamento, Levantamento das Necessidades de Treinamento,
Planejamento, Técnicas de Treinamento, Execugdo do Treinamento, Avaliacdo e
Mensuracdo dos Resultados. Embasamento tedrico este, fundamental para a
condugéo de um processo de analise e interpretagdo das informagdes contidas nos
capitulos que se seguem.

4.1 TREINAMENTO

Para compor um entendimento profundo sobre o processo de treinamento é
necessario entender o que é treinamento e identificar os subsistemas que sao
responsaveis pela formacdo da area e do desenvolvimento das pessoas nela
envolvidas.

Alguns autores definem treinamento e seus objetivos como sendo:

Processo educacional aplicado de maneira sistematica e organizada, pelo qual as
pessoas aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades em funcéo de objetivos
definidos. No sentido usado em administragéo, treinamento envolve a transmissao
de conhecimentos especificos relativos ao trabalho, atitudes frente a aspectos da
organizagdo, da tarefa e do ambiente, e desenvolvimento de habilidades. Qualquer
tarefa que seja complexa ou simples, envolve necessariamente esses trés aspectos
(CHIAVENATO, 1999, p.23).

Distinguem duas grandes classes de objetivos de treinamento: “andlise de pessoas”
e “andlise de operagdes”. A andlise de pessoas, em contraste com a andlise de
operagdes, focaliza o desempenho dos empregados dentro de seus papéis
especificos. A intengao é verificar se os empregados estdo ou nao desempenhando
suas tarefas designadas e, se ndo, se o treinamento pode elevar sua eficécia e,
especificamente, qual é o tipo de treinamento requerido. Para tanto, sdo utilizados
procedimentos gerais de avaliagdo de desempenho e de contribui¢do do pessoal
para os objetivos da organizacdo (MCGEHEE e THAYLER, p. 63-64).
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Nesse sentido, autores como os até aqui citados, defensores da area de
treinamento como responsavel por alavancar o desempenho dos profissionais seja
por competéncia, conhecimento, habilidades e atitudes, ou por indicadores de
desempenho preestabelecidos, deixaram de evidenciar um processo fundamental na
area de treinamento no que se refere ao processo de mudanga organizacional.

Para Odiorne (1979, p. 5-6), “a funcdo do treinamento nio §é,
necessariamente uma organizacdo de reforma, mas é uma organizacdo de
mudancga. Dentre todas as fungdes de pessoal e de relagdes industriais, somente a

funcédo de treinamento exerce o papel de um agente de mudanca.”

O segredo das empresas bem sucedidas é saber consolidar e reciclar o
conhecimento entre seus funciondrios, treinar, preparar e desenvolver os
funcionarios para que tenham condi¢cdes permanentes de lidar com a mudanca e
com a inovagdo, de proporcionar valor & empresa e ao cliente e, sobretudo, de
manté-la sempre eficaz e competitiva em um mundo globalizado e de forte
concorréncia (CHIAVENATO, 1999, p. 11).

4.1.1 Levantamento de Necessidades de Treinamento
Através do Levantamento de Necessidades de Treinamento é possivel

identificar necessidades especificas das areas de trabalho ou de funcionarios
individualmente, estabelecendo um plano de acdo para corre¢do de anomalias
através de treinamentos direcionados e acompanhamento da evolugdo de
desempenho.

Para Chiavenato (1999, p. 41), “o levantamento de necessidades de
treinamento é uma forma de diagndstico e, como tal, deve basear-se em
informagdes relevantes. Muitas dessas informagdes devem ser cuidadosamente
coligidas e agrupadas sistematicamente.”

Na literatura de ldalberto Chiavenato sdo encontrados os principais meios

para o levantamento de necessidades de treinamento:
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DEFINIGAO DE TECNICAS DE LEVANTAMENTO DE

NECESSIDADES DE TREINAMENTO

Formas

Definicoes

Avaliagédo de desempenho

Por meio da avaliagdo de desempenho é possivel descobrir ndo
apenas 0s empregados que vém executando suas tarefas abaixo de
um nivel satisfatério, mas também averiguar os setores da empresa
que reclamam uma atengdo imediata dos responsaveis pelo
treinamento.

Verificar onde haja evidéncia de trabalho ineficiente, como excessiva
quebra de equipamento, atraso em relagdo ao cronograma, perda

Observagéo excessiva de matéria-prima, nUmero acentuado de problemas
disciplinares, alto indice de auséncias, turnover elevado, etc.
Pesquisas por meio de questiondrios e listas de verificagdo

Questionrios (checklists) que coloquem em evidéncia as necessidades de

treinamento.

Solicitagdo de supervisores e
gerentes

Quando a necessidade de treinamento atinge um nivel muito alto, os
préprios gerentes e supervisores tornam-se propensos a solicitar
treinamento para seu pessoal.

Entrevistas com supervisores e
gerentes

Contato direto com supervisores e gerentes, com referéncia a
possiveis problemas solucionaveis através de treinamento,
geralmente surgem em entrevistas com 0 responsdveis pelos varios
setores.

Reunides interdepartamentais

Discussfes interdepartamentais acerca de assuntos concernentes
a0s objetivos organizacionais, problemas operacionais, planos para
determinados objetivos e outros assuntos administrativos.

Exame de empregados

Testes sobre o conhecimento do trabalho de empregados que
executam determinadas funcdes ou tarefas.

Modificagédo do trabalho

Sempre que modificages totais ou parciais nas rotinas de trabatho
sejam introduzidas, torna-se necesséario o treinamento prévio dos
empregados nos novos métodos e processos de trabalho.

Entrevista de saida

Quando o empregado esta deixando a empresa, € 0 momento mais
apropriado para conhecer, ndo apenas sua opinido sincera sobre a
organiza¢do, mas também as razdes que motivaram sua saida. E
possivel que varias deficiéncias da organizagdo, passiveis de
corregdo, venham a superficie.

Analise de descricdo de cargos

Relatérios periddicos

Da empresa ou de produgéo.

Fonte: Idalberto Chiavenato, 1999,

p. 43.

Para Boog (1994, p. 149), “a pesquisa das necessidades de treinamento deve

ser continua e permanente. Obviamente deve ser o primeiro passo no processo de
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treinamento, mesmo que feito de maneira informal e assistematica — o importante é
que ela forneca dados que permitam definir claramente, no Planejamento, os
objetivos da agéo de treinamento.” '

4.1.2 Planejamento
Um dos subsistemas fundamentais para execug¢do do treinamento é o

planejamento programatico para sua execugdo, verificando o0s contetdos
apresentados, instrutores que apresentem capacidade para transmitir tais
informagdes, carga horaria, local da realizagao, material de apoio, etc.

“Para o planejamento de conteudo precisa-se considerar: que eles sejam
significativos e atualizados; que possam ser aprendidos dentro da limitacdo de
tempo e recursos disponiveis; que despertem interesses nos treinandos, que sejam
adequados ao nivel dos treinandos; e, obviamente, que sejam Uteis para que os
objetivos instrucionais sejam atingidos (BOOG, 1994).”

Para Chiavenato, (1999, p. 66-67), uma programacao de treinamento requer
um planejamento que envolvam os seguintes itens:

1. abordagem de um necessidade especifica de cada vez;

2. definicdo clara do objetivo do treinamento;

3. divisao do trabalho a ser desenvolvido em médulos, pacotes ou ciclos;

4. determinagdo do contetdo do treinamento, considerando-se os aspectos de
guantidade e qualidade da informacgao;
escolha dos métodos de treinamento, considerando-se a tecnologia disponivel;
definicao dos recursos necessarios para implementagdo do treinamento, como
tipo de treinador ou instrutor, recursos audiovisuais, maquinas, equipamentos ou
ferramentas necessarias, materiais, manuais, etc;

7. definicdo de populagao-alvo, ou seja, da clientela a ser treinada, considerando-
se:

- numero de pessoas

- disponibilidade de tempo

- grau de habilidade, conhecimentos e tipo de atitudes

- caracteristicas pessoais de comportamento
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8. local onde serad efetuado o treinamento, considerando-se as alternativas: no
cargo, fora do cargo, na empresa e fora da empresa;

9. época ou periodicidade do treinamento, considerando-se a agenda, o horério
mais oportuno ou ocasiao mais propicia;

10. calculo da relagdo custo-beneficio do programa;

11.controle e avaliagdo dos resultados, considerando-se a verificacdo de pontos
criticos que demandem ajustamentos ou modificagdes no programa para
melhorar sua eficacia.

4.1.3 Técnicas de treinamento
Para estruturar um programa de treinamento sdo necessdrias algumas

técnicas expositivas para transmissé@o de informagdes, com a finalidade de adequar
a melhor técnica para determinado assunto e tipo de receptador.

Abaixo visualizaremos algumas técnicas difundidas por Chiavenato (1999, p.
52 - 57):

a) Aulas expositivas: Constituem a modalidade mais usada para transmitir
informacées. Apresenta como aspecto positivo a possibilidade de transmitir
informagdes a um numero relativamente grande de pessoas, a0 mesmo tempo.
Consiste em comunicagdo em um Unico sentido — o instrutor proporciona a
informagao a um grupo passivo de ouvintes, mas permite aos treinandos formularem
perguntas e solicitarem esclarecimentos sobre pontos obscuros.

b) Filmes, televisdo e dispositivos: filmes, videoteipe em circuito fechado e
dispositivos acoplados a gravagdes em fitas magnéticas apresentam inumeras
vantagens para a transmissao de informagdes: associam a informagédo verbal as
imagens que podem constituir fator ponderante para entendimento do contetdo. O
principal problema desta técnica é a impossibilidade de interacao entre instrutores e
treinandos.

c) Estudos de Caso: baseia-se no pressuposto de que um administrador pode
alcangar maior competéncia por meio de estudo e da discussao de casos concretos.
O ftreinando recebe por escrito um caso concreto que descreve um problema

organizacional. Deve estuda-lo sozinho e sugerir o que lhe parece ser a melhor
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solucdo. A seguir, reline-se com outros treinandos que receberam o mesmo caso
para discussdo. O grupo discute as solugbes propostas e tente identificar os
processos envolvidos nas mesmas. O principal objetivo dos estudos de caso é
proporcionar aos participantes a descoberta dos principios subjacentes aos varios
problemas estudados. Geralmente néo existe uma solucéo Unica para a maioria dos
casos. Isto encoraja o desenvolvimento de maior flexibilidade ao encarar os
problemas organizacionais.

d) Discussdo em grupo: pressup8e uma reuniao bem planejada e com propdsitos
especificos. Embora possa ser usada em uma grande variedade de situagbes. A
comunicagao em dois sentidos favorece maior motivagao por parte dos treinandos,
capacitando-os a verificar ndo sé6 suas proprias idéias como também as dos demais
componentes do grupo. O coordenador do grupo (instrutor) ndo deve apresentar
solugbes ou respostas, mas propor questdes e criar condigdes para que 0s
participantes cheguem a elas, cabendo-lhes, entdo, uma avaliagdo dos progressos
alcangados. Na situagéo de discusséo, ha possibilidade de aceitagéo ou rejeicao de
cada participante por parte do grupo, acompanhada de criticas ou sangdes. O
coordenador deve estruturar a situacdo de forma a minimizar os efeitos negativos,
maximizando os positivos.

e) Dramatizacdo: na dramatizagdo os participantes assumem os papéis e
representam as pessoas envolvidas em determinado caso. A dramatizagédo
apresenta a vantagem de possibilitar ao treinando a oportunidade de sentir a opinido
e os sentimentos dos outros. Tem porém algumas desvantagens. O instrutor precisa
orientar antecipadamente cada participante sobre o papel que deve assumir e eles
precisam aceita-los como atividade legitima de treinamento. A dramatizacéo parece
envolver mais diretamente os aspectos emocionais de um problema, enquanto o
estudo do caso fica em plano apenas intelectual.

f) Simulacdo: é uma técnica usada no treinamento de pessoas que operam
equipamentos. Existem equipamentos simples que permitem o treinamento de
coordenacdo de movimentos, até outros mais complexos que reproduzem fielmente
todas as condigdes envolvidas na operagdo real. Um dos tipos de simulagdo mais
recentes é o jogo de empresas. Variam de jogos relativamente simples a simulagdes
altamente complexas, se possiveis por meio de computadores. Muitos jogos
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simulam problemas que envolvem varias companhias que competem num mercado
comum.

g) Instrugdo programada: método de ensino que se baseia diretamente nos
resultados experimentais obtidos nos laboratérios de psicologia. Apoia-se nas
chamadas leis da aprendizagem e, em especial, na teoria do reforgo, segundo o qual

todo comportamento que é reforcado, isto é, recompensado, tem maior
probabilidade de ser repetido.

4.1.4 Execugao de Treinamento
Apés o levantamento de necessidades, o planejamento dos treinamentos

levantados e priorizados conforme necessidades especificas de cada publico, é o
momento para partir para execugao do treinamento com a finalidade de capacitar,
desenvolver e transformar as atitudes dos profissionais.

Para Boog (1994, p. 156) “os fatores que podem afetar a qualidade de
execucao de treinamentos seriam: qualidade dos treinandos, qualidade dos
instrutores, qualidade do material e das técnicas instrucionais, envolvimento das

chefias e adequacao do programa.”

O treinamento pressupdem uma relagéo de instrugdo e aprendizagem. Instrugéo é o
ensino de certa tarefa ou atividade. Aprendizagem é a incorporagdo do que foi
instruido ao comportamento do individuo. Portanto, aprender & modificar o
comportamento em diregao ao que foi instruido. A execugéo requer uma integragdo
de esforgos para que proporcione os resultados esperados e alcance os objetivos
pretendidos (CHIAVENATO, 1999, p. 80-81).

4.1.5 Avaliacao e Mensuragao dos Resultados
E fundamental mensurar e avaliar os resultados obtidos apds a execucéo dos

treinamentos para verificar 0 aumento de produtividade e a performance dos
colaboradores. Se houve retorno do investimento, se as pessoas envolvidas se
comprometeram, se estdo aplicando o aprendizado e se o clima organizacional
melhorou.

Para Feuillette (1991, p. 134) “transformar o treinamento em um verdadeiro
investimento quer dizer: visar a melhor produtividade da organizagdo por meio da

elevagédo do nivel profissional e de crescimento pessoal dos funcionarios.”
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As razbes positivas para se fazer & avaliagdo dos resultados segundo Boog
(1994, p. 157) séo:

Encontrar dados objetivos que reforcem suas crengas de que o
treinamento nao foi em vao;

Predizer os resultados de investimentos de treinamento;

Conseguir informagéao que permita aperfeigoar o processo de treinamento;

Vender o treinamento (a direcdo da organizagdo, aos clientes da agéncia
de treinamento, ao publico-alvo do processo);

Provar que a relacao custo/beneficio é vantajosa e que o treinamento deve

ser considerado instrumento com bom retorno e nao apenas custo.

Para Odiorne (1979, p. 163) torna-se 6bvio que os estudos de eficiéncia de

custo do treinamento exigem o estabelecimento de objetivos do treinamento e que

estes objetivos tenham as seguintes caracteristicas:

Que definem a mudanga de comportamento buscada, determinando qual é
0 comportamento atual e suas conseqiéncias, e 0 comportamento
desejado e suas conseqliéncias. |

Que sejam definidos com palavras e numeros, o que requer a
quantificacdo de certas palavras-chaves dos objetivos de comportamento,
a fim de eles poderem ser usados mais tarde como critérios de

mensuragao da contribuicdo do esforgo de treinamento.

Hamblin (1978, p. 31), acredita que, ha existéncia de uma corrente de causa e

efeito que liga quatro niveis de efeito de treinamento, que sé&o: reacgoes,

aprendizado, comportamento no cargo e resultado. Podendo ser demonstrado como

segue:
TREINAMENTO
provoca REACOES
qgue provocam APRENDIZADO
que provoca MUDANCAS DE COMPORTAMENTO NO CARGO

que provocam MUDANCAS NA ORGANIZACAO
que provocam MUDANCAS NA CONSECUCAO DOS OBJETIVOS

FINAIS
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5. AVALIACAO DA ATUAL AREA POS-VENDAS

Para facilitar o entendimento do contetido e direcionamento deste trabalho
optou-se por apresentar a avaliagéo da atual area Pds-vendas, através da estrutura

funcional e de treinamento oferecida até o momento pelo Grupo Barigiii.

5.1 ESTRUTURA FUNCIONAL

O canal de negécio Pds-vendas é responsavel por construir o relacionamento
do cliente com o Grupo através do atendimento pleno de suas necessidades,
fazendo com que se sinta tranqiilo e seguro da qualidade dos servigos prestados.
Fidelizar e manter o cliente freqiientando a concessionaria apdés o término da
garantia do veiculo é o desafio. E para manter a perenidade desta relagdo deve-se
otimizar e racionalizar os processos agindo com transparéncia, pois refletira
positivamente para o cliente no momento da troca do veiculo, tornando o negdcio
sustentavel.

Abaixo esta representado os departamentos pertencentes a area Pds-vendas

e sua estrutura funcional.

[ Operagbes |rTreinamento|| Marketing ” Suprimentos} LCaII Center “ SAC

Revisdo
Veiculos Novos

| Acessérios }

Enirega
Técnica

Consultoria
Técnica

Oficina lL
Funilaria
Estoque
! Garantia IL
Venda Balcéo }

Reviséo
Seminovos

Figura 1 — Estrutura Funcional da 4rea Pés-vendas
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Revisdo de Veiculos Novos: setor responsavel pela verificagdo da conformidade
de qualidade dos veiculos zero, disponibilizando-os para aquisicdo do
consumidor em perfeito estado;

Acessorios: corresponde a venda e instalagdo de acessérios automotivos
genuinos e originais;

Entrega Técnica: setor onde o veiculo é demostrado ao cliente, transmitindo
informagdes técnicas, de garantia, plano de revisbes e beneficios da marca,
garantindo a satisfacdo e fidelizagao através da extensao do relacionamento com
o cliente;

Consultoria Técnica: responsavel pelo atendimento das necessidades do cliente,
através da venda de pegcas em substituicdo, prestacdo de servicos como
revisées, garantia, manutencao, funilaria, terceiros, etc.;

Oficina: setor que diagnostica e executa tecnicamente o reparo a ser realizado no
automovel;

Funilaria: executa servigos de funilaria e pintura a realizar em veiculos avariados
ou sinistrados;

Estoque: setor logistico, responsavel pelo recebimento, armazenagem,
expedicao e distribuicdo de pecas;

Garantia: processo administrativo responsavel pela garantia de produtos e/ou
servigos oferecidos pela montadora e/ou concessionaria aos clientes;

Vendas de Balcao: venda direta de pegas a pessoa fisica ou pequenas oficinas;
Vendas Telepecgas: venda de pecas via telefone no atacado a pessoa juridica
dentro e fora da regido de atuacio;

Revisdo Seminovos: setor responsdvel pela manutencdo em veiculos que
integram o estoque de seminovos do grupo.

Operacdes: responde pela definicdo de estratégias, controle de processos e

coordenacao de projetos da area;

m) Treinamento: responsavel por treinar, qualificar e desenvolver colaboradores que

atuam na area Pds-vendas agregando qualidade nos servicos prestados e

aumento nas vendas;
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n) Marketing: cria e implementa campanhas estratégicas e de relacionamento
visando a satisfagdo dos clientes, alavancando vendas de pecas, servicos e
acessorios;

0) Suprimentos: gestao de compras, estoque e logistica de pegas do Grupo;

p) Call Center: garante qualidade no atendimento ao cliente, levantando e
identificando melhorias baseadas em pesquisas de satisfagao;

q) SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor): é a ouvidoria da empresa.
Soluciona inconvenientes e estabelece agdes para resgate dos clientes
insatisfeitos.

5.2 ESTRUTURA DE TREINAMENTO

Atualmente o Grupo Barigii ndo possui um plano formal de Treinamento &
Desenvolvimento interno voltado aos colaboradores da area Pés-vendas. A etapa de
treinamento destinado a este publico é o Treinamento de Integragdo que também
acolhe todos os novos colaboradores do Grupo.

O Treinamento de Integragdo ocorre todas as segundas-feiras, em funcéo das
admissdes que acontecem nestes periodos. O foco deste treinamento é apresentar
a estrutura atual do Grupo; os diversos segmentos e unidades de negdécio; o
demonstrativo de crescimento; a diretoria corporativa; as areas internas, seus
departamentos e funcionalidades; missao, visdo e valores; perfil do Grupo; politicas
internas; programas de desenvolvimento e acompanhamento; beneficios oferecidos
€ comunicag¢ao interna.

Apds esse treinamento os colaboradores sédo direcionados aos postos de
trabalho, onde € designado um “padrinho” para ensinar e acompanhar suas
atividades durante o periodo de uma semana, onde ndo ha uma efetiva forma de
avaliacdo para mensurar o grau de qualidade desta transmisséo de informagoes.

Cada montadora, por sua vez, trabalha com foco em treinamentos
direcionados a esta area, alguns destinados a cursos mais voltados a area técnica e
outras mais administrativas e comportamentais. No grupo ndo ha um processo de
controle uniforme sobre os treinamentos realizados pelos colaboradores nas

montadoras. Quem toma a decisdo sobre a qualificacdo de cada profissional sem
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prévia andlise das competéncias e habilidades €& prdprio gestor da unidade,
assumindo o 6nus pelo resultado positivo ou ndo do investimento realizado. Ap6s o
retorno do profissional ndo ha uma disseminacdo do conhecimento adquirido
perante os demais colaboradores da equipe, permanecendo o conhecimento de

posse exclusiva do funcionario treinado.
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6. ANALISE DOS RESULTADOS

6.1 MAPEAMENTO E ANALISE DOS TREINAMENTOS OFERECIDOS PELAS
MONTADORAS

Analisando os dados sobre plano de treinamento oferecidos pelas
montadoras é possivel compreender que cada uma apresenta sua particularidade
em relacdo a caracteristica do treinamento ofertado. Porém, observar-se que ha um
peso consideravel para os treinamentos técnicos, ou seja, os freinamentos
oferecidos em nivel conceitual, basico, de reparagéo e diagndstico no que tange a

atuagdo mecanica automotiva e de motocicletas.

6.1.1 Fiat
A FIAT Automéveis dentro do seu percurso formativo oferece 30 cursos

técnicos e 54 administrativos e comportamentais totalizando 84 cursos disponiveis a
area Pés-vendas dentro dos distribuidores FIAT.

Como a montadora esta em fase de implantagdo de um sistema de
gerenciamento de treinamento, ndo foi possivel resgatar histéricos de participagao
de treinamentos dos colaboradores e sua respectiva nota. Entretanto, foi possivel
resgatar a avaliacdo anual 2007 que a montadora proporcionou a rede de
distribuidores com a finalidade de avaliar o nivel de conhecimento tedrico dos
funcionarios. Esta avaliagdo esta representada com a cor verde no mapeamento,
identificando que o colaborador apresentou um nota igual ou superior a 7,0 na
Avaliagdo do Conhecimento, ndo necessitando de treinamento posterior para o
quesito aprovado.

A FIAT oferece mensalmente treinamentos para a area Pds-vendas dentro do
préprio distribuidor, onde um profissional da montadora é designado a ministrar os
cursos dentro da semana fechada, ou seja, 40 horas horas de treinamento por
concessiondria. Ficando esta responsédvel em reunir o quorum de no minimo 10
participantes dentro publico-alvo para cada curso requisitado. As semanas de

treinamentos sdo divididas em Curitiba, Itajai e Blumenau, sendo os dois ultimos
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passiveis de consolidagdo em uma Unica semana com intuito de maximizar as
turmas.

Para o estudo foi levantado e mapeado manualmente o percurso formativo
para cada unidade de negdcio FIAT, consolidando por regido com a finalidade de
criar um ferramenta que possa observar o histérico de participacao individual de
treinamento a avaliacdo do AC, e quais 0s cursos em que os colaboradores se
apresentam como elegiveis.

Na seqléncia encontra-se representado o mapeamento de Curitiba aberto,
demonstrando todos os colaboradores que fazem parte do percurso formativo FIAT

que trabalham nas unidades da Barigiii Parque, Torres, XV e Portao.
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TABELA 2 — MAPEAMENTO DO PERCURSO FORMATIVO FIAT — PARQUE, XV,

TORRES E PORTAO
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Tabela 2 — Mapeamento do Percurso Formativo FIAT — Unidades Barigui Parque, Torres, XV e Portédo

Fonte: Informagdes do Percurso Formativo Fiat, relatério de empregados do Grupo Bariguii e relatério de

notas do AC. Janeiro/2008.
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A analise dos resultados do mapeamento de Curitiba demonstra que 13,6%
do total de colaboradores versus cursos, considerando conforme fungao executada,
deixam de ser elegiveis uma vez que a nota apresentada por eles foi igual ou
superior a 7,0 na Avaliacao do Conhecimento realizada pela montadora, deixando
de ser obrigatdria a participagcao no curso prescrito dentro do plano de treinamento.
Contudo, ainda ha 32,4% de treinamentos basicos considerados elegiveis para
realizar, 29,3% em relagao ao nivel intermediario e 24,7% no nivel avancado dentro

do que a montadora preconiza em seu percurso formativo.

% Elegiveis - Percurso Formativo Fiat - PR

BEAC

Basico
Intermediario
O Avangado

Gréfico 1 — Percentual de elegiveis dentro do Percurso Formativo das unidades FIAT em Curitiba.
Fonte: COSTA, Lucilene - Mapeamento do Percurso Formativo FIAT — Janeiro/2008.
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TABELA 3 — MAPEAMENTO DO PERCURSO FORMATIVO FIAT — ITAJAI E
CANINANA
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Tabela 3 — Mapeamento do Percurso Formativo FIAT — Unidades Barigti ltajai e Caninana
Fonte: Informagoes do Percurso Formativo Fiat, relatério de empregados do Grupo Bariglii e relatério de
notas do AC. Janeiro/2008.

Percebe-se através do grafico 2, que as unidades Itajai e Caninana sofreram
um redugao percentual de 9,5% de elegiveis através da Avaliagdo do Conhecimento
com nota igual ou superior a 7,0, e que 37,1% devem ser realizados através dos
treinamentos de nivel basico, 28,5% intermediario e 24,9% a ultima etapa do

treinamento que diz respeito a treinamentos mais avangados.
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Percentual de Elegiveis - Percurso Formativo - Fiat Itajai e
Caninana/SC
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EAC
E Basico
Intermediario

87.1% O Avancado

Grafico 2 — Percentual de elegiveis dentro do Percurso Formativo das unidades FIAT em Itajai e
Caninana/SC.
Fonte: COSTA, Lucilene - Mapeamento do Percurso Formativo FIAT — Janeiro/2008.

TABELA 4 — MAPEAMENTO DO PERCURSO FORMATIVO FIAT — BLUMENAU

161 40H1EH 18H o |

b z
gl £ HEHE g s[5l
LN H el | B 5l i RERRHE AR
§ HEH AN RHHHHHHRE HHE : i | H HRHEH
2| g g 8 8,18 Slalii H ¥ H § H § g £ HERA
3l 131E[5% FEAEEE HE £ HHHH HREEH
HAMEEE E R MHH g g HEIREIRA 5 HEHEBEIEH
g H ¥ 2 2 HE B @ H 8
e HI 2 £|8 2 w §(8 g H b H 7
Elg|s ] HEHHEH Eigly H i ) K EHE g ] £ g 3 old £ RHAHE
HHHHEH HHHEHAE HHEHEEE § H HHHEHEHEEHE HENHE HEH3H HEHERHEEEE
HHHEHEEHE e R HHHHHREHEH R L
2 HEHEH 2 g g k4 g i HEHHHH g g H g g H H ila
g H 25221815182 K 2 & I HEE £ g H g 38
e HHHEEHHEHEHEEHE § ﬂgs : i HHURHHEHEH RS
g0 ; P HEHH I FH H H I 8 L] H % 2
i P § e EEARHEH i HHHHEE HHRRE R
¥ f] H EH HE 4 HE H g
2 H 2 F1H Blg i g
£ 3 8 = |e ¥ 3
NAYARA NAZAINOIMENTO A CLENTES 1] 1 2|2 3| |12
il 3
i1 &
ROBSON i 3|
LEANDRO SCHNCARREG. GARANTIA 3
JOHRNY JACGHTREGADGR TECHICO 3| [ 2 1[3] |2
'VILBONEI HINCUTREGADGR TECKICO 3 3 2 1[3 2
SILVIO NICOLLAERENTE POS-VENDA. 1 RH BH B 2|22 2 u 2 m 3 Ll3af |-|:|-| 2)2
CHARLESHER{  MECANICO 2
cERALOOKO]  MECANCO 2
s psERTo]  wEcAcO 2]
tGuELLuoio|  MECACO 2
RICARDOKRA]  MECANICO 3
SIDEIDE FRE|  MEGANCO 2
CRISTIAND RODEDOR DE ACESSORIOS 3
ADEMRNOVA  FUMLERO
AOEMRPISKE]  FUMLERO
GLBERTOFRY  FUMLERO
3
MARCIO AHORE OFICIA /LIDER WECANCA 2 2
narceL0 oig Proro oe Teste| | 3 B
ENERSON GIL FDOR INTERNO OE PEGAS 2 &
PAEULD DE ARDOR WTERNO DE PEGAS 2 T
CARLOS DIOCLAUTOMOTIVG - AUTOZENTRO b
ALESSANDRO ENDEDOR DE PEGAS i 2| [
2| |1
TARGO DA SINENDEOGR DE PEGAS 2| |1
EVERTON FIOHMLAR DE GARANTIA 1 £l
CLEBER PICKL|  ELETRICISTA 2 2
e | eewosta B
R | S HEGENEEENEEE 3| EEEEE ] B
JEMONER | TeCSs,
MURLDDOS | FUNLARAE ] 2 1 B 2z
APROVADO

APROVADO - AVALIAGA0 DO CONHECIMENT

NIVEL BASICO - AREALIZAR

[ wewenvenisn- Areazan

0] WveLavanga00- AREAIZAR

] cursoscompréreaustios i

Tabela 4 — Mapeamento do Percurso Formativo FIAT — Unidade Barigli Blumenau.
Fonte: Informacgdes do Percurso Formativo Fiat, relatério de empregados do Grupo Barigtii e relatério de
notas do AC. Janeiro/2008.
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Pode-se constatar na andlise do percurso através do gréafico 3, que 10,9% dos
elegiveis foram excluidos da obrigatoriedade de alguns cursos devido a nota do AC,
32,7% deverao realizar o nivel basico, 31,1% o nivel intermediario e 25,2% o nivel
avangado.

Percentual Elegiveis - Percurso Formativo - Fiat Blumenau/SC

10,9%
25,2% : BEAC
Basico
Intermediario

30 79 B Avancado
70

31,1%

Grafico 3 — Percentual de elegiveis dentro do Percurso Formativo das unidades FIAT em Blumenau/SC.
Fonte: COSTA, Lucilene - Mapeamento do Percurso Formativo FIAT — Janeiro/2008.

Entre as trés regides mapeadas, Curitiba, ltajai e Blumenau, a que
apresentou o melhor indice de aproveitamento na avaliagdo do conhecimento foi a
regiao de Curitiba, com uma diferenca de 4,1 pontos percentuais entre o ultimo
colocado, a unidade de ltajai. O que representa uma melhor qualificacdo dos
profissionais em relagdo ao embasamento tedrico de sua profissdo dentro da regiao
atuante.

6.1.2 Ford
A marca FORD trabalha com um sistema de gerenciamento de treinamento

denominado GTS (Gerenciador de Treinamento de Servigos), que possibilita o
acompanhamento do histdrico e a evolugao dos treinamentos dos colaboradores da
Center Automéveis Ltda.

A fim de avaliar os resultados apresentados como elegiveis para treinamentos
da montadora, foi desenvolvido um mapeamento de identificagdo visual desta
informacéo.

A montadora atua com trés setores de treinamento, o técnico, divido em nivel

de capacitacdo basica, conceitual, reparacdo e diagndstico, os administrativos e
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comportamentais oferecido pela ABRADIF (Associag@o Brasileira de Distribuidores
Ford) e os treinamentos e-learnings disponibilizados através do Portal da montadora
denominado, Ford U. O objetivo dentro da politica da montadora é qualificar cada
vez mais os profissionais que atuam nos distribuidores Ford. Para isto deve-se
formar nos treinamentos técnicos o maior nimero de especialidades por produtivo,
ou seja, Técnico Automotivo. Por esta razao prioriza-se os treinamentos de nivel de
capacitacdo bdsica e conceitual para todos, e posteriormente defini-se a
especialidade que sera formada conforme habilidade do profissional.

No mapeamento trataremos somente os cursos técnicos, disponibilizados
através da planilha Master da FORD. Os demais cursos administrativos,

comportamentais e e-learnings nao nos disponibilizam histéricos de participacdes.
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TABELA 5 — MAPEAMENTO FORD — UNIDADES CENTER XV, MARECHAL,
BLUMENAU E MARINGA
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Tabela 5 — Mapeamento FORD — Unidades Center XV, Marechal, Blumenau e Maringé.
Fonte: Informagdes GTS (Gerenciador de Treinamento de Servicos - FORD), Planilha Master FORD e
relatério de empregados do Grupo Barigui. Janeiro/2008.

No grafico 4 é possivel visualizar que temos somente 2,2% dos elegiveis
para realizar o Nivel de Capacitagdo Basica na planilha Master de formagdo FORD,
8,8% devem realizar o nivel conceitual e dentro da grade de formacéo de
Consultores Técnicos apenas 4,7% apresenta-se como elegiveis para o treinamento

da montadora.
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Os demais niveis ndo serdo tratados nesta andlise, pois variam conforme
interesse da formacéo de especialidade de cada profissional.

Percentual de Elegiveis - Treinamento Técnico FORD

97,8%

91,2% 95,3%

B Realizado
A realizar

2,2%
Nivel Capacitacao Nivel Conceitual Formacéao
Basica Consultores Técnicos

Gréfico 4 — Percentual de elegiveis dentro do Percurso Técnico da marca FORD
Fonte: COSTA, Lucilene - Mapeamento FORD — Janeiro/2008.

Para o profissional se tornar especialista ele deve passar pelo curso de
reparacao dentro da especialidade que pretende atingir, e se formar em no minimo
duas especialidades, sendo uma em elétrica e outra mecénica. O grupo de Técnicos
Automotivos da FORD, mais os Lideres de Oficina apresentam exatamente 50% do
guadro como especialista, ou seja, com no minimo 2 especialidades formadas, onde
ha também profissionais com até 4 na categoria citada.

6.1.3 Renault
A Montadora RENAULT trabalha mais com treinamentos E-leamnings, nos

presenciais com foco maior para os treinamentos técnicos voltados a area mecéanica
e também com nimero restrito mas atuante de cursos administrativos.

Os treinamentos sao classificados em duas competéncias, sendo Técnicas,
que envolve o treinamento presencial de mecanica, e Servigos, que é representado
por cursos Administrativos e e-learnings. A grade de treinamento da marca é
distribuida em cursos com diferentes pesos, determinando um percentual de

competéncias para cada fungdo. Conforme a realizacdo dos treinamentos a
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distdncia ou presenciais eleva-se este indice de competéncia. A montadora
estabelece como percentual minimo de competéncia, 65% nos dois primeiros
trimestres e 70% nos dois ultimos.

Para os novos colaboradores é disponibilizado o BC, Balango do
Conhecimento, realizado via internet para avaliar o conhecimento tedérico do
funcionario, eximindo de treinamentos presenciais em que apresenta bom
aproveitamento na avaliagao.

Na avaliacdo do percentual de competéncias atingidos entre os distribuidores
da marca Renault, é possivel observar que duas unidades apresentam resultados
acima da meta para competéncia técnica, a unidade Parque e Londrina, com
67,39% e 68,57% respectivamente. Ja a unidade de Maringa apresenta um indice
abaixo da meta no que se refere a treinamento técnicos com 62,50%, ou seja,
voltados para atuagao mecéanica; e a unidade da Marechal apresenta indice baixo de
63,92% em treinamentos denominados Servigos que sao representados por cursos

e-learnings e com foco mais administrativo (Grafico 5).

Percentual de Competéncias 2° Trimestre - RENAULT

92,59%

88,57%

trim. 2008)

@ Servigcos
Técnicas

Férmula Marechal ~ Férmula Parque Férmula Londrina  Férmula Maringa

Gréfico 5 — Percentual de Competéncias da marca Renault
Fonte: Mapa de competéncia do Portal Crescer Renault — Junho/2008

6.1.4 Toyota
Os treinamentos oferecidos pela marca TOYOTA s&o destinados na sua

quase totalidade para técnicos automotivos que devem ser formados primeiramente
na classificacdo Técnico Toyota, posteriormente na categoria Técnico Profissional,
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podendo se tornar um Técnico em Diagnéstico e por fim a classificagdo méxima do
profissional, Técnico Master.

As vagas para os treinamentos sao disponibilizadas conforme determinagéao
do Engenheiro de Campo da montadora. Esta decisdo é conjunta com o
Coordenador e Gerente de Pds-vendas em relagdo qual profissional investir e
qualificar.

Como pré-requisito para a marca todos os Técnicos Automotivos devem
realizar o curso Técnico Toyota. Para os demais niveis, varia o nimero de formagao

minima exigida conforme o nimero de profissionais dentro do quadro funcional.

TABELA 6 —- MAPEAMENTO TOYOTA

= Técnico L. L. Técnico em Diagndstico L
Nivel Toyota Técnico Profissional - PR Fa— Técnico Master
o CURSOS < ’«9 ’ S " X,\c;& " 2 < D"@ ; ,0‘“0 " b " P " ot < o 7 ,0@’ 1"5\0 o ”@L . Xﬂ\’\
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oo ® & © © ®© © © ©® ® & ® o O |0
iMarcos ®  ® ¢ @ O O |O|0O|0O]0O]lO OO0
Ipaio ® ® & & O | 0 ® @& ®&®8 O O |0O0|0O]|O0
Andre ® O 0|00 |0 QOO OC|O|IO OO0
Cleberson ® ® @ |5 O OO0 O0|IO0IO 0|00
;Mar..m ® & ®  ® O OO0 |0O|O|IO|IO OO0
iNova vaga - Geometrista ‘ O O O O O O O O O O O O O
iNova vaga - Téchico . O O O O O O O O Q O O O O
%Nova vaga - Técnico . O O O O O O O O O O O O O
! OO |00 |O O |O|O|O|O|lO OO0
HABILITADO | | | mscrrmo | | | PLaNEIADO | @ | | Reprovano | @ |
NAoHsermapo | O | | Fata | @ | |DATA |3 3008 vt [responsaveL] L. |

Tabela 6 — Mapeamento TOYOTA.
Fonte: Planilha do Engenheiro de Campo da Toyota do Brasil. Fevereiro/2008.

Analisando os dados do mapeamento observamos através do gréafico 6, que
85,7% de elegiveis do curso denominado Técnico Toyota ja foram executados, que

ha 57,1% de elegiveis para executar o Técnico Profissional. Porém se observamos



4/

no mapeamento, ja existem colaboradores planejados para realizar os trés cursos
disponiveis nesta categoria, o que inverteria a escala, igualando percentualmente
ao nivel Técnico Toyota. Quanto ao médulo Técnico em Diagndstico, ha
necessidade de formar e qualificar um maior nimero de profissionais nesta area e
completar o ciclo de pelo menos um profissional com a formagéo de Técnico Master,
também ja planejado.

Percentual de Elegiveis - Treinamento Técnico
TOYOTA

85,7%

80,4%

E Realizado
A realizar

0,0% 0,0%
Técnico Toyota Técnico Técnico em  Técnico Master
Profissional Diagnéstico

Grafico 6 — Percentual de elegiveis dentro do Percurso da marca TOYOTA
Fonte: Mapeamento do Percurso Toyota — Fevereiro/2008.

6.1.5 Volkswagen
A rede VOLKSWAGEN trabalha com treinamentos técnicos e administrativos

presenciais, além de treinamentos realizados a distancia através da TV VW, onde
sdo disponibilizados a rede de distribuidores através de tv a cabo e dowloand de
arquivos via portal. Os colaboradores que realizam treinamentos a distancia devem
assistir aos videos e posteriormente registrar informagdes dentro do sistema da rede
Volkswagen.

Os treinamentos sao divididos em cinco categorias, Nivel Gerencial de
Servigos, Nivel Operacional Administrativo, Nivel Operacional Técnico, Nivel

Pessoal contato com Publico e os Treinamento a Distancia.
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TABELA 7 — MAPEAMENTO VOLKSWAGEN

ASSISTENCIA TECHICA
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g 3 3

3 " 2 2|2 H . “
i i £ g HEHHAF HHHE §‘§§ slalal¥ls
AR R M M ARHC R AR HREHAE AR
I R R HHE O EHHHE R HHTHE
2 HEL I 8|3 2 :“«g 2 HEEIEIH 9|8 HAHHEHHHHHEAL 23 HHEHEHEHEE 1H
HEEIE R HHHH u | HHEHEH S HE HHHHHE HEEE 3 H r £ 3
HHHEEHEEH % JHHHH §§§§§ iHi gsgéagégg §E§§§ 2
HHHHHEH HHHHHBHERHAEHEHHBEBE HEHREHHHHHEEAEHEE HHHHHHHEEHE
HHHEHHAHHHHHHHHARHEHEHRHHHESE HHOHHHHHHEEHHHHE E2)3 §§v3 i
§H§§§as HHHHHHHEHHHEERHE Hill ?EE?%%»gégizggggg §Eisieﬁg
RRHE ARt R R HREHREHEHE R R U H R R R REHHEE

H 5 s;g gg §§ HL

SERGIO WOHR

FERNANDO.

.

P CONSULTOR TECHICO

CousULTOR TECHICO |
JUNIOR | GERENTE DE MARCA.
UIDER OE OFICIHA
GARANTISTA

©_| EnTREGADOR TECNID

SN - L1

Tabela 7 — Mapeamento VOLKSWAGEN.
Fonte: Informagdes do Portal da Rede VW — Janeiro/2008.

Segundo analise dos resultados demonstrada no grafico 7, verifica-se a
necessidade de um trabalho a ser focado nos treinamentos de Nivel Operacional
Técnico representado por 70,9% de elegiveis dentro do percurso da rede,
treinamentos a distancia que até o momento ndo vém sendo realizado pelos
funcionarios, dois cursos do Nivel Gerencial de Servigos que representam 100%
deste indicador e Nivel Pessoal Contato Publico que apresenta 88,9% como

elegiveis.

Percentual de Elegiveis - Treinamento VOLKSWAGEN
100,0%  100,0%
70,9%

H Realizado
A realizar

0,0%

Nivel
Gerencial -
Servigos

1%

g5
[N
=
=f
2F
b

Nivel Operac
Administrativo
Nivel Pessoal
contato
Publico
Treinamento a
Distancia

Gréfico 7 — Percentual de elegiveis dentro do Percurso da marca VOLKSWAGEN.
Fonte: COSTA, Lucilene - Mapeamento do Percurso VW — Fevereiro/2008.
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A VW né&o disponibiliza através de seu portal relatérios visuais para
acompanhamento das caréncias de treinamento.

6.1.6 Suzuki
A J. Toledo da Amazénia — Suzuki Motos do Brasil apresenta em seu plano

de treinamento trés cursos voltados especificamente para Técnicos de Motocicletas
e Auxiliares.

Os cursos oferecidos séo: S1 para motos de pequena cilindrada, S2 para
motos de grande cilindrada e S3 de capacitagdo para atuarem com novos modelos
de motocicletas langcadas no ano e sistema de diagnose de injecéo eletronica.

O acompanhamento deve ser realizado pela formagdo do mapeamento

interno, uma vez que a montadora nao oferece nenhum recurso neste aspecto.

TABELA 8 - MAPEAMENTO SUZUKI

ADQUIRIDAS

MEDIA NOTAS POR FUNCIONZRIO
TREINAMENTO S1
TREINAMENTO 52

PORCENTAGERM DE COMPETENCIAS
TREINAMENTO ESPECIAL S3—INJEGAC
ELETRONICA {NOVOS MODELOS

Gilberto Técnico de Motocicleta

{Bruno Técnico de Motocicleta

 Alexander Técnico de Motocicleta

Juarez Técnico de Motocicleta
Marcos Técnico de Motocicleta
:Mario Técnico de Motocicleta

:Reinaldo Técnico de Motocicleta

QMacqiver Auxiliar Técnico de Motociclet

- {APROVADO
| REPROVADO
O N AREALIZAR i
Tabela 8 — Mapeamento SUZUKI — CTBA e ltajai
Fonte: Cronograma de Treinamento da SUZUKI e resgate do
histérico junto aos colaboradores- Janeiro/2008.
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Verifica-se pelo grafico 8, que entre as unidades da Bariglii Motos de Curitiba
e Itajai, a que apresenta um maior indice de cursos elegiveis a serem realizados
com 77,8% € a unidade de Curitiba, ja Itajai apresenta um indice menor porém nao
indicado de 55,6%.

% Elegiveis - Treinamento Técnico SUZUKI

77,8%

55,6%
B Realizado
B A realizar
22,99,

Motos CTBA Motos ltajai

Gréfico 8 — Percentual de elegiveis dentro do Percurso da marca SUZUKI.
Fonte: COSTA, Lucilene - Mapeamento do Percurso Suzuki — Fevereiro/2008.

6.2 ANALISE DO LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DE TREINAMENTO
(LNT)

Através do levantamento de necessidades realizado junto aos gestores da
area Poés-vendas, é possivel observar que ha uma caréncia em relacédo a
capacitacgao técnica e comportamental oferecida aos colaboradores que atuam nesta
area. Estas necessidades abrangem desde de fungbes mais operacionais até niveis
estratégicos como o corpo gerencial.

O levantamento de necessidades de treinamento foi baseado no formulario
em anexo a este trabalho, que apresentou como resultado as seguintes
necessidades abaixo divididas em técnicas e comportamentais.



TABELA 9 -
TECNICO

J1

LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DE TREINAMENTO -

TREINAMENTO TECNICO

Informagdes Contébeis

sistema

Treinamento Contetido Objetivo Publico
Médulo Oficina Possibilitar acesso, conhecimento e
7 o : N Todos os colaboradores que
DealerNet Médulo Balcao reciclagem da ferramenta operacional, - Sl
Médulo Estoque de Pegas padronizando langamento de dados no

atividades

Catélogo Eletrénico

Sistema operacional

Possibilitar conhecimento da ferramenta

Consultores Técnicos
Vendedores de Pegas
Vendedores de Telepegas

Sistemas e Componentes
basicos de um veiculo

Suspenséo
Freios
Motor
Diregéo

Apresentar os principais sistemas e
componentes abordando de forma clara
informagdes basicas sobre um veiculo

Estagidrios

Atendentes de Call Center e SAC

Mecénica Bésica

Freios

Motores

Suspensdo e Diregéo
Transmissao

Oferecer informagdes técnicas referentes a
manutengdo de veiculos

Auxiliares Técnicos Automotivos

Diagnéstico Automotivo

Freios

Motores

Suspenséo e Diregdo
Transmiss&o

Propiciar aos Técnicos a identificagéo do
reparo dos veiculos através de diagnose

Técnicos Automotivos

Elétrica e Eletronica
Automotiva

Sistemas Eletrénicos
Sistemas Elétricos
Controle Climatico
Injecao Eletronica

Habilitar profissionais quanto ao
conhecimento e técnicas sobre elétrica e
eletrdnica automotiva

Técnicos Automotivos

Controle de Qualidade

Montagem e ativagéo de motocicletas

Melhorar a qualidade de revis@o de entrega
de motocicletas

Técnicos de Motocicletas

Conceitos basicos de logfstica

Controlar de maneira eficiente o fluxo e

Pegas Genuinas
Informagdes contébeis basicas

durante o processo de vendas

Logistica InformagGes contabeis basicas Auxiliares de Logistica
Ak armazenagem dos produtos
Processo Logistico — Grupo
Métodos de vendas por telefone
Tolevendas Argumentagdo em vendas Capacitar o vendedor quanto as suas agdes Vendedores de Telepegas

Workshops Acessérios

Demonstrag@o e argumentagéao de
vendas

Aperfeicoar e vivenciar as melhores técnicas
de vendas de acessérios

Vendedores de Acessérios

Excel avangado

Fungdes
Tabela Dinamica

Apresentar e ensinar técnicas mais
avangadas de planilha eletrénica

Compradores Pés-Vendas

Técnicas de Negociagéo

Comunicagéo
Tratamento de objegdes
Negociagdo

Capacitar o comprador quanto as suas agdes
durante o processo de negociagéo

Compradores Pés-Vendas

Tabela 9 — Levantamento de Necessidades de Treinamento - Técnico
Fonte: Entrevista com gestores Pds-vendas e pesquisa em campo — Dezembro/2007
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TABELA 10 — LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DE TREINAMENTO -
COMPORTAMENTAL

TREINAMENTO COMPORTAMENTAL

Treinamento

Contetido

Objetivo

Publico

Administragéo do Tempo

Estilos de Administragéo do Tempo
Desperdigadores de Tempo

Dez habitos a mudar
Economizadores de tempo

Tempo X Qualidade

Conhecer e aplicar ferramentas especificas
para administrar melhor o tempo,
alavancando a produtividade

Técnicos Automotivos
Vendedores de Pegas

Qualidade no Atendimento

Percepgéo, Postura, Comunicagao
Fatores Importantes no atendimento
Indicadores de qualidade

Direitos do consumidor

Sensibilizar o funcionario da importéancia do
compromisso com o cliente, desenvolvendo
habilidades comportamentais visando a
otimizagéo do atendimento e dos resultados

Todos os colaboradores

Programa Formar
(Liderangas Prospects)

a definir

Capacitar talentos internos, visando a
formagao de novas liderangas

Talentos Internos

Programa Desenvolver

a definir

Capacitar lideres, visando o desenvolvimento
da performance profissional

Lideres (Oficina, Estoque,
Reviséo, Funilaria, Operagdes)

Encontro Centro de Reviséo

Integragéo e Trabalho em equipe

Oferecer subsidios para favorecer o trabalho
em equipe, entendendo a importancia de
comprometer-se com as dificuldades do outro
e a utilizagdo da comunicagdo para facilitar o
trabalho

Colaboradores do Centro de
Reviséo

5'S

Conceito 5'S
Pratica dos conceitos

Ensinar conceito e técnicas do Programa
para criar ambientes de qualidade

Todos os colaboradores

Tabela 10 — Levantamento de Necessidades de Treinamento - Comportamental
Fonte: Entrevista com gestores Pds-vendas e pesquisa em campo — Dezembro/2007

Com base nas informagbes levantadas é possivel identificar e priorizar as

necessidades de treinamento que devem ser abordadas a curto, médio e longo

prazo, com foco em cada publico especifico, direcionando o treinamento para um

resultado quantitativo e qualitativo que o Grupo espera.

Para definicdo de prioridade levou-se em consideracdo a atual situagdo do

mercado e as mesmas necessidades levantadas por mais de um gestor. Através

destas informacdes foi possivel estabelecer um plano de treinamento que devera ser

avaliada e validada pela Diretoria, para que possa ser aplicado com foco nas

necessidades da empresa dentro do 1° semestre de 2008.
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7. PROPOSTA DE ESTRUTURAGCAO, IMPLANTACAO E ACOMPANHAMENTO

Em face dos resultados apresentados, sugere-se algumas recomendacdes
como proposta de solugdes para Treinamento & Desenvolvimento da area Poés-
vendas do Grupo Bariguli, como segue abaixo:

7.1 TREINAMENTOS MONTADORAS

Apbs mapeamento realizado por bandeira, onde é possivel identificar
elegiveis e necessidades de treinamento especifica de cada colaborador dentro do
percurso formativo, destaca-se a necessidade de estabelecer um planejamento e
controle destas agdes, respeitando a politica de treinamento da montadora e a
busca constante pela qualificagéo profissional.

7.1.1 Novos Colaboradores
Apds periodo de experiéncia (90 dias) dos novos colaboradores, devera ser

realizada a avaliagdo do conhecimento oferecida pela marca em que o profissional
atuara, com intuito de mensurar seu conhecimento tedrico, e conforme nota de sua
avaliagdo poderdao ser eliminados alguns treinamentos conceituais. Desta forma
planeja-se o treinamento do profissional com foco no desenvolvimento de sua

necessidade especifica.

7.1.2 Planejamento
O planejamento deve ser realizado pelo Supervisor de Treinamento

juntamente com os respectivos gestores de cada unidade conforme cronograma das
montadoras, para definir quem sado os funciondrios que apresentam maior
necessidade de treinamento e suas habilidades. Principalmente em relacdo aos
treinamentos para produtivos, pois ha colaboradores com caracteristicas mais
desenvolvidas em relagao a motores, outros elétrica, suspensao, etc.

Através deste planejamento cria-se um relatério onde sera possivel identificar

quem sdo os colaboradores que participardo dos treinamentos das montadoras, qual
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o periodo, qual curso, local, carga horaria, se a concessionaria paga o curso e qual o
valor, estimativa de despesas de viagens, acompanhamento da coluna status, ou
seja, se o colaborador realizou ou nao o treinamento e se ha necessidade de
replanejar o mesmo.

Com a grade formada e os funcionarios matriculados € possivel informar
previamente os colaboradores, para que possam programar-se para se ausentar em
determinado periodo.

No fechamento do periodo tem se a estimativa de nimeros de treinamentos X
investimento X carga horaria, e também a possibilidade de mensurar a conversao do

planejamento, ou seja, em relacédo ao planejado qual o percentual realizado.

TABELA 11 — PROPOSTA DE PLANEJAMENTO DE TREINAMENTO DAS
MONTADORAS

PLANEJAMENTO TREINAMENTO MONTADORA
Unidade: Ford XXXXXX |
Periodo: 1° Semestre / 2008

Periodo Colaborador Treinamento Local [Carga Horarid 4 Curso 4 Despesas Total Status
03 & 0403 [Mania da Silva Reparacko ds Suspsnséo ¢ Dirscho SBC 13 R§ 140,00 | R¢ o | Ri 520,00 B3
04 sto Coneeito & Funcionamento d= Motorss a gasolina < dises] SBC 24 R$ 21000 | RE - f:

10411/03  |Pedro Henriqus Pinto de T o T eroal SBC 165 RE 14000 BED,00

1dfmar Fay icueiredo Movo Ford Ka Senad - Ctha 8 R§ 70,00 | R§ 70,00

10mar Nove Ford Ka & R 70.00 70,00

11jmar Maria da Silva HNovo Ford Ka Senal - Ctha & R§ 7000 7000

11/mar orgs Luiz Novo Ford Ka =nal - Ctha B R$ 70,00 TO00

1Z/mar Miguel Areanjo Hovo Ford Ka Senal - Ctha & it 70,00 FO00

12/mar bilena Rodrigues Neovo Ford Ka Senal - Ctha 2 R$ 70,00
1041104 [Rafasl Almaida Suceeso em Vendas para Consultorss Téenicos - Abradif Deville - Ctha 18 R$
OB 4 0505 |Jo&o Augusto g 20 dz Alinl = Sugpensio ¢ Direclo Sena - [piranga 15 R$ 14000 | R¢ EBEQ00 | RE BH0,00
12 & 13/06  |Everson Faria Reparacho de Ststemas Elstrénicos Vaicularss SBC 15 R$ 140,00 | R§ 660,00 | RY BE0,00
19 & 20/05  [Robson Rinaldi Diagndstico de Transmissio Mecanica SBC 15 R 14000 | R$ EE0,00 | RP 620,00 latriculade

E i i Total Carga Horaria 185 Previso| Rf  3.800.00
Tabela 11 — Proposta de Planejamento de Treinamento das Montadoras
Fonte: COSTA, Lucilene.

7.1.3 Fluxo
Através do fluxo abaixo podemos observar cada etapa do processo de

encaminhamento de funcionarios a treinamento nas montadoras e os respectivos
responsaveis.

Apos realizacao do planejamento e a qualificagéo do profissional, no retorno
do curso este devera preencher um formulario de avaliagdo de reacdo com a
finalidade de efetuar uma avaliagédo qualitativa do evento realizado. Se o profissional
obter resultado satisfatorio, ele devera ser orientado pela area de Treinamento de
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como transmitir a competéncia adquirida para os demais membros de sua equipe.
Se o resultado obtido for insatisfatério na avaliagao da montadora, devera ser
formado um comité para avaliagao da situagao deste profissional, podendo retornar
ao mesmo treinamento dentro de um novo planejamento, desde que seja
estabelecido um plano de agao para acompanhamento do seu desempenho, ou
manté-lo, ficando sob a responsabilidade do gestor o acompanhamento deste

profissional.

Fluxo Responsdveis
= —
- 2
Elaborar planejamento de
b adiros que ik
treinamento conforme
cronograma da lmmadomJ

v
Efetuar a inscri¢io do
colaborador e cuidar dos I
—» tamites de inh 1 Assi do Gestor J
do funciondrio, se curso
presencial

Assim que funciondrio
retornar, deverd ser aplicada a
Avaliagio de Reagdio para B

S T 1 Gestor |

do Gestor

Treinamentos Externos 1
encaminhado 2 drea de
Treinamento P6s-Vendas

ApGs 1 semana a partir da
data do retorno, o

colaborador deverd efetuar | |
uma apresentagio do "I Colaborador
contetido observado no
tréinamento para a equipe
Reprovado
Formar comité para avaliar o e =
desempenho insatisfatério do 2 £
colaborador Gestor / Lider de Ofici

Janeiro/2008

Figura 2 — Fluxo de Treinamento das Montadoras
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7.1.4 Controle
Para controlar o aproveitamento e a efetividade do profissional no

treinamento, deve-se estabelecer indicadores de desempenho para mensurar a
aplicagao do conteudo absorvido na area de trabalho.

Outra ferramenta de controle que devera ser bem aproveitada é o
mapeamento desenvolvido, que tem como finalidade identificar necessidades de
treinamento, observar desempenho obtido nos treinamentos e acompanhar a

evolucao de formacao do profissional.

7.1.5 Budget
Apds definicdo e validagao do Budget (orcamento) para despesas de

treinamento das montadoras pela Diretoria, deve-se efetuar o acompanhamento
com base no planejamento e no realizado mensal, ou seja, as despesas incorridas,

nao deixando extrapolar o orgamento aprovado.

Acompanhamento Budget Anual

(BB Oentro da meta estipulada
Acima de B0% da meta

B Meta/Ano ~ —e— Acumulado /Ano " [ Meta uapsssada

Gréfico 9 — Andlise de acompanhamento de Budget Anual
Fonte: COSTA, Lucilene - ano 2007



S/

7.2 PLANO DE TREINAMENTO

Como nao ha uma estrutura previamente formatada, verifica-se a
necessidade de estabelecer um plano de treinamento aos colaboradores da area
Pés-vendas, baseado nas informagdes levantadas e priorizadas nas necessidades
de treinamento para o 1° semestre de 2008. Este plano servira de base para a
criacéo e desenvolvimento de uma GFP - Grade de Formacéo Profissional, onde
sera delimitado a formacao de treinamento dentro da funcéo especifica de cada
publico.

O Plano de treinamento prevé: nome do treinamento, objetivos, publico-alvo,
conteudo programatico e carga horaria.
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7.2.1 Cursos

7.2.1.1 Iniciagcdo a Qualidade

Objetivo: Sensibilizar o colaborador da importancia da qualidade na execugéo dos
Nnossos servigos, apresentando os programas da montadora e nosso papel dentro
deste processo.

Publico: Todos os colaboradores da area Pds-vendas

Contetido Programatico:

¢ Histérico e definicdo de Qualidade
e Visdo da empresa e do cliente
¢ Impacto da Satisfagdo do Cliente nos Negécios
e Foco das Montadoras
¢ Nosso Objetivo
e Programas da Montadora
- KPI's
- Metas

— Ranking da concessionaria

Carga Horaria: 1 hora

**Oferecido a todos os novos colaboradores semanalmente, exceto ultima semana

do més. Realizacdo toda segunda-feira apés treinamento de Integragdo com RH.
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7.2.1.2 DealerNet

Objetivo: Possibilitar acesso, conhecimento e reciclagem da ferramenta operacional

utilizada pelo Grupo padronizando langamento de dados no sistema.

Contetdo Programatico e Publico:

cu C © 3 Su S G 154
'E' _8 o krd =0 0 4!1:) g "a -g o E
. ~ @ 52 = 8o | 85 |58 |ms | €9
Médulos X Fungdes % o 5 S og | @2 |9 % 3g Se
8187 & |87 |88 |5V |29 |72
> |32 |2 <
Cadastro de Clientes 1 hora X X X X X X
Cadastro de Vefculos 40’ X X X X
Ordem de Servico 1 hora X X X
Autorizacdo de Fornecimento 20’ X X X
Agendamento de Clientes 20’ X X
Orcamento 1 hora X X X X
Débito de Pegas 40’ X X
Marcacdo de TMO 20’ X X X X
Fechamento de OS e Emissdo de N'F 1 hora X X X
Separacgdo de Pecgas 30’ X X X
Vendas de Pegas 2 horas X
Administracao de Estoque 1 hora 30’ X X
N'E 1 hora 30’ X X X
Carga Horaria | 3h30' | 5h40’ | 7h30’ 5h 5h20’ | 4h30' | 2h10’ | 20’

***Oferecido a todos os novos colaboradores que utilizarao o software em suas
atividades. Realizagdo toda segunda-feira apds treinamento de Iniciagdo a
Qualidade.
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7.2.1.3 Sistemas e Componentes Basicos de um Veiculo

Objetivo: Apresentar os principais sistemas e componentes, abordando de forma
clara informagdes basicas sobre o veiculo.

Publico: Estagiarios, Entregadores Técnicos, Auxiliares de Logistica

Conteudo Programatico:

e Motores de combustao interna: Componentes, Principio de funcionamento de
motores ciclo Otto e Diesel, Sistemas de arrefecimento, Sistema de lubrificagao,

Sistema de distribuicdo, Sistema de igni¢éo e Sistema de alimentagao.

e Transmissdo: Embreagem - Componentes da embreagem e Principio de

funcionamento, Caixa de mudangas - Componentes da caixa, Principio de

funcionamento, Diferencial, Semi-arvore e Junta de articulagao.

e Sistema de Suspensdo: Componentes, Tipos de suspensdo, Principio de
funcionamento, Rodas e pneus.

e Sistema de Freios: Componentes do sistema de freios, Tipos de freios

(convencional e ABS), Principio de funcionamento e Sistema ASR, ESP.
o Sistema de Diregdo: Tipos de acionamento do sistema de direcao, Componentes
do sistema de dire¢do, Principio de funcionamento de direcdo (mecénica

hidraulica e elétrica).

e Sistema Elétrico e Eletrénico: Bateria, Alternador, Motor de partida, Central de
distribuicao elétrica e Painel de instrumentos.

Carga Horaria: 16 horas
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7.2.1.4 Seminario de Consultoria Técnica com Foco na Qualidade

Objetivo: Sensibilizar o funcionario da importancia do compromisso com o cliente,
desenvolvendo habilidades visando a qualidade no atendimento.

Publico: Consultores Técnicos, Lideres de Oficina, Gestores Pds-vendas

Conteudo Programatico:

Contetdo Responsavel Carga Horaria
Perfil x Missao do Consultor Técnico Gestdo de Pessoas 30’
Expectativa do Cliente Pés-Venda Call Center 30’
Indicadores de Qualidade Call Center 1 hora
Resultados da Pesquisa Call Center 2 horas
Padrao de Atendimento Gestor 2 horas
Qualidade no Atendimento / Comunicacao Gestao de Pessoas 2 horas
Follow up Gestor 1 hora
Direito do Consumidor SAC 1 hora
TCC Consultores Técnicos 2 horas
Carga Horaria 12 horas
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7.2.1.5 Seminario de Entrega Técnica com Foco na Qualidade

Objetivo: Sensibilizar o colaborador do compromisso com o cliente e a importancia

desta area na satisfacéo e fidelizagao do cliente.

Publico: Entregadores Técnicos, Estagiarios de Entrega Técnica, Gestores Pds-
vendas

Conteudo Programatico:

Contetdo Responsavel Carga Horaria
Perfil x Missdao do Entregador Técnico Gestdo de Pessoas 30'
Importéancia da Entrega Técnica Call Center 30’
Indicadores de Qualidade Call Center 1 hora
Resultados da Pesquisa Call Center 2 horas
Processo de Entrega Técnica Gestor 2 horas
Administracdo do Tempo Gestao de Pessoas 1 hora
Direito do Consumidor SAC 1 hora
TCC Entregadores Técnicos 2 horas
Carga Horadria 10 horas
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7.2.1.6 Workshops de Acessérios Automotivos

Objetivo: Aperfeicoar o conhecimento técnico do produto e argumentagdo de
vendas de acessorios

Publico: Vendedores de Acessoérios

Contetdo Programatico:

e Alto-falantes

e CD/DVD/MP3

e Amplificador

¢ Rodas e Pneus

o Alarmes, Vidros e Travas
e Xenon

e Sensor de estacionamento
¢ Pelicula

e (Centrais de Levantamento

Carga Horaria: 8 horas
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7.2.2 Grade de Formagao Profissional (GFP)

Com a finalidade de criar e acompanhar a evolugdo da qualificacdo
profissional dos colaboradores, sugere-se uma grade de formacéo profissional,
definindo o percurso que o funciondrio terd que cumprir a fim de certificar a
competéncia adquirida em sua funcgéo.

TABELA 12 — PROPOSTA: GRADE DE FORMACAO PROFISSIONAL

Fungdes

Dealeriet

Cursos

Iniciagfio & Cualidade
Automotivos

com Foco no Qualidade
Semindrio de Entrega Técnica
com Foco no Qualidade

Seminario de Conultoria Técnica
Workshops Acessérios

‘Analista de Operacles
‘Aprendiz Senai
‘Agsistente Administrativo
Assistente de Logistica
‘Agsistente Operacional
Auxiliar Administrativo
iAuxiliar de Logistica
1Auxiliar Operacional
{Auxiliar Técnico Automotive
‘Auxiliar Técnico Eletricista
{Comprador
iConsulior Técnico
Coordenador Atend. a Cliente
:Coordenador da Telepecas
Coordenador Pés Vendas
Entregador de Veiculos
Entregador Técnico
:Estagiétic
{Garantista
‘Geometrista
{Serente de Marca
Gerente de Operacdes
Gerente de Suprimentos
Geregnte Pds Vendas
:Lider de Funilarig
:Lider de Logistica
iLider de Oficina
{Lider de Revisdo
‘Menor Aprendiz
Motorista
| Supervisor de Marketing
{Supervisor de Treinamento
Técnico Automotivo
Técnico de Funilaria
Técnico de Pintura
‘Téchico de Polimento
Tecnico Eletricista
endedor de Acessdrios
Yendedor de Pecas
vendedor de Telepegas X X
Tabela 12 — Grade de Formag&o Profissional - GFP
Fonte: COSTA, Lucilene.
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7.2.3 Cronograma de Treinamento — 1° Semestre 2008

O cronograma foi elaborado de maneira a priorizar as area que necessitam de
qualificacdo conforme levantamento de necessidades de treinamento, cenario atual,

expectativa de mercado e sugestdo do plano de treinamento desenvolvido neste
estudo.

TABELA 13 - PROPOSTA DE CRONOGRAMA DE TREINAMENTO - 1°
SEMESTRE 2008

CRONOGRAMA - TREINAMENTO POS-VENDAS
1° SEMESTRE DE 2008

JANEIRO FEVEREIRO MARCO
D S T Q Q S S D S T Q Q S S . D S T Q Q S I S
1 2 3 4 5 1 2 ek

6 | 7 | 8 | @ | 10 |11 | 12 3 4+ | 5 | 6 |7 |8 | N 2 3] 4« | s |8 |7

13 14 | 15 16 17 18 19 10 1 12 13 14 15 16 g ‘10 11 12 13 14 15

20 | 21 [ 22 | 23 | 24 | 25 | 26 17 i8] 19 | 20 |21 | 22 [ 23 |  [16 [ 17z | 18 | 19 | %0 | 21 | 22

27 28 29 30 31 24 25 26 27 28 29 23 24 25 26 27 28

|30 | =1
ABRIL MAIO JUNHO
D s | T | Q Q s S D s [T Q Q s S T[] oe]e[s]s
. 2 3 4 1 2 3 % S 6 7-

5 7| s o |l [Er] 12 5| 6 7 8 o | 10 | |[Ee T 10 [ 11 [12 [13

13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 11 @128 13 | 14 | 15 | 16 | 17 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21

20 21 |22 23 24 25 26 18 |18 20 21 22 23 24 22 23 24 25 26 27

27 | 28 [ 20 | 30 | | 25 | 26 [ 27 [ 28 | 20 [ 30 | 31 REEE

i H Médulo ) i Pablico Rgsl;ngsiveis Carga Horaria Periodo

:l ' Inciagdo 4 éualidada 7 DealerNet i l\iuw}ﬁs colaboradores sﬁpérv. Treinamento até 6 horas das 13:30he &s 18:00hs
:I Sistemas e Componentes Bésicos de um Veiculo Jovos colaboradores: Aux. l.og;stica, Estagiériog PV, Ent. Técnic‘ Senai 16 horas  das 08:00he &s 18:00hs
:lémlnéno de Consultoria Técnica com Foco }xabﬁa!iéaé Consultores Témidos, Gerene PV e Gerente de Marca ‘7 G’P,ft:»c‘[sA-(':)"Gestures 12; horas  das 14:00he &s 20:00hs
- Sex}dnério de Entrega Técnica com Foco }xa 6ua1id.ada Entregadores fécnicoé & Estagidrios ET, Ger. PV e Ger. Ma:cé GP?&C/SAC/Gestores 10 horas  das 14:00hs ds 19:00hs

Workshops Acessérios Automotivos Vendedores de Acessérios i Fornecedores 8 horas  las 08:00hs &s 18:00hs

sC

L

Maringé / Londrina

Tabela 13 — Proposta de Cronograma para 1° semestre 2008, conforme Plano de Treinamento
Fonte: COSTA, Lucilene.

7.3 AVALIACAO

7.3.1 Reagao

Para mensurar a qualidade dos treinamentos realizados, seja interno ou
externo, deve-se aplicar avaliagcao de reacao em todos os eventos, avaliando o grau

de percepcao do treinando em relagdo ao conteido do treinamento, metodologia
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aplicada, organizagdo, atuagao do instrutor, carga horaria, material didatico,
aplicabilidade, etc.

Avaliacao de Treinamento - Interno

Treinamento:
Periodo: Carga horaria:

Deixe sua contribuigdo para avaliacdo dos seguintes tdpicos:

Insuficiente Regular Bom Excelente

Instrutor
Temas Abordados
Tempo, Ritmo, Seqiéncia

Organizagdo Geral

Metodologia e recursos utilizados

QNN |WIN |

Meu aproveitamento pessoal no evento

Utilize este espaco para registrar suas observagoes:

Qual satisfacdo geral em relagdo ao treinamento? (1 a 10) I:l

Avaliacao de Treinamento - Externo

Nome:
Fungdo: Empresa:
Treinamento:
Periodo: Carga horaria:
Sim Ndo
Os objetivos e conteudos do Programa eram de seu prévio conhecimento?
2. | Os objetivos do programa foram alcancados?
Faca sua avaliacdo de 1 a 10 para cada um dos itens abaixo:
Insuficiente Regular Bom Excelente

Com que freqgiéncia o conteudo sera utilizado na
sua atividade atual?

Conhecimento do facilitador sobre o assunto

3 Didatica do facilitador para expor o assunto

* | (motivagdo, conducdo do programa, etc.)
Materiais (apostilas, folhetos) utilizados no
treinamento

Utilize este espaco para registrar suas observagoes:

Sua satisfacdo geral em relacdo ao treinamento (1 a 10) I:l
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As informacdes registradas pelos colaboradores deverdo ser tratadas e
disponibilizadas em forma de relatérios para acompanhamento de gestores e da
Diretoria.

7.3.2 Resultado

Como o objetivo da empresa ¢é investir na qualificagdo do capital humano,
observa-se a necessidade de mensurar o retorno aplicado sobre o investimento.

Propdem-se a adocao de indicadores de desempenho para verificar e
mensurar em que grau o treinamento provocou mudangas pretendidas pela
empresa.

TABELA 14 — PROPOSTA DE AVALIACAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO

% de Nota de ' - . o
Faturamento desconto Qualidade Ticket Médio | Produtividade | % Retrabalho
Técnicos X X
Consultor
Técnico X X X
Entregador X
Técnico
Vendedor de
Acessorios X X X

Tabela 14 — Proposta de Avaliagdo de Indicadores de Desempenho
Fonte: COSTA, Lucilene.

Através dos indicadores definidos sera possivel estabelecer um comparativo
entre os resultados anterior a exposicdo do profissional em um programa de

treinamento e apds esta qualificagao.

7.4 ESTRUTURA FUNCIONAL

Para inicio da proposta de trabalho é sugerido um Instrutor de Treinamento
que apresente como missao do cargo: multiplicar informagbes que garantam a
transmissdo de conhecimento e consequentemente a eficacia nos processo
executados, gerando maior grau de competéncias aos colaboradores do Grupo, e
como principais atividades: desenvolver e atualizar material instrucional, criar
avaliacdes para mensurar o aproveitamento dos treinandos, desenvolver e preparar

ementa do plano de treinamento, ministrar treinamentos basicos no momento das
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admissbes de novos colaboradores, oferecer formacao técnica dentro de suas
respectivas funcdes, efetuar treinamentos diversos conforme necessidades
especificas levantadas, reciclar contetidos e acompanhar evolugdo dos
colaboradores pds treinamento.

A caixa representada pela fungdo de estagio tem como missao principal:
oferecer suporte a area de Treinamento no que refere a: treinamento oferecidos as
montadoras, logistica e controladoria. Como principais atividades: efetuar
manutengdo do cadastro de colaboradores nos portais das montadoras, realizar
matriculas de treinamento conforme planejamento estabelecido, atualizar
mapeamento de percurso de treinamento, organizar material e impressos, cotar e
solicitar servigos de terceiros, tabular avaliagdes de reagédo internas e externas,
organizar e distribuir materiais para demais unidades, fomentar videotecas e
materiais de treinamento, langar notas fiscais, monitorar e acompanhar Budget de
treinamento, alimentar relatério de controle de despesas e gerar relatério para
acompanhamento de indicadores de desempenho.

Como responsavel pela estrutura de treinamento proposta, a Supervisora de
Treinamento tem como miss@o: gerir a area através de programas focados em
necessidades especificas, desenvolvendo e alavancando a performance dos
colaboradores, garantindo eficacia nos processos e resultado operacional. E suas
principais atividades sdo: identificar necessidades de treinamentos especificas e
estratégias de desenvolvimento das pessoas, estabelecer plano de treinamento para
os colaboradores conforme fungdo, acompanhar evolugdo de treinamentos
executados propondo agdes de melhorias através de indicadores de desempenho,
administrar processos e se necessario propor solugbes de melhorias, definir
cronograma de treinamentos das montadoras junto aos gestores, gerir programas de
treinamento com montadoras, garantindo qualificagdo profissional e politica
comercial, estabelecer plano de treinamento para abertura de novos negdcios,
multiplicar, acompanhar e validar agbes treinamento, propor agbes de

desenvolvimento para o corpo gerencial e monitorar Budget de Treinamento.



Figura 3 — Proposta de Estrutura Funcional para area Pés-vendas

oY
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8. CONCLUSOES

As mudangas constantes tém caracterizado o mundo, fazendo com que
modelos tradicionais de desenvolvimento do capital humano se transformem em
modelos contemporéneos. Um dos aspectos que vem sofrendo alteragdes é
capacitacao dos profissionais dentro das organizacGes, diferenciando-se de um
elemento técnico para estratégico. Em fungdo desta nova caracterizacdo das
empresas que surgiu a necessidade de propor solugdes de Treinamento &
Desenvolvimento aos colaboradores da area Pés-vendas do Grupo Barigii,
buscando fortalecer ainda mas este canal de negdcio, treinando, qualificando,
desenvolvendo e engajando os profissionais envolvidos neste processo.

Este trabalho foi elaborado através do levantamento de informagdes obtidas
com gestores da empresa em estudo e das montadoras representadas pelas
concessdes da mesma, buscando objetivar a proposta de estruturacdo dos
treinamentos através do levantamento de necessidades especificas, planejamento e
controle dos programas das montadoras, desenvolvimento de um plano interno de
capacitagdo e formagédo de profissionais, agdes para mesurar os resultados
esperados e a proposta de um cronograma para implantacao do projeto.

As propostas apresentadas visam iniciar um trabalho de aprimoramento
pessoal e profissional estimulando o desenvolvimento de competéncias de seus
colaboradores. Posteriormente novas agdes poderdo vir a ser estabelecidas
fomentando técnicas, ferramentas, recursos, conhecimentos e novos modelos de
capacitacao profissional.

Para esta area de treinamento evoluir, se tornar um processo ciclico e
continuo, o apoio e comprometimento da cupula e dos gestores sao indispensaveis.

O grande desafio é consolidar e reciclar o conhecimento dos colaboradores,
treinando, preparando e desenvolvendo para que tenham condicées permanentes
de lidar com momentos de mudancas, proporcionando valor a empresa e ao cliente,

mantendo-a competitiva e sustentavel.
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Sendo assim, as propostas aqui sugeridas tendem a fortalecer a empresa
COmo uma organizacao preocupada com a capacitacdo e desenvolvimento de seus
profissionais, com a imagem perante ao mercado tendo em vista a satisfagdo do

clientes, com o clima organizacional e geragao de resultados.

A estratégia acontece por meio das a¢des e atitudes
que transformam a teoria do negécio em resultado
Peter Drucker
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_ETAPAS ___— DEZEMBRO ANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO || JUNHO
SEMANAS 112 s a1 |23l al1f23|al1]2lalaf1|2]3|af1]2]3]a]1]2

'l. Elaboracéo dos objetivos

2. Determinacio da importincia

3. Coleta/selecio dos dados

4. Definicio da metodologia

5. Arcabouco tedrico

6. Anlise ¢ Desenvolvimento dos Resultad

7. Concl

8. Formatagiio do Trabalho

9. Alteracies no trabalho

10. Entrega




Anexo I - Formularios

A
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Levantamento de Necessidades de Treinamento

Treinamento:
Objetivo:

Publico envolvido:

1) O que vocé percebe na sua equipe atualmente para solicitar este treinamento?

2) Quais sao as melhorias esperadas com relagao ao treinamento?

Gestor: Unidade:






