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Qualificacdo profissional visando a melhoria no atendimento ao cliente

RESUMO

A qualidade no atendimento é um diferencial que a empresa deve oferecer quando atende o cliente,
esta qualidade necessita de preparo, sendo necessaria a qualificacdo dos colaboradores que devem
passar por um periodo de aprendizagem. O objetivo do artigo é implantar um programa de T&D
(Treinamento e Desenvolvimento) para uma melhoria no atendimento aos clientes e colaboradores.
As metodologias e técnicas utilizadas foram através de um estudo de caso realizado por uma pesquisa
em campo na empresa Cidade Nova Radio Taxi, por meio de questionario, entrevistas e observacdes
diretas. Os resultados obtidos influenciaram na melhoria da qualificacdo profissional, assim
mostrando eficiéncia no aproveitamento do seu servico, adequagdo no mercado com valorizacéo e
qualidade no servigo ao cliente.

Palavras Chaves: Treinamento; Desenvolvimento; Qualificacdo; Qualidade; Atendimento e Cliente.

I. INTRODUCAO As empresas para estabelecer continuos conhecimentos,

necessita desenvolver seus colaboradores, instituindo programa de

Em um mundo globalizado, tecnol6gico e competitivo, o treinamento, incentivando, motivando e deixando o mesmo bem
mercado tem buscado colaboradores bem qualificados, por serem  articulado com os objetivos da organizagdo, com tudo conforme
providos de conhecimento, tendo capacidade de rapidamente [1], todos possuem um forte elo em comum: algo que confere
identificarem tarefas, expondo desenvoltura com os objetivos da  competitividade a uma organizagdo e € um fator que desempenha
empresa, com competéncia, agilidade e precisio. relevante influéncia dentre os componentes de uma fonte de
vantagem competitiva. A empresa estabelecendo profissional
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qualificado contribui com a evolucdo da sociedade, expondo
conjunta a qualidade no servigo, sendo de grande reconhecimento
ao cliente. De acordo com [2], a qualidade é a filosofia de gestdo
que procura alcangar o pleno atendimento das necessidades e a
méxima satisfacdo das expectativas dos clientes.

O profissional além de ser qualificado, carece de um
treinamento adequado, sendo expedido a um processo de
reintegracdo com a organizacao, fazendo que esteja a mercé de sua
cultura organizacional, para desenvolver suas tarefas,
compreendendo como realiza-las e adquirindo conhecimento
continuo junto & empresa, afirma [3].

Os empregados devem refletir seriamente sobre o
conhecimento de sua empresa. Colaborados bem qualificados, tem
excelente capacidade para desempenhar suas funcdes junto a
empresa, com finalidade de prestar exceléncia em atendimento no
servigo aos clientes, atendendo as suas expectativas, assim o
colaborador traz a organizacdo satisfatorios resultados, com isso
[4], Para um bom atendimento, ha alguns pré-requisitos e o desafio
da linha de frente é proporcionar um bom servico técnico, além de
transmitir atencéo e simpatia.

A qualidade € um diferencial que a empresa deve oferecer
ao cliente, pois como [5], a satisfacdo do cliente com a qualidade
do servico pode ser definida pela comparacdo da percepcdo do
servico prestado com as expectativas do servico desejado.

Para que essa problematica venha a ser solucionada, é
necessaria implantacdo do programa T&D (Treinamento e
Desenvolvimento), fazendo que o colaborador consiga desenvolver
seu trabalho na organizacdo com clareza, objetividade e
determinacdo, em contrapartida vai melhorar o atendimento ao
cliente. Assim tem-se como objetivo aperfeicoar os colaboradores,
mostrando que o T&D resultara em conhecimento elevado no
alcance dos objetivos da organizacdo, em suas tarefas, qualidade em
seu desempenho, melhorando o atendimento aos seus respectivos
clientes, provindo crescimento tanto do profissional, quanto da
organizacdo que amplia o numero de clientes fiéis aos servigos
prestados.

Il. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A qualificacdo do profissional é direcionada a funcéo do
trabalho que por meio do conhecimento, competéncia, habilidades,
técnicas e capacidade do individuo, se é capaz de distinguir como
ele vai ser capacitado para assumir um cargo junto a organizacéo.
Portanto [6] a qualificacdo profissional é um termo polissémico,
que ¢ fruto do processo de produgdo material da vida, logo passivel
de embates e divergéncias quanto a sua apropriacéo. Neste método
de qualificagdo profissional, ndo se deve atribuir exclusividade as
técnicas do individuo, mas a maneira de realizar as tarefas
atribuidas, educacéo no &mbito das tarefas, formando um conjunto
de conhecimentos que vai da préatica a teoria.

Assim conforme [7], a qualificacdo, mais do que o
aprendizado de um conjunto das rotinas vinculadas a um posto de
trabalho, centrada no saber-fazer, implica por ser relagdo e
construcédo social — complexa, contraditéria e multideterminada —
a percepcdo ampla de seus objetivos, contelidos e métodos, o que
incluiria, por exemplo, a dimens&o social do trabalho, a autonomia
do trabalhador e as qualificacBes taticas, construidas no cotidiano
do trabalho.

I1.1. TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

No momento que um colaborador se orgulha de seu
trabalho, fazendo com melhor desenvoltura, se recebe um resultado
eficaz para a empresa, e para isso se necessita de diversas

cognitivas, o0 T&D é uma grande estratégia que auxilia em uma
qualidade elevada das tarefas dos colaboradores da empresa, pois €
uma ferramenta que aglutina valor a organizacdo, desenvolvendo
pessoas para melhor capacitacdo de suas tarefas, assim as
motivando.

Segundo [8], o T&D é uma forma de a empresa
reconhecer o valor das pessoas, na medida em que demostra
interesse e investir nelas. Em segundo lugar, o0 T&D também
representa um desafio e uma saudavel quebra na rotina. Por fim, os
programas de T&D podem estar articulados a outras iniciativas,
como o0 estabelecimento de metas ou planos de recompensas,
contribuindo, assim, para integrar as estratégias de motivacdo e
retencdo.

As empresas para melhor atender seus clientes, estio
buscando a qualificacdo dos colaboradores. Assim, o T&D traz a
organizacdo uma forma adequada de adapta-lo no seu ramo de
trabalho, fazendo que o mesmo seja treinado, melhorando o
aproveitamento de suas tarefas e Ihe acrescentando conhecimento
continuo. Neste sentido expde [9] o treinamento e o
desenvolvimento — juntamente com a funcéo buscar e recolher os
melhores profissionais para a empresa — encabecam a area de
recursos humanos que deve se preocupar em treinar os funcionarios
para o exercicio de suas tarefas.

11.1.1. TREINAMENTO

O treinamento €é um estudo comportamental,
desempenhando o colaborador junto a realizacdo de tarefas,
enfatizando melhor forma a realiza-la no ambiente de trabalho,
desenvolvendo a idoneidade para sumo aproveitamento de sua
capacidade profissional.

Portanto [10], treinamento consiste em um processo
educacional que é aplicado de maneira sistémica e organizada e
pelo qual as pessoas adquirem conhecimentos, atitudes e
habilidades em funcédo de objetivos definidos.

Na obtencdo de resultados, o treinamento tem finalidade
de aprimoramento do servico prestado a organizacdo, sendo
relevante um processo estirpe, mostrando ao colaborador avenca a
realizacdo de tarefas, adquirindo conhecimento pela mesma, assim
a empresa realiza excelente qualidade na desenvoltura dos
colaboradores.

Portanto [11], treinamento é o processo de assimilagdo
cultural a curto prazo, que objetiva repassar ou reciclar
conhecimento, habilidades ou atitudes relacionadas diretamente a
execucdo de tarefas ou a sua otimizagéo no trabalho.

11.1.2. DESENVOLVIMENTO

O desenvolvimento é um assunto complexo que faz parte
do agrupamento de experiéncia e oportunidades de conhecimento
simétrico pela empresa, possibilitando a evolugdo pessoal do
colaborador, o incentivando, motivando e agregando valor ao
mesmo, para ser capaz de aprender e gerar sapiéncia. Assim
conforme [12] o desenvolvimento possui foco na carreira das
pessoas, nos cargos que deverdo ser ocupados por elas nas
organizacoes, desenvolvendo, a partir dai as habilidades, agilidades
e aptiddes que o novo cargo exigira.

O desenvolvimento vem da capacidade do individuo junto
a empresa em aprender, ter conhecimento do que € proposto, obtido
através do treinamento, adquirindo novas habilidades,
conhecimento e transformacdo de comportamento e atitudes.
Portanto, [13] o desenvolvimento aborda atividades cuja finalidade
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¢ fomentar o conhecimento e o crescimento pessoas e profissional
do funciondrio, a fim de que este atue na empresa com maior
motivag&o e tenha um desempenho melhor em suas atividades.

I1.2. SATISFAGAO DO CLIENTE

O cliente na busca de um produto ou servigo faz
comparacéo entre diversas empresas, com a intencéo de obter uma,
sendo fiel pelo fato do atendido adequado motivado pelos
colaboradores, e a organizagdo atender suas perspectivas, podendo
ser um processo extenso até chegar a satisfacdo. Explica [14],
dizem que “os clientes experimentam varios niveis de satisfacdo ou
de descontentamento apds cada experiéncia de servico de acordo
com a medida na qual suas expectativas foram atendidas ou
ultrapassadas”.

A satisfacdo vem além do produto, é o laco entre produto
e atendimento, sendo ou ndo agradado ao cliente, deve ter
qualidade, atendendo as necessidades dos compradores, podendo
sofrer modificacbes por se adequar constantemente as mudangas
no mercado, para chamar atengdo dos seus possiveis compradores
ou usufruidores dos servigos ou produtos.

Assim [15] relata que satisfacdo consiste na relacdo de
prazer ou desapontamento resultante na comparacdo do
desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacdo as
expectativas do comprador.

I1l. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste contexto 0 método utilizado foi o dedutivo por
evidenciar acontecimentos veridicos por meio de teorias, livros e
artigos com um levantamento real, em um conjunto de acdes a
identificacdo de um determinado problema, consistindo em
verificar e estudar atiladamente com desfecho apropriado a
obtencdo de resultado, conforme [16].

O raciocinio dedutivo tem o objetivo de explicar o
contelido das premissas. Por intermédio de uma cadeia de
raciocinio em ordem descendente, de andlise do geral para o
particular chega-se a uma concluséo.

A pesquisa consiste em estudo de caso referente ao
treinamento e desenvolvimento dos colaboradores da Associacdo
Cidade Nova R&dio Téxi por intermédio de averiguacdo detalhada
por meio da técnica qualitativa, assim [17] ressalta que pesquisa é
0 conjunto de procedimentos sistematicos, baseado no raciocinio
légico, que tem por objetivo encontrar solugdes para problemas
propostos, mediante a utilizacéo de métodos cientificos. A pesquisa
foi realizada por meio de entrevistas, questionarios, e prévias
visitas & organizagdo, se obtendo avaliagBes ao seu meio, em
seguida houve um estudo em referenciais tedricos para melhor
entendimento do problema e sua resolugdo.

Tendo o treinamento e desenvolvimento como principal
problema, assim visualizando a forma que a empresa realiza o
recrutamento e selecéo para seus possiveis colaboradores, tendo em
vista diversos métodos, objetivando a solucdo de problemas
atrelados a uma qualificacdo conforme as técnicas e competéncias
do individuo, coagindo a um treinamento propicio, desenvolvendo
o colaborador as suas atividades junto & organizacao.

IV. ESTUDO DE CASO PROPOSTO

A Associagdo Cidade Nova Réadio Téxi foi fundada em 23
de junho de 1989, com mais de 20 anos de experiéncia, prestando

servico de transporte individual de passageiros, certificada pela
INBRAP (Instituto Brasileiro de Pesquisa De Opinido Publica).

A Associagdo Cidade Nova Radio Taxi trabalha no
segmento de transporte seletivo de passageiros, encomendas e
malotes, possuindo uma frota de téxi com 178 carros do tipo
executivo e peruas, todos com ar-condicionado, dispondo
colaboradores fardados e munidos de identificacdo, 18 pontos de
apoio distribuidos estrategicamente pela cidade de Manaus.

A empresa possui um quadro funcional de 210
colaboradores, sendo 13 do sexo feminino e 197 do masculino, os
quais desempenham fungdes em éreas diferenciadas, com faixas
etarias conforme a Figura 1, composto por presidente, vice-
presidente, secretario, atendentes e recepcionista de acordo com a
Figura 2, desta forma entende-se que é uma empresa de grande
porte.
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Figura 1: Faixa etaria dos funcionarios.
Fonte: Autores, (2016).

NIVEL HIERARQUICO
50%
40%
30%
20%
10%
0%
< xS Q> S
N Ry
Q@ @'Q& P QQQQ &be)
& <

Figura 2: Distribuicdo dos colaboradores.
Fonte: Autores, (2016).

A estrutura da empresa esta localizada em uma area que
corresponde a 800m? com as seguintes reparticdes, com salas do
presidente, operador de réadio e de telefonistas divididas em baias.

O layout da empresa estd de acordo com o estabelecido
pelos especialistas em Estrutura Organizacional, visto que o
ambiente se encontra de forma otimizada, de facil acesso e
locomoc&o dos colaboradores.

A organizacdo dispde como fornecedor a MOURA,
disponibilizando equipamentos para manuten¢o dos carros como
pneus, baterias, 6leos, entre outros utensilios relacionados aos
carros. Em tecnologia, a associacdo dispde de equipamentos como
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uma torre de comunicacdo de 30 metros de altura na parte externa,
sala com um gerador dando suporte caso haja queda de energia,
uma CPU de armazenamento de dados, sala de operadores, sistema
de internet banda larga nos departamentos de operacdo central de
filmagem, distribuidos com 13 c&meras monitorando todos os
departamentos interno e o ambiente externo.

IV.1 ANALISE DO PONTO CRITICO

A analise é feita pelo grafico radar apresentado na Figura
3, que evidencia a avaliagdo das &reas internas da organizacéo.

Conforme [18] o grafico radar “¢ uma forma clara e
pictorica de representar o resultado da andlise de cada uma das 10
areas mencionadas, trata se de um gréafico construido de forma
circular, espalhando-se, de forma radial”.

1

Management

2 Mdo de

1
0 Money, Obra
9 Mensagem 3 Materiais
8 Meio C e
Ambiente 4 Meio Fisico
7 Marketing 5 Métodos

6 Mdquinas

Figura 3: Grafico das Areas Criticas.
Fonte: Autores, (2016).

Portanto se nota que 0 Management posicionado ha Zona
5 se encontra com profunda necessidade de aperfeicoamento, pela
empresa reter um processo ineficaz de seus colaboradores no
desenvolvimento da organizagdo, pois 0s mesmos ndo estdo
providos de conhecimento sobre as areas submetidas, realizando
com incoeréncia ou mesmo desidia.

Por ser a éarea de estrema importancia, onde o0s
colaboradores desempenham funcdo para o crescimento da
organizacdo, tem como preliminar o recrutamento apropriado com
uma selecdo eficaz conforme a qualificagdo, sendo por
imprescindivel a implantagdo de um T&D Treinamento e
Desenvolvimento de seus colaboradores para elevado proveito dos
cargos a provir.

IV.2. QUALIFICACAO DOS COLABORADORES

A qualificacdo é um procedimento que deve ser tomado
com muita cautela, posicionando o individuo as suas fung¢des na
empresa, munidos de conhecimentos e competéncia ao tomar
decisGes e exercer suas atividades com atitude e habilidade.
Conforme pesquisado na Associacdo Cidade Nova Radio Téxi, 0s
associados que estdo na parte externa da organizacdo e exercem
profissdo de motorista, estdo munidos apenas de carteira de
habilitacdo e os profissionais da area interna onde constituem as
telefonistas, secretaria e o operador de radio ndo apresentam estudo
aprimorado, técnicas e habilidades, com arduo nivel educacional.

Apresentado esta problemética, propde-se a organizacgao
realizar uma qualificagdo com mais aprego nas técnicas e

conhecimento especifico nas reas de seus colaboradores provendo
formagdo adequada, capacitacdo e cursos técnicos, desta forma, um
profissional bem qualificado obterd sumo rendimento a empresa.

IV.3. TREINAMENTO DE DESENVOLVIMENTO DOS
COLABORADORES

A empresa estudada ndo possui um setor de treinamento e
desenvolvimento de seus colaboradores, presumindo, portanto que
os funcionarios mais antigos sdo 0s responsaveis pelos
ensinamentos dos novos profissionais através do compartilhamento
de suas experiéncias. Os colaboradores com este processo, nao
estabeleciam proveito das suas atividades, pelo desinteresse da
organizagdo por ndo apresentar deferéncia aos individuos,
resultando exigua permanéncia do colaborador na organizacao.

O treinamento faz parte de um amplo conhecimento das
tarefas do colaborador, sendo de estudo continuo adequando-os de
acordo com as mudancas globais, aglutinando adequadas formas
de realizar tarefas com competéncia, habilidade intelectual,
técnica, atitude e conhecimento estirpe a organizagao.

A empresa para estabelecer cuidadosamente este
processo, além de ser continuo, necessita motivar seus
colaboradores a crescerem, elaborando eles a satisfacdo de suas
tarefas, [19] ressalta que treinamento ndo é algo que se faca uma
vez para novos empregados: é usado continuamente nas
organizacles bem administradas.

Assim como num jogo, em que o0s jogadores no momento
do intervalo, estdo sendo orientados pelo treinador para descobrir
suas falhas, e sendo adequados para agirem corretamente no
campo. Também é na empresa, em que os colaboradores devem
estar bem localizados num processo de busca pela melhor forma de
realizar suas atividades dentro da organizacdo, treinando sua
capacidade, habilidade, e adquirindo um conhecimento continuo.

A Associacdo Cidade Nova Radio Taxi ao verificar com
apreco esta problematica junto ao gestor dos recursos humanos,
realizou um treinamento na parte interna da organizagdo com as
atendentes e recepcionistas para uma adequacdo na comunicacgao
com os clientes de modo mais informal, tendo habilidades e
atitudes necessérias para um sensato aperfeicoamento de seus
postos na organizagao, aglutinando as necessidades do cliente com
determinado apresso.

No ambiente externo, a organizacdo esti disposta a
aprimorar o tempo de entrega do servico e solicitar cursos técnicos
de linguagem, aglutinando a um estudo aprimorado na
comunicacdo e relacionamento com os clientes da regido e
possiveis estrangeiros. O objetivo deste respectivo treinamento é
conduzir a empresa para as exigéncias do mercado, fortalecendo o
negdcio, diminuindo entdo o tempo de espera do cliente ao adquirir
0 Servico.

IV.4. NIVEL DE ATENDIMENTO E SATISFACAO
DOS CLIENTES

Na pesquisa foi constatado que a empresa realiza o
monitoramento do nivel de satisfacdo em relagdo ao atendimento
dos clientes, sendo um processo continuo, assim, de acordo com a
pesquisa realizada se estabeleceu um resultado mediano como
mostra a Figura 4. Vale ressaltar que o nivel de atendimento aos
clientes é de estrema importancia, sendo atrelado a uma fidelizacdo
ao produto ou servico oferecido, o atendimento deve ser feito com
atencdo, introduzindo claramente e com agilidade as informagdes
com conhecimento adequado. A satisfagdo do cliente em relacdo
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ao servico oferecido requer um conhecimento da organizacéo que
deve ter consciéncia se o produto ou servico esta sendo apreciado
pelo seu publico alvo.

8 o ¢ Satisfacdao do Cliente
E=€E
S8 2 60%
285
525 40%
55w
Gl I -
0%
0 Otimo | Bom | Regular
(= Sériel|  26% 35% 39%

Figura 4: Indice de satisfacdo dos clientes em relacio ao servigo
prestado pela empresa.
Fonte: Autores, (2016).

Com estes resultados, foi oferecida a associacdo uma
forma mais satisfatoria, fazendo a organizacdo investir mais em
tecnologia, qualidade na comunicagdo sendo de cunho informal,
continuacdo no processo de relatérios de satisfacdo mostrado
anteriormente e bonificacGes aos fiéis clientes.

V.CONCLUSOES

Diante do estudo exposto, chagamos ao entendimento de
que é imprescindivel um profissional bem qualificado para ocupar
um cargo na empresa, devendo estar aglutinado a um treinamento
adequando suas habilidades e capaz de realizar as tarefas com
exceléncia e desenvoltura. Também é necessario o
desenvolvimento do colaborador para aferir os objetivos da
organizacdo, obtendo desta forma, a satisfacdo ao exercer suas
atividades. Portanto o colaborador deve conhecer bem a
organizacdo, com conhecimento e informacdes as suas mudancas,
sendo relevante um processo propenso para melhor atender seus
objetivos, percorrendo ao melhor atendimento de seus clientes por
se tratar de um ponto importante no progresso da empresa, onde se
estabelece fieis clientes com atendimento harmonioso e dedicado,
visto que um servico bem repassado gera um cliente satisfeito.
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