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Inicio: Apresentacio

09:10 —10:15
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Como Capacitar para o Atendimento no Comércio”
O que é treinamento e sua importiancia

1015
Break

10215 — N:30
Treinamento “On the Job”
Dramatizacao
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Quem sou eu?
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Ariana Gilberto
Pds-Graduada em Gestao de Pessoas pelo SENAC.

Graduada em Pedagogia pela Universidade Estadual de Campinas.

Possuo 16 anos de experiéncia em Treinamento e Desenvolvimento

de Pessoas, Gestao de Pessoas e R&S atuando em empresas de servicos e
varejo na area de Telecomunicacoes, Educacao e Entretenimento.

Docente em conceituada instituicao de ensino.

@ empresarial
N



Treinamento:
“Como Capacitar para o
Atendimento no Comércio”
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O QUE E TREINAMENTO?

Refere-se a aquisicao de Conhecimentos, Habilidades e
Atitudes como resultado de metodologias de aprendizagem
gue desenvolvam a formacao profissional ou o ensino de

habilidades praticas relacionadas as competéncias especificas
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...¢& desenvolver o C HA

Habilidade Atitude

5-

Treinamento Treinamento
teodrico pratico

Depende do
profissional

Querer
fazer
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O processo de aprendizado em adultos, acontece através da

ANDRAGOGIA
Pedagogia Andragogia
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Entendendo o processo ...

1. O que ganho com o conteudo ensinado ?
2. Como posso opinar e participar das decisoes do curso ?

3. Como isto se relaciona com o que eu ja sei ?

. 4. Que problemas estarei apto a resolver apos este estudo ?
. 5. Estou aprendendo matérias ou ganhando ferramentas?

6. Minha dedicacao ao estudo resultara em satisfacao pessoal ou
melhoria de vida ?
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, RESPETTRANO ‘
FOAS VIVENCIAS
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Piramide de Aprendemos...
Aprendlzagem de 10% quando lemos;

Willian Glasser
20% quando ouvimos; m

30% quando observamos; “
50% quando vemos e ouvimos;

) ) Conversar, perguntar, repetir,
70% quando discutimos com outros; relatar, numerar, reproduzir,,

recordar, debater, definir, nomear

80% quando fazemos;

Explicar, resumir, estruturar, definir,

95% quando ensinamos aos outros. generalizar, elaborar, ilustrar
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v'Preparar pessoas para execucdo imediata de tarefas
peculiares a organizacao por meio
da transmissao de informacoes e desenvolvimento de

habilidades;

v'Proporcionar oportunidades para o continuo
desenvolvimento pessoal, nao apenas em seus cargos
atuais, mas também para outras funcoes para as quais a

pessoa pode ser considerada;
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v'"Mudar a atitude das pessoas no sentido de
criar um clima mais satisfatorio entre as pessoas,
elevar a motivacao torna-las mais receptivas as técnicas

de supervisao e de geréncia.

v Boa reputacdo perante os clientes
Quando o cliente observa a empresa investindo no treinamento de
sua equipe, ele automaticamente vincula aos bons produtos, a um

bom atendimento, a inovacao e tudo que precisa e deseja.
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Sinais de que voce precisa investir
em Treinamento...
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1. Metas estabelecidas para os setores ndo sao atingidas

v Sera que colaboradores sabem exatamente que metas atingir?
v' Sera gque esta bem claro dentro da instituicao, o papel de cada um?
v’ Sera que as competéncias de cada integrante da instituicao estao

alinhadas com seus cargos e até mesmo com suas expectativas?

a0 empresarial
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2. Reducéao do numero de vendas

As razoes sao diversas, porem podem passar por:

v 0s profissionais nao estao utilizando técnicas de venda

apropriadas;

v' e por nao saberem/utilizarem as técnicas de gerenciamento da

relacao com o cliente.

COMO RUNENTAR
AS VENDAS?
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3. Baixo engajamento dos funcionarios em atividades ou
projetos propostos

v’ Serda que o colaborador nao se sente valorizado pela instituicao?
v Que recursos temos para aumentar a motivacao?

v' Como reverter a situacdo num curto espaco de tempo?

@ conexao empresarial
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4. Aumento no numero de faltas

Quando o colaborador é assiduo e de repente ocorre uma
mudanca nesse padrao de comportamento, a empresa deve
encarar o fato como um sinal de alerta e nao apenas como

simples descaso do funcionario.

Pouca motivacao e sentimentos de falta de enquadramento e

missao dentro da instituicao
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5. Alta rotatividade de pessoal

Trata — se de um problema bastante comum nas empresas,
porém muito negativo.

E fundamental avaliar os reais motivos pelos o colaborador
deixa a empresa e entendé-los um a um.

Casos de desligamentos por Dbaixa performance e
engajamento, ja citados acima, podem ser Impactados

atraves de treinamento.

Fonte: A Study on Training Importance for employees of their successul
Performance in the organization.
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http://www.academia.edu/5320155/A_Study_on_Training_Importance_for_Employees_of_their_Successful_Performance_in_the_Organization
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IDENTIFICACAO DA
NECESSIDADE DE
TREINAMENTO

MONITORACAO E
ACOMPANHAMENTO
DE RESULTADOS

ELABORACAOE
APROVACAO DO
TREINAMENTO

APLICACAO DO
TREINAMENTO
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TREINAMENTO NO POSTO DE TRABALHO
On the Job Training
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Lifted (1080p) (Pixar Short Films).mp4
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v O treinamento On The Job é um trabalho que
acontece exatamente no local de trabalho do
colaborador:

v' On The Job oferece a possibilidade do
profissional melhorar suas habilidades, suas
técnicas e também de adquirir novas experiéncias
e conhecimentos;
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v" A metodologia de treinamento On The Job é uma

cultura de aprendizagem continua que acaba
transformando um colaborador

comum em um grande lider ;

v' On The Job deve ser feito de uma forma
planejada e estruturada,
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Vantagens da Metodologia “On the Job”

o Implantacao de aprendizagem continua,

o Aplicacao de praticas que transformam gestores
em lider treinador de equipe;

o Desenvolver lideres gque consigam
desenvolver transformacoes continuas
em suas equipes.
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Pontos de Atencao:

o Trata-se de uma acao de aprendizagem, por ISSO
deve ser formalizada. Lista de Presenca;

o Investr no Preparo do Multiplicador do
Treinamento:

v' Comunicacao — atencao aos erros da fala;

v Deixar o outro aprender por “tentativa e erro”
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v' Manter uma postura de “eu sei tudo” e ndo realizar
a Intervencao no momento adequado;

v Tomar a frente e fazer tudo sozinho;

No treinamento On the Job,
a “habilidade” a ser desenvolvida deve
ter Instrucoes claras.
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(Titulo do M6dulo de Aprendizagem)

Periodo ( data inicial até a data final )

(Data) - Dia da Semana - Horario Inicial e Horario Final - C.H.: (Carga Horaria Total)

HORARIO

AREA CONTEUDO OBJETIVO RECURSOS

Inicio Término C.H.

C.H. Total 0:00

A\ conexaoempresarial
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Dramatizacao

Meéetodos
Dramatizacdo — ¢é a
vivéncia de um
problema ou situacao
atraves da
representacao de
papéis, previamente
estudados ou
Improvisados.

Vantagens
Permite aprender -
fazendo
Exercita a tomada de
decisoes;

Permite grande
Interacao entre  as

pessoas envolvidas;
Desenvolve a empatia.

Desvantagens Aplicacao

Exigem preparacao Qualquer
adequada das situacao de
situacoes; treinamento que
Pode levantar Implique na

problemas pessoais
Pode tornar-se de
dificil controle.

Interacao entre
duas ou mais
pessoas.
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Atividade

v’ Leia com atencao;

v Recrie, reinvente a situacao com elementos do
estabelecimento em que voce trabalho.

IMPORTANTE:
Vocé deve levar 0 seu cliente a obter uma
experiéncia unica em atendimento.



DIN. -  ENCANTANDO O CLIENTE.doc
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Pontos de atencao:

v VVocé é o0 mediador da Atividade:

v’ Esteja atento aos pontos a serem desenvolvidos
gue Irao aparecer;

v’ Esteja atento também ao que tem dado certo;
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MAOS A OBRA!
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O que é realmente necessario em uma
empresa que presta servicos é pessoas que

gostem de pessoas.

Frank Petro
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OBRIGADA!
Ariana Gilberto

Consultora em Recursos Humanos
ariagila@gmail.com

Contato
falecom@sindivarejistacampinas.org.br
19 3775 5560
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