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Resumo: O presente estudo busca como objetivo principal contribuir com relevancia para o
entendimento do leitor sobre a importancia do gerenciamento de pessoas no processo de treinamento
em equipes de telemarketing. O Call Center € uma éarea absolutamente importante na estratégia de
negécios, pois € um meio de relagdo mais proxima com os clientes e mostra a eficicia da
organizagdo. A construcdo consiste na pesquisa de campo e oprocedimento metodoldgico utilizado é
a abordagem qualitativa e quantitativa de carater descritivo bem como o uso de questionario aplicado
aos colaboradores como instrumento decoleta de dados a fim de adquirir respostas para os objetivos
proposto pela pesquisa. Como principal resultado, a perspectiva de que a empresa pesquisada invista
ainda mais em gestdode pessoas, principalmente na capacitagdo de seu Call Center que foi o ponto
chave dessa pesquisa, abordando a questdo como importante diferencial para o desenvolvimento
organizacional e desenvolvimento do capital humano, onde seus funciondrios sdo cientes da
importancia da capacitacdo para que alcancem as expectativas esperadas e almejadas por seus
superiores e pela empresa como um todo. A pesquisa contribui com o desenvolvimento académico
acerca de conhecimento sobre o tema e de forma gerencial buscando compreender a importancia da
capacitacdo dos colaboradores para o desenvolvimento da empresa. Para estudos futuros, sugerimos
que sejam pesquisadas as concepcOes de capacitacdo em organizagdes de grande porte com mais
colaboradores, a fim de que esse estudo possa contribuir para o desenvolvimento organizacional e
humano das empresas.
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People Management: The importance of training Telemarketing teams
in the callcenter of an Educational collection company
In Imperatriz Maranhéao

Abstract: The present study seeks as its main objective to contribute with relevance to the reader's
understanding of the importance of people management in thetraining process in telemarketing teams.
The Call Center is an absolutely important area in the business strategy, as it is a means of closer
relationship with customers and shows the effectiveness of the organization. The construction
consists of field research and the methodological procedure used is the qualitative and quantitative
approach of a descriptivenature as well as the use of a questionnaire applied to employees as a data
collection instrument in order to acquire answers for the objectives proposed by the research. As a main
result, the prospect that the researched company invests even more in people management, mainly in
the training of its Call Center, which was the key point of this research, approaching the issue as an
important differential for organizational development and human capital development, where its
employees are aware of the importance of training so that they reach the expectations expected and
desired by their superiors and the company as a whole. The research contributes to the academic
development of knowledge on the subject and in a managerial way, seeking to understand the
importance of training employees for thedevelopment of the company. For future studies, we suggest
that the concepts of training inlarge organizations with more employees be researched, so that this
study can contribute tothe organizational and human development of companies.

Keywords: People management; Training, call center.

Introducéo

O tema escolhido para desenvolvimento da pesquisa dispde de grande importancia
para as empresas de telemarketing que visam o funcionamento com exceléncia no mercado
que vivemos. Megido e Xavier (2003) confirmam que as empresas precisam manter-se
atualizadas sempre para buscar inovacdo, seja em tecnologia ou produto. Com o melhor
desempenho de suas fungdes, espera-se aumentar sua eficiéncia, capacidade de producdo e
eficacia organizacional; esses esfor¢cos tendem a prolongar a vida util.

Taylor (1970) havia alertado as empresas que elas precisavam de "talentos de alta
eficiéncia", enfatizando que a demanda por talentos para funcbes simétricas superava a
oferta. Naquele periodo, baseado no principio de Taylor de selecdo e capacitacdo dos
colaboradores, a empresa buscou aprimorar as habilidades necessarias ao exercicio de
atividades especificas entre seus empregados, limitando-se, assim, as questdes técnicas de
trabalho.

O presente estudo aborda a capacitacdo de equipes de telemarketing e call center , e

tem por finalidade avaliar como a capacitacdo do capital humano é relevante para o
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desenvolvimento da empresa do segmento de cobranca educacional. Especificamente,
pretende-se: Compreender os conceitos de telemarketing e call center, suas caracteristicas;
conhecer o entendimento do gestor e seus colaboradores sobre o tema, avaliar a importancia
do tema para o desenvolvimento organizacional da empresa.

O artigo foi construido em cinco sec¢des, sendo estd a 1, na secdo 2 apresenta-se
conceitos de gestdo de pessoas, Telemarketing e Call Center, Treinamento e capacitacao,
bem como sua importdncia para o desenvolvimento da organizagdo, o beneficio que o
treinamento tras para a empresa; na secdo 3 os procedimentos metodoldgicos desta pesquisa;
na secdo 4 a analise e discussdo dos resultados; na secdo 5 as conclusdes deste artigo.

A construcdo consiste na pesquisa de campo e o procedimento metodoldgico
utilizado é a pesquisa qualitativa e quantitativa de carater descritivo bem como o uso de
entrevista através de um questionario a fim de adquirir respostas para os objetivos da
pesquisa. Como principal resultado, a perspectiva de que a empresa pesquisada invista ainda
mais em gestdo de pessoas, principalmente na capacitacdo de seu Call Center que foi o ponto

chave desse estudo, abordando a questdo como importante diferencial para o

desenvolvimento humano da empresa.

Referencial Tebérico

Gestao de Pessoas

Segundo Chiavenato (2014), Gestdo de pessoas é a funcdo na organizacdo que esta
relacionada com provisdo, treinamento, desenvolvimento, motivacdo e manutencdo dos
empregados. E um Conjunto de politicas e praticas necessarias para conduzir os aspectos da
posicdo gerencial relacionados com as pessoas ou recursos humanos. Para o autor, a gestdo
de pessoas € contingencial e situacional, pois depende de varios aspectos, como: a estrutura
organizacional adotada, a cultura que existe em cada organizacdo, as caracteristicas do
contexto ambiental, o neg6cio da empresa, 0S processos internos e outras variaveis
importantes.

E notdrio que o cenario contemporaneo vem mudando e evoluindo rapidamente a cada
ano, conforme Chiavenato (2014) a mudanca sempre existiu na historia da humanidade,

entretanto ndo com a rapidez que é vista atualmente. O que ocorre externamente impacta
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dentro das organizacGes, dessa forma é necessario que as organiza¢Bes se adequem e
evoluam juntamente com o mercado e 0 cenario externo.

Nesse interim, uma das areas que mais sofrem mudancas é o setor de Recursos
Humanos, em muitas organizagdes esse termo vem sendo substituido por Gestdo de pessoas,
gestdo do capital humano entre outras expressoes. Atualmente as empresas visualizam seus
colaboradores como parceiros fornecedores de suas habilidades, conhecimentos,
competéncias, agregando ricamente no desenvolvimento da empresa. “As organizacdes sdo
verdadeiros organismos vivos € em constante acdo e desenvolvimento” (CHIAVENATO,
2014, P.5).

Mascarenhas (2008) Ressalta que os estudos organizacionais comegcam a olhar para as
varidveis externas e internas da organizacdo como fatores-chave para a compreensdao de
todos os aspectos da administracdo, incluindo a estrutura organizacional e os modelos de
gestdo de pessoas. As organizagdes sao sistemas abertos que devem se adaptar as condi¢des
ambientais.

Nesse contexto, de acordo com Chiavenato (2014) A gestdo de pessoas é formada por
pessoas e organizacdes em uma interdependéncia duradoura, pois as pessoas passam a maior
parte do tempo em um ambiente de trabalho e as empresas precisam de capital humano para
funcionar e ter sucesso. Por um lado, o trabalho consome a maior parte da vida e do esforco
das pessoas que dele dependem para sua subsisténcia e sucesso pessoal. Porém, doutro lado

as organizacbes também dependem das pessoas para operar, produzir bens e servicos,

competir no mercado e atingir os objetivos, as organizacfes jamais existiriam sem as
pessoas, portanto € uma relacdo muatua de dependéncia na qual ha beneficios reciprocos.

Na viséo de Chiavenato (2014) Atualmente, as organizagdes estdo ampliando sua viséoe
atuacdo estratégica, cada vez mais conscientes e focadas em seu capital humano.
OrganizacOes bem-sucedidas percebem que podem crescer e prosperar somente se puderem
melhorar seu investimento em capital humano. A gestdo de pessoas é a funcdo que permite
que as pessoas colaborem de forma eficaz para atingir os objetivos organizacionais e
pessoais, pois as pessoas podem somar ou subtrair os pontos fortes e fracos de uma empresa,
dependendo de como séo tratadas, podem ser uma fonte de sucesso ou uma fonte de
problemas, Por isso, é importante que as empresas invistam no desenvolvimento do capital

humano, permane¢am no mercado e tenham sucesso.
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Telemarketing e Call Center

De acordo com Casttels (2002) o setor de telecomunicagfes sofreu muitas mudancas
ao longo dos anos, movidas especialmente pelos avangos tecnolégicos que transformaram
sua légica funcional e organizacional, com impactos enormes sobre o perfil dos
colaboradores. Outrora havia um monopolio que caracterizou o funcionamento desse setor
de telecomunicacdes, no decorrer dos anos foi possivel observar que houve um fim nisso,
abrindo espaco no mercado para empresas privadas ocorrendo novas demandas sociais muito
mais heterogenias.

De acordo com Stone e Wyman (1992), O desenvolvimento do telemarketing no
Brasil é relevante apenas para grandes empresas, e devido aos seus altos custos de
manutencdo e a necessidade de tecnologia de suporte avancada, apenas as grandes
organizacgdes possuem conhecimento e habilidades para essa atitude mercadoldgica.

Rezende (2006) relatou que houve uma reestruturacdo nas empresas de
telecomunicacdo observa-se que atualmente ndo tem somente teleatendimento, mas também
outros meios, como e-mail, aplicativos de mensagens, atendimento via inteligéncia artificial,
entre outros. As novas empresas de Call Center associam tecnologias e recursos humanos,
ajustam telecomunicacgdes e informatica, para processar trafego de chamadas telefonicas e
também administrar o relacionamento entre empresa e cliente.

Segundo Rezende (2006) No atual plano para o setor das telecomunicagdes, os call
centers ocupam uma posi¢do importante, porque estas empresas sdo importantes em
multiplas areas de negdcio, pois o telemarketing sera a base da vantagem competitiva,
responsavel por contatar os clientes, promover vendas e servico. Tal deve-se ao acesso cada

vez maior aos servicgos de telecomunicacgdes, o que tem levado a expansdo de novas formas

de contatos e relagcOes entre as companhias telefonicas, TV a cabo, fornecedores de Internete
seus clientes, substituindo 0s servigos presenciais.

Telemarketing é uma atividade muito utilizada pelas organizagdes com o objetivo de
aumentar suas vendas. Este método é estratégico para encurtar distancias, fidelizar clientes e
melhorar o nivel de atuacdo. O volume de vendas ainda tem grande potencial de
crescimento.

Embora represente a estratégia de marketing, ele tornou-se um alvo para aqueles que
estdo insatisfeitos em tentar isso. O telemarketing é usado como um importante meio de

comunicacgéo social complementar, pois existem momentos em que ndo se pode manter um

Edicéo eletronica em http://idonline.emnuvens.com.br/id

Id on Line Rev. Psic. V.16, N. 60, p. 260-274, Maio/2022 - Multidisciplinar. ISSN 1981-1179


http://idonline.emnuvens.com.br/id

contato pessoal com o cliente, podendo entdo ser feito através do telefone, que ndo deixa de
ser um contato pessoal, pois através deste se podem oferecer de forma dindmica as mesmas
informacdes que seriam repassadas em um contato pessoal, claro que, com as devidas
ferramentas o devido treinamento para que ndo perca a qualidade (OLIVEIRA; REZENDE;
BRITO, 2006). Trata-se de um servi¢o importante, pois:

“Busca responder a uma mudanga de atitude dos consumidores, que passam a ter
necessidade de suporte ao longo da vida Gtil do produto, formalizando uma
interligacdo entre produto e servigo, uma vez que, quando se adquire um produto,
adquire-se também um servigo” (OLIVEIRA; REZENDE; BRITO 2006, p.125).

De acordo com Oliveira (2004) Seu uso esta aumentando e o numero de especialistas
neste campo também estd em expansdo. Anteriormente, as empresas lancavam produtos e
servicos no mercado, e s6 entdo buscavam um alvo para os respectivos produtos langados.
Hoje é totalmente diferente, porque o mundo esta cada vez mais competitivo, para atender as
demandas do mercado é preciso fazer um estudo preliminar do mercado que chega ao
publico, e a tecnologia da informacdo estd ai como uma importante ferramenta estratégica.

Com o telemarketing e o Call Center é possivel tracar o perfil de cada consumidor de
forma quase individual, conhecer de perto um puablico ndo é mais um sonho distante. O
consumidor estd mais exigente em relacdo a qualidade dos produtos e servicos oferecidos,
com a garantia, preco justo, 0 empreendedor para se destacar e se manter no mercado é
necessario mais do que informacgdes que aumentem as chances de um produto dar certo. Pois
com a revolucédo da informacéo o consumidor tem acesso com rapidez a inmeras opgoes.

O Call Center age como ferramenta para promover meios de interacdo entre o0s
consumidores e a organizagdo, ou instituicbes, etc. Com objetivo de aprimorar 0s
relacionamentos, 0 mesmo abre novos segmentos de atuacao profissional, e abrangem varios

setores, a equipe que o compde deve ser especializada e bem treinada para ter éxito.

Treinamento e Capacitacdo

No que tange ao treinamento e a capacitagdo é relevante trazer alguns estudos de
Chiavenato (2014), que segundo ele, em uma empresa de telemarketing e Call Center ¢
essencial que seus colaboradores passem por um processo de treinamento. Nos dias atuais, o
treinamento tem sido considerado uma parte fundamental do processo de desenvolvimento

organizacional, € um investimento que a empresa faz para desenvolver as habilidades de

wAlslaf 1d on Line Rev. Psic. V.16, N. 60, p. 260-274, Maio/2022 - Multidisciplinar. ISSN 1981-1179
Edicdo eletrbnica em http://idonline.emnuvens.com.br/id



http://idonline.emnuvens.com.br/id

seus colaboradores, pois, € preciso pensar no mundo capitalista que vivemos, o ser humanoé
uma das maiores riquezas das organizacGes, mesmo com tantas inovacoes.

De acordo com Chiavenato (2014) é um processo de forma educativa oferecido em
um periodo curto de tempo, aplicado de maneira metddica e organizada, portanto, para que o
treinamento leve o desenvolvimento organizacional, € imprescindivel que o planejamento
seja bem-preparado para garantir que tenha os resultados desejados, de forma eficaz. E
necessario que este método esteja voltado para a eficacia dos colaboradores na execucao de
suas funcdes.

Diante disso, 0s treinamentos na empresa ndo servem apenas pra dar competéncia ao
colaborador, serve também para motivar e valorizar, dando oportunidade para o colaborador
se desenvolver dentro da empresa. O trabalho € uma parcela muito grande na vida do
colaborador, portanto é importante que o trabalho ofereca crescimento para a pessoa, que 0
trabalho tenha sentido, muito mais que somente o salario.

Segundo Boog (2006), o treinamento de pessoas é fundamental na administracdo de
todas as organizacdes. E importante preparar os operadores de call center para lidar com os
clientes, pois ao atender o cliente ele esta levando o nome da empresa, e se algo der errado
acaba prejudicando, por isso é tdo importante que esses colaboradores estejam bem
treinados.

Portanto, para um bom treinamento € preciso ter um programa sistematizado e
instituido na empresa, dando mais seguranca aos colaboradores e qualidade na prestacdo de
servico aos clientes. Os colaboradores devem receber logo na chegada informacGes
referentes a visdo, missdo e valores da empresa, bem como também as normas e regras, 0
treinamento deve incluir a parte sistémica, envolvendo o sistema de telefonia que sera
utilizado, bem como também os sistemas de atendimentos proprios que a empresa possua,
também treinamento relacionado aos procedimentos operacionais onde o colaborador vai
saber exatamente o que fazer em cada etapa do atendimento, do servico que ele presta.

E valido também haver uma avaliacio para identificar as lacunas, e, ou dificuldades
no entendimento do contetdo que foi dado e o entendimento do novo colaborador, para que
na sequéncia seja feito uma reciclagem. Deve-se sempre que possivel realizar todo esse ciclo
do treinamento antes do inicio do atendimento do colaborador, isso garantira o conhecimento

pleno e completo de todas as atividades que ele precisa prestar antes de iniciar na operacao.
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Atualmente com a correria, 0 imediatismo e urgéncias que o mundo se encontra, acaba sendo
dificil. Porém, a realizacdo do ciclo completo antes de coloca-los no atendimento, sera muito
importante e trara resultados positivos para a empresa.

"Treinamento é o processo sistematico para promover a aquisicdo de habilidades,
regras, conceitos ou atitudes que resultem em uma melhoria da adequagdo entre as
caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos papéis funcionais”. (ARAUJO, 2006,
p.92).

Toda organizacgdo e todos os profissionais precisam e devem evoluir se desenvolver,
construir, desconstruir e reconstruir. O mundo muda cada vez mais rapido, num processo de
evolugdo constante, e as organizagOes precisam acompanhar essa evolucdo, pois sao
constituidas por pessoas que precisam constantemente crescer e desafiar-se. Cada vez mais o
mercado cobra profissionais atualizados, capacitados e competentes, profissionais que
estejam com conhecimento em dias.

De acordo com Chiavenato (2014) € indispensavel avaliar e concretizar algumas
etapas principais, para que o treinamento alcance seu objetivo, entre elas temos: O
levantamento das necessidades, que é onde o0 processo pode comecar a partir da avaliacdo do
desempenho organizacional realizado em um departamento, cargo ou funcionario
especificamente, onde estdo as necessidades e o publico-alvo do treinamento. Ele também
precisa avaliar o perfil da empresa e seus recursos, politica, missdo, visdo e valores.

A segunda etapa essencial do treinamento é o planejamento das a¢cdes que consiste na
elaboracdo do treinamento, como e qual treinamento serd aplicado, quais 0os métodos que
serdo usados para atender as necessidades do diagndstico, auxiliar o palestrante no processo
de implantacdo. A Implementacédo é durante a fase de treinamento, deve ser conduzido por
profissionais qualificados, e precisa prestar atencdo a todos os sinais exibidos pelos
funcionarios durante o trabalho realizado.

Assim, o treinamento tem sido entendido como “o processo pelo qual a pessoa ¢
preparada para desempenhar de maneira excelente as tarefas especificas do cargo que deve
ocupar” (CHIAVENATO,2014).

O treinamento implantado de forma correta em uma empresa de Call Center gera
grandes vantagens estruturais como: a possibilidade de analise das necessidades de toda
organizagao, equipe melhor preparada dentro do mercado competitivo, redugédo no nimero
de reclamacgOes, autonomia dos agentes na resolucdo de problemas, aumento da

produtividade, maior satisfacdo dos clientes, maior poder de persuasdo. Pois € grande o
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namero de pessoas que reclamam do atendimento dos Call Centers, a equipe bem treinada

esta preparada para um atendimento mais agil e mais eficaz.

Marras (2001) afirma que “treinamento ¢ um processo de assimilagdo cultural em
curto prazo, que objetiva repassar ou reciclar conhecimento, habilidades ou atitudes
relacionadas diretamente a execucdao de tarefas ou a sua otimizagdo no trabalho”

Sabe-se que trabalhar em um Call Center ndo é facil, ter que lidar com clientes
dificeis e insatisfeitos muitas vezes até agressivos, por isso € necessario praticas de
motivacdo por parte do lider para com a equipe, garantindo um trabalho bem-feito e
resultados positivos para a empresa. Equipes bem treinadas conseguem utilizar estratégias
mais eficientes para atingir os objetivos que a empresa almeja.

Existem inimeras formas de aplicar um treinamento na empresa segundo Marras
(2001) alguns dos métodos sdo: Treinamento de integracdo, que é quando o colaborador
inicia na empresa, ele serd preparado para sua funcéo, conhecendo todo o andamento da
empresa. Treinamento comportamental, que é um método utilizado para aperfeicoar as
habilidades, o comportamento as atitudes do colaborador.

O desenvolvimento dos individuos dentro da organizacdo pode ser determinado por
sua capacidade de assumir e executar responsabilidades, e responsabilidades mais complexase
como essa maior complexidade permite que os individuos agreguem mais valor a
organizacdo. Em geral, os individuos mais competentes enfrentam novos desafios e, no
ambito das respostas positivas, enfrentam desafios ainda maiores. Os sistemas tradicionais
ndo podem dar uma resposta adequada a esta situacao porque apenas reconhecem o que 0S
individuos fazem, ndo o que fornecem, e porque nao conseguem medir a expansdo do espaco
profissional das pessoas (ZARIFIAN, 2001).

Metodologia

Através da pesquisa realizada procurou-se compreender a tematica desse estudo, para
um maior conhecimento acerca dos beneficios que a capacitagdo proporciona em equipes de
telemarketing em uma empresa de cobrancas na cidade de Imperatriz Maranhdo, a pesquisa
se trata de um estudo de caso do setor de call center da organizacdo, no qual se encontram
em torno de vinte e um operadores que contém todo universo amostral a ser estudado.

O procedimento metodolégico utilizado nesse trabalho é a pesquisa Exploratéria

segundo Gil (2008), se caracteriza como sendo um levantamento de dados iniciais, para
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desenvolvimento de teses, hipoteses e solugcfes, que podem servir como base para estudos
posteriores. As pesquisas exploratorias tém como principal finalidade desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulacdo de problemas mais

precisos ou hipoteses pesquisaveis para estudos posteriores.

De todos, os tipos de pesquisa, estas sdo as que apresentam menos rigidez no
planejamento. Habitualmente envolvem levantamento bibliografico e documental,
entrevistas ndo padronizadas e estudos de caso. Procedimentos de amostragem e técnicas
quantitativas de coleta de dados nédo sdo costumeiramente aplicados nestas pesquisas. (GIL,
2008, p.27) E exploratdria porque o objeto de estudo foi uma organizacdo na qual a coleta e
amostras de dados foram feitas através de pessoas envolvidas no processo em estudo.

De acordo com Gil (2008) As pesquisas deste tipo tém como objetivo primordial a
descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno ou o estabelecimento
de relagGes entre variaveis. S8o inumeros os estudos que podem ser classificados sob esse
titulo e uma de suas caracteristicas mais significativas estd na utilizacdo de técnicas
padronizadas de coleta de dados.

Qualitativa Quanto a abordagem esse projeto experimental se caracteriza como
qualitativo. Segundo Silva e Menezes (2005), uma pesquisa qualitativa se caracteriza pela:
“[...] A interpretagdo dos fendmenos e a atribuicdo de significados sdo basicos no processo
de pesquisa qualitativa [...]”. “O ambiente natural € a fonte direta para coleta de dados [...].”
Desta forma, o projeto experimental é qualitativo, pois utiliza de instrumentos de pesquisase

analises de dados do processo de treinamento da organizacdo em estudo.

Resultados e Conclusdes

Neste topico serdo apresentados os resultados alcangados com base na aplicacdo dos

instrumentos que serviram de coleta de dados para pesquisa de campo.

Empresa Pesquisada

Trata-se de uma empresa de cobranca Educacional, que possui filial em varias

cidades do Brasil, com sede Sdo Paulo/SP. Os servicos prestados sdo para instituicdes de
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ensino, escolas, faculdades, universidades e cursos preparatorios. Seu objetivo érevolucionar

0 mercado de gestdo de cobranca educacional e reduzir a inadimpléncia.

Pesquisa

Primeiramente aplicou-se um questionario que busca saber se os colaboradores
passaram por um processo de treinamento e capacitacdo antes de iniciar a funcdo direcionada

para 22 funcionarios do setor de cobranga da empresa.

Gréfico 1: Treinamento e capacitacao

Vocé participou de algum processo de treinamento antes de
iniciar sua fun¢ao?
22 respostas

ESIM
= NAO

100%

Fonte: Pesquisa de campo

Apresentado acima, 100% dos colaboradores passaram pelo processo de treinamento,
que é crucial na empresa, nenhum colaborador exerce o cargo e sua funcdo sem antes se

capacitar.

Gréfico 2: O treinamento prepara para um bom atendimento?

O treinamento da fung¢do de atendente de
Telemarketing

prepara para um bom atendimento?

=Y
E NAO

Fonte: Pesquisa de campo
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No grafico acima mostra que 100 % dos colaboradores disseram que o treinamento

capacita para um bom atendimento. Mostrando a importancia que tem para a empresa.

Gréfico 3: Dificuldade na funcédo

Vocé esta com alguma dificuldade na sua fungdo (sistema ou
procedimento)?
22 respostas.

SIM

9%
' Hsim

HNAO

NAO
91%

Fonte: Pesquisa de campo

No gréafico acima 91% dos colaboradores disseram que ndo sentem dificuldade na sua
funcdo ou sistema da empresa, e somente 9% relataram que mesmo apos o treinamento

sentem dificuldade.

Grafico 4: Treinamento com simulagdes?

O treinamento ofereceu situagdes praticas, como simulagdo de
atendimento e sistema?
22 respostas.

mSIM
mENAO

Fonte: Pesquisa de campo

No gréafico representado acima evidencia que o treinamento dado pela empresa
oferece situacdes praticas, com simulacdo de atendimento o cliente, e simulacdo do sistema
em que o colaborador ird trabalhar 100% dos colaboradores responderam que sim.
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Graéfico 5: Nivel de conhecimento e desempenho das funcdes

O seu nivel de conhecimento, e desempenho das
fungdes

22 respostas. NAO
9%

ESIM
E NAO

91%

Fonte: Pesquisa de campo

O grafico acima mostra que 91% dos colaboradores afirmam que seu nivel de
conhecimento aumentou apds o treinamento, 9% responderam que ndo, que seu nivel de
conhecimento ndo teve uma evolucdo. O que é um numero bem inferior, sendo assim a
pesquisa evidencia como o treinamento e a capacitacdo é importante para o desenvolvimento
dos colaboradores na organizagao.

Além dessas foram feitas outras perguntas buscando saber se o treinamento prepara o

publico pesquisado para um bom atendimento, se sinalizam para o supervisor em caso de

davidas e se surte efeito, e eles avaliaram de modo geral o treinamento que eles recebem,
dando uma nota de 0 a 10, e o resultado foi que de 22 colaboradores 20 avaliaram com nota
10 para a capacitacdo que eles recebem. Portanto o processo de treinamento e capacitacdo
realizado pela empresa pesquisada tem resultados positivos, mostrando a eficacia que esse
processo tem, e o beneficio do mesmo para a empresa e para o desenvolvimento de seu

capital humano, agregando mais aprendizado.

Considerac0es Finais

Diante das novas demandas do mercado, a gestdo de pessoas € considerada uma
ferramenta eficaz a cada dia, as organizag0es estdo mais interessadas no desenvolvimento de
seu capital humano, através de treinamentos e capacita¢fes de suas equipes. Pois como diz
Fleury (2004) “Saber agir de maneira responsavel, integrar e transferir conhecimento,

recursos, habilidades, que agreguem valor econdmico a organizacdo e valor social ao
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individuo”. Conforme as respostas a pesquisa aplicada observou-se que os funcionarios
passam peloprocesso de treinamento e capacitacdo, e que 0s resultados sdo bons mostrando
sua eficacia e importancia na empresa.

Observou-se também que a pesquisada investe em capacitacdo para produzir
conhecimentos, obtendo assim um retorno positivo no seu desenvolvimento. Isso faz com
que os colaboradores sejam cada vez mais motivados a exercerem suas tarefas com
eficiéncia. Apesar de ser evoluida diante de outras organizacdes a respeito de gerir pessoas,
este processo € delicado e dispde de continuidade e aperfeicoamento.

Pois, para que esse servico de Call Center seja ofertado de forma eficiente e eficaz, a
empresa deve garantir a seu empregado, 0s meios necessarios para tal, que vdo desde
ferramentas tecnoldgicas e intelectuais, capacitacdo, adaptacdo a mudancas externas,
ambiente favoravel ao bom desempenho de suas func@es laborais até o reconhecimento dos
servicos prestados e acBes motivacionais, porque esse setor é fundamental para essa
empresa.

Portanto percebeu-se no decorrer do trabalho a importancia da capacitagcdo de equipes
de telemarketing de call center, para otimizar o atendimento e potencializar o lucro e atingir
0S objetivos da empresa, pois o operador desempenha uma importante funcdo, com o
objetivo de atrair e fidelizar clientes, para isso é necessario um atendimento de exceléncia
que é obtido através de treinamento.

Para estudos futuros, sugerimos que sejam pesquisadas as concepg¢des de gestdo de
pessoas em organizacdes de grande porte com mais funcionarios a fim de compreender comoo
tema contribui para o desenvolvimento organizacional. Conclui-se entdo, que a empresa

pesquisada investe em gestdo de pessoas principalmente na capacitacdo de seus

colaboradores do setor de call Center que foi 0 ponto chave da nossa pesquisa, e aborda a
questdo como um importante diferencial para o desenvolvimento organizacional e para o

sucesso da empresa.
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