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RESUMO

A cada dia que passa, 0 mercado esta mais competitivo e, para as organizacoes se
manterem estaveis, diante de uma concorréncia acirrada, é importante que invistam
em treinamento para forca de vendas. Nesse contexto buscou-se identificar a
importancia do treinamento e do desenvolvimento dos empregados da area de
vendas. A finalidade deste estudo é mostrar o treinamento para a area de vendas
como um fator importante para o bom desempenho da organizacéo, fator este que é
imprescindivel para o sucesso da empresa, para que ela se mantenha firme no
mercado de trabalho. A pesquisa caracteriza-se como descritiva, e foi realizada a
partir de uma pesquisa bibliografica, permitindo a necessaria base teorica para sua
construcdo, considerando as contribuicdes de renomados autores como Chiavenato
(2004), Robbins (2002), Dessler (2003), Carvalho (2001), Gobe (2000), entre outros,
procurando embasar o estudo sobre a importancia do treinamento e capacitacao do
empregado para o alcance dos objetivos organizacionais. Concluiu-se entéo, que o
programa de treinamento € bastante amplo, e que as empresas reconhecem o
impacto do treinamento sobre o desempenho do empregado, e os reflexos positivos
que trazem para o0s resultados organizacionais. E, ainda, que a ferramenta de
treinamento e desenvolvimento, se bem programada, contribui para que adquiram
autoconhecimento, autodesenvolvimento e autoestima, aumentando assim, sua

satisfacdo e produtividade.

Palavras—chave: Treinamento, desenvolvimento, vendas.



ABSTRACT

With each passing day, the market is more competitive and for organizations to
remain stable in the face of stiff competition, it is important to invest in training for the
sales force. In this context we sought to identify the importance of training and
development of employees in the sales area. The purpose of this study is to show the
training to the sales area as an important factor for the good performance of the
organization, a factor that is essential for the success of the company so that it stays
firmly in the labor market. The research is characterized as descriptive, and was
carried out a literature search, allowing the necessary theoretical basis for its
construction, considering the contributions of renowned authors as Chiavenato
(2004), Robbins (2002), Dessler (2003), Carvalho (2001), Gob (2000), among others,
seeking to base the study on the importance of training and qualification of the
employee to the achievement of organizational objectives. It was concluded then that
the training program is quite broad, and that companies recognize the impact of
training on employee performance, and the positive impact they bring to
organizational results. And yet, the training and development tool, although
scheduled, helps them acquire self-knowledge, self-development and self-esteem,

thus increasing their satisfaction and productivity.

Keywords: training, development, sales.



INTRODUCAO

No mundo atual, no qual a cada dia mais empresas ingressam no mercado, e
mais empreendedores inovam para obter sucesso, a area de vendas se destaca
como parte fundamental em uma organizacdo. A forca de vendas € bastante
dindmica e estd em constante mudanca, necessitando sempre de diferenciacao e
capacitacdo profissional de cada individuo. Assim, o treinamento para a forca de

vendas se torna essencial.

O treinamento é de extrema importancia sendo que, se bem programado e
executado, o mesmo proporciona conhecimento para que os profissionais consigam
atender as qualificacGes e necessidades de seus clientes. Quanto mais pratico, mais
envolvente, mais dindmico e interativo for o treinamento, melhores serdo os
resultados para a empresa, pois o colaborador tera mais confianca e estara mais

preparado para os obstaculos e desvios do mercado.

Diante deste cenario, o presente estudo traz a real importancia do programa
de treinamento e desenvolvimento para a forca de vendas nas organizacoes,
apontando as falhas cometidas no programa de treinamento, as quais fazem com
que sua eficacia figue comprometida, apontando, ainda, a necessidade de a
organizacao reconhecer o treinamento como um investimento, a fim de valorizar e

capacitar os empregados para maior produtividade.

O método utilizado para essa pesquisa foi de cunho bibliografico, sendo
realizadas pesquisas em livros, internet e artigos sobre o assunto para colher
informagdes que justifiqguem a importancia do treinamento e desenvolvimento da

area de vendas em uma organizacao.

Dessa forma, o estudo transmite, através de embasamento teodrico, a
importdncia das organizagbes investirem em treinamentos adequados aos
empregados de vendas. Assim, a pesquisa teve como intuito colaborar e contribuir
com gestores e administradores com vistas a identificar, adequar e formar

programas de treinamentos a equipe de vendedores, a fim de torna-los qualificados



e treinados para um atendimento altamente diferenciado.

Vendas

Durante a idade média, produtos do campo coletados por vendedores, eram
por eles vendidos nas cidades e mesmo no campo. Mas, € somente com o0 advento
da Revolucao Industrial, a partir do século XVII que, na Inglaterra, surgiu a figura do
vendedor. Decorre desse periodo um acentuado crescimento na producdo, levando
a um excedente de bens, situacdo que implicou na justificativa do papel econémico
da figura do vendedor (COBRA, 1994).

A atividade de vendas teve sua origem influenciada por dois fatores: o
primeiro ligado a satisfacdo de necessidades, ndo satisfeitas pela economia de
subsisténcia, e o segundo pela producdo excessiva de bens, para além das
necessidades basicas do homem, passando a exportar este excesso para outras

sociedades como forma de esgota-los.

Segundo Cobra (1994), o processo de vendas passa a ser mais profissional a
partir de 1945, sobretudo nos Estados Unidos, fundamentalmente por uma mudanca
de postura do consumidor, que passa a ser mais exigente quanto as informacdes do
produto, o que levou o vendedor, desde entdo, a ter mais responsabilidade no

fornecimento de informacdes a seus clientes antes, durante, e pés-venda.

Hoje, as atividades de vendas possuem um papel fundamental na prestacao
de servicos, sendo mais valorizada no mercado e apta a promover grandes

negocios, priorizando o comprometimento com a satisfacdo dos seus clientes.

Segundo Kotler (1998), a venda € uma arte que consiste na abordagem,

apresentacao, argumentacao, e resposta as objecdes e fechamento da venda.

Las Casas (1993) faz algumas consideracées sobre o departamento de

vendas e afirma que:



O departamento de vendas desempenha papel essencial na adaptagédo das
empresas a tendéncia ao esclarecimento, orientacdo e informacdo aos
clientes. O vendedor passa a ser um assessor e 0

Departamento de vendas um prestador de servicos. [...] Os vendedores,
como vimos, por estabelecerem contato mais intimo com os clientes, sé@o
aqueles que tém maiores condi¢cdes de informar as empresas sobre as
tendéncias mercadoldgicas (LAS CASAS 1993, p 29).

Costa (2006) define venda como sendo, de uma forma bem simples, o ato de
divulgacdo de um produto com o intuito de vendé-lo, e que sua venda se resulte em

lucro.

A Importancia da Forca de Vendas para a Organizagao

Ha um tempo a area de vendas funcionava apenas como ‘tiradores de
pedidos’, sendo a venda realizada somente daquilo que o cliente pedia. Nao existia
nenhum planejamento e nenhuma preocupacdo em relacdo as necessidades do
cliente. Hoje, a realidade é bem diferente, pois as organiza¢cdes tém mostrado uma
preocupacdo com o atendimento prestado e com a satisfagdo do cliente. Quem
decide hoje € o consumidor, sdo eles que dizem através de habitos, desejos,
opinides e necessidades o que as empresas devem produzir, como, onde e quando

vender.

E é ai que entra a importancia da equipe de vendas, bem como ter um
departamento de vendas bem estruturado e preparado para atender os clientes,
sendo um grande diferencial. E, os vendedores sao responsaveis por representar a

empresa e que terdo informacdes importantes a respeito dos clientes.

Segundo Cobra (1994), o cliente e o vendedor sdo pessoas opostas, que
possuem necessidades diferentes. Consequentemente, para que o vendedor tenha
melhores chances de sucesso neste relacionamento, ele precisa procurar enxergar
as necessidades sob a oOtica do cliente. Sendo que, quatro caracteristicas séo
essenciais para a obtencdo desses resultados, sendo elas: postura correta no

trabalho, conhecimento do produto, técnicas de vendas e organizagao.
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Stanton (2000), afirma que é dificil administrar uma forca de vendas
inteligente sem um bom conhecimento do processo de vendas. A importancia da
forca de vendas desempenha uma relevante obtencdo de receita para a empresa,
sendo que sua sobrevivéncia ira depender do éxito no desenvolvimento, e da
comercializacdo do produto ou servico oferecido. Sdo os vendedores, pecas
fundamentais para divulgarem o produto e trazerem recursos para Ssuprir as
despesas, e gerar lucro nas empresas. Assim, deverdo desenvolver profissionais,
grandes vendedores, com potencial para assumirem o cargo, sendo flexivel,
comunicativo, mantendo um convivio social, para assim, atender e entender seu

cliente com total desempenho da sua fung&o na organizagao.

A importancia da forca de vendas se d4 em qualquer organizagéo, seja ela
de grande, médio ou pequeno porte. Os profissionais de vendas constituem
a forca dindmica do mundo dos negdcios atuais. A eles, podemos atribuir o
sucesso de novos produtos, a manutencdo dos atuais produtos e a base
para surgimento de novas tendéncias com base em informagdes extraidas
dos clientes finais. (SANTANGELO 2009)

A forca de vendas de uma organizagcdo tem papel fundamental na
administracdo de tudo relacionado a vendas. De acordo com Kotler (1999), a
administracdo da forca de vendas, a andlise, planejamento, implementacdo e
controle das atividades da forca de vendas, incluem ndo apenas planejamento da
sua estratégia e estrutura, mas também o recrutamento, selecdo, treinamento,

remuneracao, supervisao e avaliacdo dos vendedores da empresa.

Dessa forma, € lucrativo para a organizagao investir na area de vendas, para
ter profissionais informados e bem treinados, que trabalhem para construir e manter
um bom relacionamento a longo prazo com os clientes, a fim de atender suas

necessidades.

Treinamento e Desenvolvimento

Treinamento é o0 processo em que se transmite, ou recicla conhecimentos e
habilidades, para que os empregados se tornem mais produtivos, de forma que

ajuda as organizacgdes a atingirem seus objetivos com eficiéncia e eficacia.
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Porém, quando nos referimos a treinamento e desenvolvimento, & importante
estabelecer as diferencas entre as definicdes. Os autores Milkovich e Boudreaus

(2000) conceituam treinamento e desenvolvimento da seguinte forma:

Treinamento € um processo sistematico para promover a aquisigdo de
habilidades, regras, conceitos ou atitudes que resultem em uma melhoria da
adequacdo entre as caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos
papéis funcionais. Desenvolvimento é o processo de longo prazo para
aperfeicoar as capacidades e motivacbes dos empregados a fim de torna-
los futuros membros valiosos da organizacdo. O desenvolvimento inclui ndo
apenas treinamento, mas também a carreira e outras experiéncias.
(MILKOVICH E BOUDREAU, 2000 p. 338).

Ainda sobre as definicbes de treinamento e desenvolvimento, Franca (2010),
afirma que treinamento é um processo sistematico para promover a aquisicdo de
habilidades, regras, conceitos e atitudes que busquem a melhoria da adequacéo,
entre as caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos papéis funcionais. Ja o
desenvolvimento, é o processo de longo prazo para aperfeicoar as capacidades e
motivacdes dos empregados a fim de torna-los futuros membros valiosos da

organizacao.

De acordo com Marras (2000), o treinamento prepara o homem para a
realizacdo de tarefas especificas, enquanto o desenvolvimento gerencial oferece ao
treinando uma visdo macro do business. Segundo 0 mesmo autor, 0
desenvolvimento gerencial fica melhor definido como desenvolvimento de talentos,
pois, as empresas montam programas de desenvolvimento, criando assim o plano
de carreira, no qual o empregado que nao ocupa, N0 mMomento, uma posicao

hierarquica podera alcanca-la.

[..] o bindmio treinamento e desenvolvimento atua numa linha de
concep¢do mutuamente complementar. Em sua natureza, é atividade-meio
para o alcance dos objetivos organizacionais. Em sua esséncia, deve ser o
principal fiel da balanca entre o desenvolvimento individual e as
necessidades organizacionais. (ROCHA-PINTO ET AL, 2003 P. 94).

O treinamento faz parte de um caminho a ser percorrido até o
desenvolvimento. Um empregado que € treinado e ndo possui as habilidades, os

conhecimentos e atitudes necessarias para desempenhas suas fungdes, dificilmente
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ird atingir um nivel de desenvolvimento que ir4 impedir de alcancar posicoes

hierarquicamente superiores na carreira.

Portanto, € importante afirmar que o treinamento e o desenvolvimento néo é
algo para fazer uma Unica vez, ou somente para oS novos empregados. Mas, deve
ser um processo continuo dentro das organizacdes, para que a mesma seja bem
administrada, pois o treinamento ndo pode ser visto como uma série de cursos e
eventos, mas como um objetivo, que contribui positivamente para a capacitacdo dos
empregados, visando uma eficiéncia e eficacia da produtividade, como também a

melhoria do ambiente de trabalho da prépria empresa.

Importancia do Treinamento

Segundo Chiavenato (1999), o treinamento € importante porque possibilita
aos empregados, a capacidade de desenvolver suas tarefas com eficacia, reduzindo
obstaculos, solucionando problemas com mais rapidez, beneficiando assim a
organizacdo como um todo. O empregado é uma ‘peca chave’ da empresa, logo, se

ele funciona corretamente, a organizacdo também funcionara.

O treinamento é importante, pois além de preparar, qualifica o trabalhador
para o desempenho de suas func¢bes, porém, os planos de treinamento precisam
estar de acordo com as expectativas organizacionais. O fato de treinar sem
nenhuma ligagdo com as politicas organizacionais, ndo supre mais as exigéncias do

mercado e ndo prepara para enfrentar a competitividade crescente.

A esse respeito, 0 estudioso Robbins (2002), afirma que a maioria dos
treinamentos visa a atualizacdo e ao aperfeicoamento das habilidades técnicas dos
empregados. Pode-se perceber que o treinamento pode trazer um retorno bastante
consideravel para o profissional e para organizagdo, pois um profissional bem
qualificado tera, consequentemente, uma motivacdo maior e 0 seu resultado na
execucao das tarefas serd melhor e mais produtiva, logo, a maior produtividade do

empregado podera contribuir efetivamente para os resultados da empresa.
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Treinamento é uma das mais poderosas ferramentas de transformacéo nas
organizac6es. Num mundo em que a Unica constante € a mudanga, que
ocorre cada vez mais rapidamente, conhecer os desafios desses novos
paradigmas, e principalmente vivencia-los com intensidade, é vital para a
sobrevivéncia e o desenvolvimento (BOOG, 1999, p.3).

O treinamento e desenvolvimento tém o objetivo de manter a empresa
preparada para mudancas constantes, além de melhorar o fluxo de conhecimento,
pois durante o treinamento mais pessoas tem acesso a informacdes, trocam

experiéncias e possuem melhor compreensao dos objetivos organizacionais.

Entdo, para a organizacdo obter vantagens, € necessario colocarem as
pessoas em primeiro plano. As empresas terdo que investir nesse recurso, nao
esquecendo que devem encarar o treinamento como uma fonte de lucratividade,
permitindo que as pessoas contribuam efetivamente para os resultados do negocio a

longo prazo.

Marras (2005), afirma que é necessario que as empresas considerem a
importancia dos seus ativos intangiveis, como o capital intelectual e as competéncias
profissionais dos seus trabalhadores. Isso irA trazer uma motivacdo para o
colaborador, fazendo com que o mesmo sempre procure a melhor maneira de
realizar suas tarefas e sendo assim, a empresa criard um diferencial competitivo em

relacao as outras.

Porém, também é importante ressaltar que um sistema de treinamento precisa
se adaptar as necessidades da empresa as necessidades dos empregados. Uma
vez que, o treinamento correto é aguele que consegue promover um clima de
interatividade entre todos que contribuem para o alcance dos objetivos

organizacionais.

Tendo isso em vista, é importante compreender que, para qualquer
organizacdo que pretenda obter resultados superiores nesse atual mercado
competitivo, 0 investimento nas pessoas representa um dos caminhos para se

destacatr.
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Treinamento e Desenvolvimento da Forca de Vendas

O treinamento para a forca de vendas de uma empresa deve ser bem
elaborado, pois 0 empregado €, na maioria dos casos, o canal de comunicacéo entre

o mercado e a empresa.

Pode-se constatar que os esfor¢cos que as empresas fazem em treinamento
comercial, ainda sao vistos, por algumas organizagcdes, como um investimento
arriscado e caro. Entretanto, € importante levar em consideracdo a qualidade dos
treinamentos que vém sendo oferecidos. E necessario que o treinamento esteja
bem preparado, pois ele € um dos maiores responsaveis por trazer divisas para a

organizagao.

De nada adianta se a producao bate recordes de producéo e este produto ndo
estd nas ruas sendo comercializado, ou um 6timo produto ndo vende por si S0,
principalmente hoje, que a qualidade € comum a todos os produtos e marcas. Entéo,
a grande diferenca entre eles ficarA no poder de convencimento de seus
representantes. e para isso sera necessario que a forca de vendas esteja preparada

e treinada para realizar a tarefa de levar os produtos ao mercado.

De acordo com Cobra (1994), o treinamento deve conter caracteristicas que
levem o vendedor a desenvolver e adquirir conhecimentos que podem ser definidos
em quatro partes: a correta atitude de trabalho, conhecimento do produto e ou

servico, técnicas de vendas e organizacao do trabalho.

Para que o treinamento da forca de vendas seja eficaz, € importante
estabelecer os objetivos do treinamento e do que deve ser retido como contetudo
essencial. Deverdo ser contemplados os valores, misséo, técnicas de vendas de
marketing, informacdes dos produtos, vantagens competitivas, beneficios aos
clientes, valorizacdo dos servi¢os e do relacionamento e até formagdo pessoal, tais
como vocacdo, ambicdo, carater lideranca, ética, negociacdo e outros atributos

desejados pelo colaborador e pela empresa.
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Chiavenato (1994) afirma que desenvolvimento € a capacidade de aprender
novas habilidades, obter novos conhecimentos e modificar atitudes e
conhecimentos. Dessa forma, uma empresa que possui um programa de
treinamento eficaz, transforma seus empregados capazes para gerar O

desenvolvimento de novas habilidades.

Um programa de treinamento em vendas deve estabelecer seus indicadores
para avaliar o pretendido e o real, para que a equipe de vendas possa compreender

e assumir novas atitudes.

Os profissionais de treinamento em vendas devem se voltar ao negocio de
suas empresas mais do que, simplesmente, essa ou aquela técnica de vendas. Eles
Sdo responsaveis por buscar novos caminhos, conhecer as necessidades da
empresa, dos fornecedores e dos clientes adequando as técnicas aos objetivos
comerciais. Assim, o treinamento para a forca de vendas se torna um meio essencial

para proporcionar a aprendizagem e o desenvolvimento do vendedor.

Descobrindo as Necessidades do Treinamento

A etapa de descobrir e realizar o levantamento das necessidades do
treinamento, € o primeiro passo que representa a fase em que sera analisada a
situacdo atual da empresa, definindo quais sdo as necessidades que existem em
relacdo a recursos humanos e ou a organizagao e, também, que objetivos precisam

ser alcancados.

De acordo com Fayol (1994), o treinamento é realizado de uma maneira em
que, de um lado estd o instrutor e do outro o aprendiz. Os aprendizes sdo 0s
empregados de qualquer nivel hierarquico da empresa que estejam necessitando
aprender, ou melhorar seus conhecimentos sobre alguma atividade de trabalho.
Enquanto, os instrutores sdo pessoas de qualquer nivel hierarquico da empresa, 0s
quais podem ser experientes ou especializados em alguma atividade ou trabalho,
que transmitem seus conhecimentos de forma organizada e clara para o0s

aprendizes. Entdo, os instrutores e os aprendizes podem ser 0s auxiliares, 0s
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chefes, os encarregados, gerentes de treinamento ou até mesmo 0s gerentes da

empresa.

E bastante comum se questionar a validade do treinamento e a conveniéncia
de se investir nele. Isto ocorre principalmente pela dificuldade de se comprovar seus
resultados praticos. Resende (1986) afirma que os beneficios do treinamento
encontram-se ainda no campo das possibilidades e do imponderéavel.

Para que o treinamento seja considerado investimento, ele deve oferecer
resultados mensuraveis e, se possivel, contabilizaveis para a organizacdo. Porém,
se a empresa ndo possuir um planejamento e uma organizacao na execucao do
treinamento terd prejuizos, pois ira perder dinheiro com o treinador, perder a
produtividade e ndo gera o rendimento e o entendimento dos empregados, ou seja, 0

treinamento sera um custo a mais para a empresa.

Peixoto (1995) faz uma lista de varios fatores que fazem do treinamento um

custo:

* Falta de avaliagao de potencial;

* Avaliagao incorreta, ou inexistente, de necessidades de treinamento;

* Falta de perspectivas de aplicacdo do treinamento;

* Metodologias de treinamento equivocadas;

* Treinamento dissociado de metas organizacionais.

A chave do sucesso de um treinamento estd na identificacdo real das
necessidades. Todo esforgo extra que for empreendido, no sentido de limitar e dirigir
a acdo para as verdadeiras causas devera ser feito e, provavelmente, sera

recompensado.
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Para a empresa ja ndo basta que o treinamento aponte somente quantos
empregados deverdo ser treinados e em que natureza do dominio do conhecimento.
E necessario, também, saber como preparar as contingéncias organizacionais para

o real aproveitamento do treinado.

Antes de realizar o treinamento, é importante realizar o levantamento das
necessidades, para que os levantamentos sejam efetuados com eficacia. E
importante considerar as partes da empresa como um todo, incluindo aspectos

estaticos e dindmicos, técnico-operacionais e psicossociais.

E importante a participacdo conjunta de representantes das diversas
atividades, a fim de que se colham dados resultantes da interacdo entre diferentes
setores da dindmica interna da empresa. O levantamento de necessidades de
treinamento €, antes de tudo, um trabalho de pesquisa que se inicia com a coleta de

informacdes e se completa com a andlise das informagfes coligidas.

E importante ressaltar que, a forma de efetuar o levantamento tem que
estimular a participacéo livre e espontanea dos membros dos grupos, para que 0s

dados obtidos sobre a organizacado sejam fidedignos.

Considerando que o ato de treinar € um investimento, para que todo
programa de treinamento tenha os seus resultados avaliados em fungcao dos fins a
que se propdem, deve ser fundamentado sobre levantamento das necessidades.
Somente a partir do conhecimento das necessidades do 6rgao, é possivel
determinar a quem treinar, além de permitir detectar os problemas, seja eles de

ordem estrutural, operacional ou comportamental.

Etapas do Treinamento

Empregados bem qualificados representam um fator determinante para que
as organizagbes mantenham um alto nivel de produtividade, tendo em vista que os

recursos humanos influenciam, significativamente, o desenvolvimento de todos o0s
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setores. Nenhuma organizagdo consegue manter um bom nivel de produtividade
sem uma equipe de profissionais bem preparados. O fator humano influi de maneira

fundamental no nivel de desenvolvimento da organizacao.

O autor Gobi et al (2000), afirma que é necessario que o treinamento seja
planejado, sendo que o programa deve ser composto de quatro fases, sendo elas: o
levantamento das necessidades, definicdo do objetivo e conteudo, determinacdo do

meétodo de treinamento e a avaliacdo dos resultados.

Levantamento das necessidades: representa o levantamento das caréncias
existentes na empresa, através de um diagndstico, identificando os aspectos que
podem ser melhorados por meio de treinamento. Procede-se a uma comparacao
entre as competéncias do empregado e 0s requisitos do cargo que exerce. De
acordo com Marras (2011), o levantamento das necessidades é o primeiro passo no
processo do sistema de treinamento e desenvolvimento. Dele partem as demais
acgdes do ‘que’ e ‘como’ fazer, e é por seu intermédio que se conhecem e ajustam as
caréncias existentes entre 0 que a empresa necessita e 0 que os trabalhadores tém

a oferecer.

Definicdo do objetivo e conteddo: a partir do diagndstico realizado define-se o
objetivo do treinamento, considerando todas as necessidades identificadas, de forma
clara e por todo o processo. Segundo Marras (2011), essa etapa do processo de
treinamento consiste em analisar e coordenar as acdes consideradas prioritarias e
necessarias para serem implementadas em moédulos de aprendizagem, conforme

previamente planejado.

Determinacdo do método de treinamento: o método adotado para o treinamento
deve ser compativel com as peculiaridades das pessoas e grupos envolvidos, no
sentido de que o nivel de aprendizado seja o melhor possivel. A area de treinamento
deve ter, a principio, duas grandes preocupacdes com a execucao dos modulos de

treinamento; a qualidade da aplicacdo dos moédulos e a eficacia dos resultados.

Avaliacdo dos resultados: Marras (2011), afirma que essa Ultima etapa do
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processo de treinamento, tem por finalidade aferir os resultados conseguidos

comparativamente aquilo que foi planejado e esperado pela organizacao.

Ao término do programa de treinamento torna-se indispensavel a avaliacéo
dos resultados atingidos, das mudancas de atitude e de comportamento. Observa-se
a eficacia do programa quanto as mudancas desejadas ou esperadas no
desempenho do empregado e quanto ao impacto sobre a deficiéncia identificada no

diagnostico e se aperfeicoou realmente os conhecimentos do empregado treinado.

Entende-se que a acado de treinar os empregados possui grande importancia
para as empresas e para os empregados. O treinamento deve ser necessariamente
um programa de investimento e n&o de despesa. A diferenca deve estar
representada pelo retorno do capital investido, recebido dos resultados do trabalho

pos-treinamento, quando comparado aquele recebido pré-treinamento.

O treinamento quando é bem gerenciado nao representa um custo, mas sim
um grande investimento, pois dard certamente o retorno desejado pela organizacgao.
Dessa forma, a empresa obtém melhores resultados quando dispde de equipes
qualificadas e alinhadas com seus objetivos. O empregado qualificado se sente
motivado porque pode desenvolver todo o seu potencial e contribuir de forma mais

eficaz para o crescimento da organizacgéao.

Avaliacdo do Treinamento

A avaliacdo do treinamento serve para verificar sua verdadeira eficacia, ou
seja, para verificar se o treinamento atendeu as necessidades da organizacdo, das

pessoas e dos clientes.

Para Chiavenato (2004), os programas de treinamento possuem um
investimento em custo — e 0s custos incluem materiais, perda de producéo, tempo
do instrutor, enquanto os empregados estdo sendo treinados e ndo desempenhando

seus cargos — com a intencao de um retorno razoavel deste investimento.
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A avaliagdo do desempenho do treinamento constitui uma ferramenta que
estima o aproveitamento do potencial humano e de toda a organizacdo. Rabaglio
(2004), afirma que todos devem ser preparados para avaliar tecnicamente e, para
serem avaliados com técnica, com critérios bem definidos, para que as ferramentas
de avaliacdo utilizadas estejam bem alinhadas com os objetivos de desenvolvimento
de pessoas e alcance dos resultados.

Boog (1995), afirma que a avaliacdo se divide em varios niveis, sendo eles:
reacdo, aprendizagem, comportamento ou resultado intermediario e resultados

finais.

Reacdo: A avaliacdo da reacdo tem a finalidade de identificar a percepcédo do
treinamento pelo treinando. Gil (1994), afirma que neste nivel, avalia-se a percepc¢ao
do treinando em relacdo ao contetdo do treinamento, metodologia adotada, atuacéo
do instrutor, carga horéria, material instrucional, aplicabilidade, etc. Esta avaliacao
pode ser efetuada no final de cada secdo ou ao final do treinamento, mediante

depoimentos ou questionarios apropriados.

Aprendizagem: A avaliacdo da aprendizagem desenvolvida durante o treinamento
serve para testar a relevancia do treinamento na melhoria da execucdo das
atividades desempenhadas pelo treinando. De acordo com essa avaliacdo o autor
Gil (1994), afirma que:
Neste nivel, avalia-se a percepc¢do do treinando em relacdo ao contetdo do
treinamento, metodologia adotada, atuacdo do instrutor, carga horéria,
material instrucional, aplicabilidade, etc. Esta avaliacdo pode ser efetuada

no final década se¢&o ou ao final do treinamento, mediante depoimentos ou
guestionarios apropriados (GIL, 1994, p. 79).

Comportamento ou resultado intermediéario: Essa avaliacdo permite verificar se
ocorreram mudangas no comportamento do treinando, através de feedbacks e
avaliacbes de desempenho, porém, €& necessario aguardar um periodo de
preferéncia trés meses apos o treinamento. Isso acontece principalmente quando se
resolve trabalhar com questbes ligadas ao comportamento humano, pois as

respostas se houve ou n&o desenvolvimento ocorre a médio e longo prazo.
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A avaliagdo neste nivel nem sempre tem sido desenvolvida a contento.
Primeiro porque ela ndo ocorre logo apos o treinamento; exige que O
treinando tenha voltado a desempenhar as atribuicdes de seu cargo. Depois
porque requer depoimento de seu superior imediato, que muitas vezes nao
esta preparado para emitir um julgamento objetivo acerca do
comportamento do treinando no cargo. E, finalmente, porque algumas vezes
a empresa nao oferece condicdes para que os conhecimentos obtidos
sejam postos em pratica (GIL, 1994, p. 80).

Resultados finais: Trata de averiguar até que ponto o treinamento produziu as
modificacdes desejadas e se os resultados obtidos contribuiram efetivamente para

0s objetivos da organizacao.

A avaliacdo em nivel de resultados tem por objetivo verificar em que medida
o treinamento provocou as mudangas pretendidas pela organizag&o.
Constitui, naturalmente, atividade bastante complexa, pois é muito dificil
separar os efeitos do treinamento dos efeitos de outros eventos e atividades
(GIL, 1994, p.81).

Essa avaliacdo pode ser realizada de trés formas: realizando entrevistas com
0S participantes e seus supervisores apos o treinamento; fazendo a comparacao da
produtividade alcangada, analisando os varios indicadores referentes a situacéo dos
recursos humanos na organizacao (turn over, puni¢cdes impostas aos empregados,

resultados de avaliacbes de desempenho).

Essas préaticas sdo utilizadas por organizacbes habituadas a essa forma de
investimento, pois, historicamente, conseguiram comprovar a eficacia do método.
Isso é o que devem fazer todas as empresas ao planejar acbes de treinamento e
desenvolvimento, resguardando seus investimentos com planejamentos e

programas rigorosamente bem elaborados.

CONCLUSAO

As pessoas sdo responsaveis pelo planejamento, execucdo e controle das
tarefas a serem desenvolvidas na organizacéo, e a forma como elas desenvolvem as
tarefas é que contribui para o sucesso ou fracasso da organizacdo. Portanto, €
fundamental que se tenha um investimento em treinamento a fim de qualificar o seu
capital intelectual tendo assim, um diferencial competitivo diante das demais

organizagoes.
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Diante disso, o presente estudo procurou apresentar a importancia do
investimento em treinamento e desenvolvimento para a area de vendas. Nesse
sentido, o levantamento bibliografico apontou que, com as enormes exigéncias
impostas pelos consumidores e a acirrada concorréncia do mercado, € de extrema
importancia que as empresas e 0s gestores estejam cientes que € necessario um

planejamento antes do treinamento para a equipe de vendas.

Chegando ao término do trabalho, podem-se tirar varias conclusdes, sendo
que, a que merece maior destaque, € a grande importancia que os programas de
treinamento tém para agregar na capacitacdo e desenvolvimento dos vendedores,

dentro da organizacéo, para um melhor alcance dos objetivos organizacionais.

Verifica-se que, o processo de treinamento, sendo realizado de modo correto,
fazendo a programacdo de cada uma de suas etapas, € 0 responsavel pela
apresentacdo de uma equipe de vendas bem treinada e mais qualificada ao

mercado, comprometendo-se em suprir as necessidades dos seus clientes.

A realizacdo deste estudo permitiu uma experiéncia no que se refere ao
aperfeicoamento pessoal e intelectual, permitindo maior conhecimento sobre o
assunto. Os objetivos propostos foram alcancados na sua totalidade, uma vez
permitiu dar respostas as questdes levantadas, e também conseguiu mostrar o valor

do treinamento como uma ferramenta estratégica para a forca de vendas.
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