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RESUMO

Este artigo tem a finalidade de apresentar a importancia do treinamento e desenvolvimento
(T&D) como ferramenta educacional para a qualidade no servico de atendimento ao cliente,
com o intuito das organizagdes fidelizarem seus clientes e manterem-se competitivas no
mercado. Dito isso, ¢ necessario que as empresas invistam em ferramentas e programas de
treinamento e desenvolvimento de funciondrios ligados a area de atendimento. A metodologia
empregada no presente artigo trata de uma pesquisa bibliografica, de cunho descritivo e
abordagem qualitativa, tendo como base o Google Académico, Lilac e Scielo. No resultado vé-
se que as estratégias de treinamento e desenvolvimento, quando bem definidas, trazem
beneficios para os clientes, funcionarios e a empresa. Com isso, conclui-se, que o T&D, além
de melhorar a qualidade do atendimento, também ¢ capaz de aumentar a satisfa¢do e fidelidade
dos clientes.
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TRAINING AND DEVELOPMENT AS AN EDUCATIONAL TOOL FOR
CUSTOMER SERVICE

ABSTRACT

This article aims to present the importance of training and development (T&D) as an
educational tool for quality customer service, with the aim of organizations gaining customer
loyalty and keeping them competitive in the market. That said, it is necessary for companies to
invest in employee training and development tools and programs linked to the service area. The
methodology used in this article involves bibliographical research, with a descriptive nature
and a qualitative approach, based on Google Scholar, Lilac and Scielo. No results show that
training and development strategies, when well defined, bring benefits to customers, employees
and companies. Therefore, it can be concluded that T&D, in addition to improving the quality
of service, is also capable of increasing customer satisfaction and loyalty.
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1 INTRODUCAO

Em virtude das exigéncias e dinamismo corporativo atual, cada vez mais as empresas
buscam formas de instaurar e manter a constante capacitacdo das pessoas em suas respectivas
fungdes, com o objetivo de torna-las eficazes e eficientes nas fungdes que desenvolvem,
gerando assim, alta produtividade. Quando essa capacitacao ¢ aplicada de forma correta, como
resultado, a empresa tera retorno positivo, tendo em vista que ao aplicar o treinamento e
desenvolvimento das praticas e processos desejados pela organizacdo, a equipe sente-se
integrada e capacitada para as propostas da organizacao (Oliveira; Souza; Carvalho, 2013).

Segundo Chiavenato (2010) o treinamento constitui-se de um esfor¢co continuo
desenhado para melhorar as competéncias das pessoas e, consequentemente, o desempenho
organizacional. Proporcionando assim, talentos com conhecimento e habilidades necessarias
aos seus cargos atuais. Ja o desenvolvimento envolve aprendizagem que vai além do cargo atual
e se estende a carreira da pessoa com um foco futuro, preparando-a para acompanhar as
mudangas e crescimento da organizacdo. Ele também afirma que o T&D € um processo
educacional de curto prazo, aplicado de maneira sistematica e organizada, que deve ser bem
planejado para que o desenvolvimento organizacional aconteca de verdade.

Atualmente, podemos perceber que ocorreram muitas mudangas no comportamento do
cliente por influéncia dos efeitos da tecnologia, do bombardeio de informag¢des propagados pela
midia, e das facilidades e vantagens apresentadas e introduzidas na mente das pessoas, atraindo
assim, milhares de clientes. Segundo Kotler (2000), o atendimento ao cliente engloba todas as
atividades que facilitam aos clientes o acesso a empresa para recebam servigos, respostas e
solucdes de problemas ou dividas de maneira rapida e satisfatoria. Para isso, € necessario que
o atendente de uma empresa conheca os requisitos basicos para que o cliente tenha uma boa
percepcao da qualidade do atendimento.

Dentro desse contexto, a pesquisa tem por intuito discutir o seguinte questionamento:
Qual o impacto do treinamento e desenvolvimento como ferramenta educacional para os
servigos de atendimento ao cliente?

Assim, este artigo tem como objetivo geral: apresentar o impacto do treinamento e
desenvolvimento como ferramenta educacional para os servigos de atendimento ao cliente. Ja
os objetivos sdo: identificar as estratégias utilizadas para o treinamento e desenvolvimento nos
servigos de atendimento ao cliente; e mostrar os beneficios encontrados no servico de

atendimento ao cliente, através do treinamento e desenvolvimento.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Estratégias no processo de treinamento e desenvolvimento

Para Bogman (2002), o cliente que ira determinar o sucesso ou o fracasso de um negocio
de acordo com a qualidade do atendimento prestado pela empresa, pois por meio do
atendimento fornecido pelo funcionario, ¢ que ele vai estabelecer seu relacionamento com a
organizagao.

O conceito de educacdo, segundo Nadler (1984), tem consequéncias positivas de
aprendizagem para a organizagdo, funcionario e clientes, ndo como efeito imediato, mas
para objetivos futuros. Nesse raciocinio, o autor define educagdo como "aprendizagem para
preparar o individuo para um trabalho diferente, porém identificado, num futuro proéximo."

A primeira etapa do treinamento ¢ a realizagao do levantamento das necessidades que a
organizac¢do apresenta. Essas necessidades nem sempre sdo muito claras, precisando assim, de
um diagndstico mais preciso dos problemas, que pode ser feito a partir de pesquisas internas,
analise organizacional, tarefas a serem executadas, trabalho individual ou coletivo, para que
possam localizé-las. Dessa forma, esse processo baseia-se em algumas perguntas do porqué,
quem e como treinar (Chiavenato, 1998).

Carvalho (1993) afirma que a partir dessas necessidades, € possivel identificar os
objetivos. A principal meta do treinamento € preparar os colaboradores para a execugao
imediata das tarefas por meio do repasse de informagdes e desenvolvimento de habilidades.
Para o atendimento ao cliente, isso se torna indispensavel, tendo em vista que, a0 maximizar
esses conhecimentos, o atendente apresentara uma melhor performance para os clientes.

Segundo Chiavenato (1999), o treinamento ¢ um processo ciclico e continuo composto
por algumas etapas, que sdo: diagnosticar, desenhar, implementar e avaliar. Cada uma dessas
fases se complementa e ndo podem ser puladas ou ignoradas, caso contrario, pode comprometer
o resultado esperado. O diagnostico ¢ feito a partir de um levantamento de dados por meio de
indicadores que sinalizam a necessidade de melhorias. A necessidade de treinamento depende
do nivel de despreparo profissional de quem executa determinada tarefa, ou seja, sdo
habilidades que os funciondrios da linha de frente do atendimento precisam desenvolver para
reverter o indice negativo levantado. Logo apds, faz-se necessario elaborar um programa de
treinamento, conforme levantamento das necessidades diagnosticadas. Nele, deve conter

componentes essenciais, como: quem deve ser treinado e como deve ser treinado, a
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metodologia; a abordagem do assunto, qual a pessoa que realizara o treinamento; a
disponibilizagdo de local; os objetivos do treinamento e o nivel esperado de desempenho.

Apos isso, € realizado a aplicacdo e dire¢do do programa. As principais técnicas
apresentadas por Chiavenato (1999) para transmitir as informagdes e realizar o treinamento sao
as instrugdes programadas e a leitura. De acordo com ele, a avaliagdo ¢ a tltima etapa. Nela, ¢
possivel verificar se o treinamento atendeu as necessidades levantadas. Se intuito ¢ melhorar
um indicador, o correto é acompanhar o mesmo apds o treinamento, mas, se por exemplo, for
a relacdo interpessoal, ¢ possivel medir através de questionarios e dinamicas. Para cada
objetivo, cria-se uma ferramenta especifica de avaliagdo.

As ferramentas mais utilizadas pelas empresas para o desenvolvimento de carreiras dos
colaboradores sdo: Centros de avaliagdo que oferecem analises sobre as for¢as e fraquezas
(SWOT) dos candidatos e a compreensao de suas habilidades; Testes psicologicos, Avaliagdes
de desempenho, Proje¢des de promocgdo de cargo; que ajudam os gestores na identificacdo de
pessoas que apresentam grande potencial de avanco e auxiliam os colaboradores a melhorar
seus conhecimentos e experiéncias, Planejamento de sucessao, os colaboradores recebem novas

tarefas para prepara-los para assumir possiveis responsabilidades e crescer na organizagao

(Chiavenato, 2010).

2.2 Beneficios do treinamento e desenvolvimento nos servicos de atendimento ao cliente

Para Kotler (2000, p. 56) “As empresas estdo enfrentando uma concorréncia jamais
vista, ressalta que para as empresas reterem clientes e superarem a concorréncia, precisam
realizar um melhor atendimento e satisfagao das necessidades dos clientes.”

Assim, a realizacdo de treinamentos e programas de desenvolvimento seria a melhor
maneira de proporcionar diversos beneficios no quesito qualidade de atendimento, pois, ao ser
implantado de forma correta, ¢ possivel estudar e analisar as necessidades de treinamento da
empresa, em todos os niveis hierarquicos da organizacao; tendo a possibilidade de definir
prioridades de formagdo; caracterizar os tipos € formas de treinamentos que devem ser
aplicados, visando a viabilidade, vantagens, custos e outros fatores; elaborar o planejamento
para capacitagdo profissional, e assim, integrar as metas desejaveis (Carvalho, 2001).

Segundo Grimaldi e Mancuso (2004), alguns fatores que aumentam a satisfagcao dos clientes

e auxiliam a empresa a alcangar a qualidade do atendimento sdo:
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Presteza: fornecer pronto servigo e ter o desejo de ajudar o cliente;

Competéncia: capacitar os recursos humanos e tecnologicos;

Cortesia: ter respeito, educacdo, cordialidade e consideracao com o cliente;

Confiabilidade: transmitir honestidade e confianca;

e Seguranga: manter sigilo nos negdcios, seguranga pessoal e patrimonial;

e Facilidade de acesso: possuir facilidade de contato com os fornecedores, produtos e
Servicos;

e Comunicacdo: manter o cliente, fornecendo instru¢des de uso adequado por meio de
manuais;

e Adaptabilidade: capacidade de resposta e de solucionar situacdes nao previstas;

e Imagem: visdo ou conceito formado sobre a empresa.

Desenvolver programas de treinamento e desenvolvimento para o atendimento ao
cliente pode ser vantajoso tanto para as organizagdes, que ganham ao preparar € ao
qualificar sua equipe de atendimento, quanto para os profissionais que, capacitados, tém a
oportunidade de progredir mais rapido na carreira. Além de proporcionar conhecimento
profundo das politicas internas da empresa, maiores habilidades com o cliente e
desenvolvimento pessoal.

Werther (1993) relata alguns beneficios que o treinamento traz para a organizacao € para
o funciondrio. Para a organizagdo, nota-se o aumento da produtividade e qualidade,
desenvolve a aptiddo do cargo colaborando para identificagdo das metas, cria um clima
propicio que leve a uma crescente, amplia a transmissdo da comunicag¢do organizacional,
colabora para a orientagdo do trabalho e auxilia a compreensdo e execucao das politicas
internas. Ja para o funcionario, beneficia nas tomadas de decisdo, na resolucdo de um
problema, se destaca em sua fun¢do podendo ser reconhecido para uma promogao,
desenvolve mais habilidades para lidar com os clientes, e conhece a fundo o produto ou
servico da empresa, para o repasse das informacoes.

Para Carvalho (1993), um treinamento eficaz e eficiente, proporciona vantagens, como:

e Defini¢do de caracteristicas dos empregados;

e Racionalizagdo da metodologia de formagdao e aperfeicoamento dos

colaboradores;

Melhoria dos padrdes profissionais dos empregados treinados;

Maximizagdo do aproveitamento das aptiddes dos colaboradores;

Estabilidade empregaticia;

Fortalecimento da autoconfianca e do espirito de trabalho em equipe dos

funcionarios;

Aumento da qualidade do produto e dos servigos produzidos;

e Maiores possibilidades de ampliagdo ou transformacdo dos programas de
trabalho;

e Aumento do numero de cargos de geréncia a disposi¢ao dentro da organizagao;
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e Diminui¢do de custos pela queda de retrabalho;

e Melhoria nas condi¢des de competitividade, dada a capacidade de oferecer
produtos e servicos com um grau mais elevado de qualidade;

e FElevagao no nivel de seguranga econdmica, em virtude de maior estabilidade
empregaticia;

e Queda acentuada em acidentes de trabalho.

Outro fator determinante que impacta na qualidade do atendimento ¢ a motivagao.
Colaboradores motivados crescem em autoconfianga, tendo uma maior proatividade para o
trabalho, passando a participar da empresa, sabendo quem sao os clientes e quais os resultados.
O treinamento pode atuar como incentivo na motivagdo dos funcionarios, pois dessa forma,
podera ver a possibilidade de crescimento profissional, motivando-se a fazer o que faz com
qualidade, com o conhecimento que adquire sobre o que faz e sua responsabilidade. A
motivagdo ¢ uma for¢a encontrada dentro de cada individuo e pode estar conectada a um desejo.
Uma pessoa ndo ¢ capaz de motivar outra, o que ela pode fazer é gerar um estimulo. A chance
de uma pessoa seguir uma orientagdo de acao desejavel estd diretamente ligada a uma forca de
um desejo (Bergamini, 1990).

Juran (1994) fala que as empresas estdo a procura de alcangar produtos e servigos de
qualidade. Nessa busca, alguns fatores motivam as pessoas a se comprometerem mais com a
empresa. Estes fatores devem ser identificados pela lideranga. Apos identificacao, as forcas de
comportamento humano relacionado ao gerenciamento, caberd ao lider examinar como essas
forcas dificultam ou promovem a obtencao de resultados, estabelecendo assim, agdes gerenciais

a fim de conduzir essas for¢cas comportamentais em caminhos construtivos.

3 METODOLOGIA

A metodologia empregada no presente artigo trata de uma pesquisa bibliografica, pois
¢ uma habilidade fundamental, uma vez que constitui o primeiro passo para todas as
atividades académicas. De acordo com Andrade (2010), até para uma pesquisa de laboratério
ou de campo implica, necessariamente, a pesquisa bibliografica preliminar. Semindrios,
painéis, debates, resumos criticos, monograficas ndo dispensam a pesquisa bibliografica. Ela
¢ obrigatdria nas pesquisas exploratdrias, na delimitacao do tema de um trabalho ou pesquisa,
no desenvolvimento do assunto, nas citagdes, na apresentacao das conclusdes. Portanto, se €

verdade que nem todos os alunos realizardo pesquisas de laboratorio ou de campo, ndo €
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menos verdadeiro que todos, sem exce¢do, para elaborar os diversos trabalhos solicitados,
deverdo empreender pesquisas bibliograficas.

Também ¢é considerada uma pesquisa qualitativa, devido a subjetividade ao objeto de
estudo. Segundo Gil (1999) a pesquisa ergue-se sobre a dindmica e abordagem da
problematica procurada e tem o intuito de realizar a descri¢dao e decodificagdo de maneira
que possibilite a interpretacdo dos componentes de um sistema complexo de significados,
sem a preocupacdo de mensurar os fatos, pois transpde a compreensividade contextual em
que ocorre. Pesquisar qualitativamente € realizar analises, observagdes, descrigdes e praticas
interpretativas com a finalidade de compreender os conceitos.

A busca e a analise dos resultados obtidos, deu-se através da revisdo de literatura. Ela
¢ de grande importancia na execu¢ao de diversos trabalhos, inclusive na escrita de um artigo
cientifico. Sobre esse tema, Noronha e Ferreira (2000), enfatizam a questao da temporalidade
nas areas tematicas, podendo assim fornecer um estado da arte sobre determinados topicos,
evidenciando, dessa forma, ideias novas, métodos com maior ou menor evidéncia na
literatura especializada. A revisdo proporciona aos pesquisadores a chance de elaborar textos
a partir de uma perspectiva historica, dependendo da complexidade, exigindo assim, expertise
e embasamento cientifico como condi¢do bésica para o crescimento de pesquisas sobre a area

de estudo.

4 ANALISE DOS RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta se¢do tem por finalidade apresentar os resultados da pesquisa realizada com o

intuito principal de analisar as estratégias do treinamento e desenvolvimento na area de

atendimento ao cliente, bem como as melhorias advindas desse processo. Diante do que foi

apresentado anteriormente e com base no tema central da pesquisa, o resultado obtido encontra-

se resumido nas tabelas a seguir.

oferecidos pela empresa.

Estratégias Descricao Exemplo Pratico

. Ensina aos funcionarios detalhes | Sessdes de treinamento sobre novas
Treinamento de . ) .
Produto sobre os produtos ou servigos | funcionalidades de um produto ou

servigo vendido pela empresa.

Simulacées e Role-
Playing

Pratica de cenarios de atendimento ao
cliente para melhorar habilidades de
comunicacdo e resolucdo de
problemas.

Encenagdes de atendimento com
clientes insatisfeitos para pratica de
solucdes.
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Desenvolvimento de habilidades de

Avaliacio Regular

com feedback construtivo.

Treinamento em S . Workshops sobre técnicas de escuta
. comunicacdo verbal e escrita para . L
Comunicag¢io . ~ . ativa e respostas rapidas.
interagdes eficazes com clientes.
Feedback e | Avaliagdo continua do desempenho | Feedbacks semanais ou mensais com

a lideranga/supervisao.

Treinamento de Soft
Skills

Desenvolvimento de habilidades
interpessoais como empatia,
paciéncia e resolugdo de conflitos.

Sessdes de treinamento focadas em
empatia ¢ técnicas para acalmar
clientes.

Treinamento sobre como gerenciar

Praticas sobre como  manter

e desenvolver os funcionarios.

Treinamento interagdes com clientes através de C . .
. . . ., | consisténcia no atendimento via
Multicanal diferentes canais (telefone, e-mail, )
. telefone e chat ao vivo.
chat, redes sociais).
Funcionarios  mais  experientes .
. Mentoria de novos atendentes por
Programas de | orientam novos contratados, - .
. . . especialistas em atendimento ao
Mentoria compartilhando  conhecimentos e cliente
melhores praticas. )
. Capacitagdo em  sistemas e .
Treinamento P ¢ . . Treinamento sobre o uso de CRM e
L. ferramentas de atendimento ao cliente
Técnico softwares.
usados pela empresa.
Treinamento de | Ensinar os procedimentos internos da | Sessdes de treinamento sobre o
Procedimentos empresa, incluindo politicas de | processo de devolucdo e politicas de
Internos devolugdo, garantias e suporte. troca da empresa.
Treinamento de | Desenvolvimento de habilidades para L 1
~ . . Workshops sobre técnicas de analise
Resolucio de | identificar e resolver problemas de ~ .
. . . de problemas e resolu¢do proativa.
Problemas clientes de maneira eficiente.
E-learnin e Uso de plataformas online para | Cursos online sobre técnicas de
. g aprendizado continuo e acesso a | atendimento ao cliente e videos curtos
Microlearning , . g
contetidos de treinamento. de melhores praticas.
Feedback dos Utilizagdo de feedback direto dos | Analise de feedback de pesquisas de
Clientes clientes para melhorar o atendimento | satisfagdo e implementagdo de

melhorias com base nas sugestoes.

Fonte: Elaboracdo Propria (2024)

Na tabela anterior, € possivel observar algumas das principais estratégias obtidas através

da pesquisa, que possibilita a criagdo de uma equipe mais capacitada, eficiente e capaz de

oferecer um servico de alta qualidade. J4 na tabela seguinte, pode-se verificar alguns beneficios

advindos a partir dessas estratégias de treinamento e desenvolvimento. Essas melhorias

mostram como o investimento em processos de treinamento e desenvolvimento de funciondrios

no servigo de atendimento ao cliente pode levar a uma experiéncia mais satisfatoria ndo sé para

os clientes, como também para os funciondrios e a empresa.

Beneficios

Descricao

Exemplo Pratico

do Atendimento

Melhoria na Qualidade

Funcionarios bem treinados
oferecem um atendimento mais
eficiente e eficaz.

Clientes recebem respostas mais
rapidas e precisas a suas davidas e
problemas.
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Aumento da Satisfaciao
do Cliente

Atendimento de alta qualidade
aumenta a satisfagdo e
fidelidade do cliente.

Clientes retornam e recomendam a
empresa devido ao excelente
atendimento recebido.

Reducio de Erros e
Retrabalho

Capacitagdo adequada reduz a
incidéncia de erros e a
necessidade de corregoes.

Menos casos de respostas incorretas
ou mal-entendidos que requerem
follow-up.

Maior Eficiéncia
Operacional

Funcionarios mais capacitados
trabalham de maneira mais
eficiente, economizando tempo
€ Tecursos.

Redugdo do tempo médio de
atendimento e aumento do nimero
de chamados resolvidos no primeiro
contato.

Melhoria na Moral e
Motivaciao da Equipe

Investir no desenvolvimento dos
funcionarios melhora a moral € a
motivagao.

Funcionarios se sentem valorizados
e engajados, resultando em menor
rotatividade.

Desenvolvimento de

Funcionarios adquirem novas

Atendentes desenvolvem habilidades

Gerenciamento de
Crises

funcionarios para lidar com
situagdes de crise de maneira
calma e eficaz.

Habilidades habilidades e aprimoram as de resolugdo de conflitos e
existentes, promovendo o comunicacao eficaz.
crescimento profissional.

Capacidade de Treinamento prepara os Atendentes gerenciam com sucesso

chamadas de clientes irritados,
mantendo a calma e resolvendo o
problema.

Adaptacio a Novas
Tecnologias

Treinamento continuo mantém
os funcionarios atualizados com
novas ferramentas e tecnologias.

Atendentes se adaptam rapidamente
a novos sistemas de CRM ou
plataformas de comunicagao.

Melhoria na Resolucio
de Problemas

Funcionarios sdo mais
habilidosos em identificar e
resolver problemas dos clientes
de forma proativa.

Atendentes encontram solu¢des
criativas e rapidas para problemas
complexos dos clientes.

Aumento da
Fidelizacao do Cliente

Um bom atendimento aumenta a
lealdade do cliente a marca.

Clientes satisfeitos com o
atendimento voltam a comprar e se
tornam defensores da marca.

Uniformidade no
Atendimento

Treinamento garante que
todos os funcionarios sigam
as mesmas diretrizes e
padrdes de atendimento.

Clientes recebem um atendimento
consistente independentemente
de quem os atende.

Identificaciao de
Oportunidades de
Melhoria

Feedback e analise continuos
ajudam a identificar areas de
melhoria no atendimento.

Implementacao de melhorias nos
processos de atendimento com
base no feedback dos clientes.

Fonte: Elaboracdo Propria (2024)

5 CONCLUSAO

A aplicagdo de treinamento e desenvolvimento no servigo de atendimento ao cliente, é

uma ferramenta educacional muito importante para o bem da organizag¢do. Investir na

capacitacdo dos funcionarios resulta em muitos beneficios que impactam positivamente tanto a

organizagdo, quanto aos clientes. Um programa de treinamento bem estruturado, além de

melhorar a qualidade do atendimento, também aumenta a satisfacdo e fidelidade dos clientes.

9
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Colaboradores mais bem preparados sdo capazes de resolver problemas com eficiéncia,
reduzindo erros e retrabalho, o que contribui para uma operagdo mais eficiente e econdmica.

Além disso, o desenvolvimento dos funcionarios fortalece e motiva a equipe,
promovendo um ambiente de trabalho agradavel e reduzindo a rotatividade. Dessa forma,
garante uma uniformidade no atendimento e a capacidade de adaptacdo a novas tecnologias e
mudangas no mercado. Através de feedback continuo e avaliagdes regulares, as organizagdes
podem identificar areas de melhoria e implementar mudangas que promovam a exceléncia no
atendimento.

Pode-se dizer, portanto, que o treinamento e desenvolvimento no atendimento ao cliente
¢ um investimento estratégico que gera retornos significativos em termos de satisfacdo do
cliente, eficiéncia operacional e crescimento profissional dos colaboradores. Organizagdes que
priorizam essa area colhem os frutos de um atendimento de alta qualidade, fidelizagdo de
clientes e uma equipe de atendimento motivada e capacitada. Sendo assim, ¢ essencial que as
organizagdes reconhecam e implementem programas de treinamento continuo e
desenvolvimento como pilares fundamentais de sua estratégia de atendimento ao cliente.

Diante dos resultados discutidos na pesquisa, entende-se que a questao central do artigo
e 0s objetivos estabelecidos para a pesquisa foram atendidos. De modo resumido, ao analisar
os autores, foi possivel conhecer como o treinamento e desenvolvimento ¢ uma excelente
ferramenta educacional para o servi¢o de atendimento ao cliente, e que sem ela, ndo € possivel

prestar um atendimento de qualidade.
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