E
DESENVOLVIMENTO EMPRESARIAL

CARGA HORARIA : 40 h
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Trabalho 5 (16/04)

LOGISTICA DE TREINAMENTO

PLANEJANDO UM TREINAMENTO

nieonjog op seprIBIIUL sopep[noei-DVIINN

Profa. Jordana Mendes Vicentini 3° semestre Gestdo de RH



1. Considerando o textos nos links abaixo, elaborar a logistica de um treinamento:

. Nome da empresa e ramos de atividade;

. Tema do treinamento;

. Desenvolva o tema em 20 linhas

. Departamento que sera treinado e numero de funcionarios que participarao;
. Data, carga horaria e local do treinamento;

. Tipo de treinamento;

. Recursos necessarios;

. Convocacéao dos funcionarios

. Avaliacéo de reagao

1.PLANEJANDO E EXECUTANDO UM TREINAMENTO.

2.LOGISTICA PARA A PRODUGAO E REALIZAGAO DE TREINAMENTO EM DEZ PASSOS

3. COMO PLANEJAR E EXECUTAR UM TREINAMENTO

4. MULTIPLICADORES DE CONHECIMENTO
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PLANEJAMENTO E LOGISTICA DE TREINAMENTO

1. Definir o objetivo

Lembre-se: um treinamento pode atingir varios objetivos ao
mesmo tempo, mas ele deve ter um principal como

prioridade:

Por exemplo: um treinamento de vendas sempre motiva as
pessoas, mas O objetivo principal € ensinar melhores

técnicas de vendas...



2. Definir o tema

Seja explicito:

» Lideranca em Vendas
» Como Utilizar os Recursos da Voz no Telefone...

3. Definir o programa.

Ele vai ser seu guia, vai ordenar suas idéias de forma logica,
vai fazer vocé lembrar de tudo que precisa dizer...



4. Fazer o programa

Nas primeiras vezes pegue alguns como “cola’.

Vocé deve receber malas diretas, emails, e outros tipos de
propaganda de empresas de curso. Compare os topicos dos
programas,tente entender a logica do raciocinio de quem vai

falar...Leia alguns deles e faca o seu proprio programa...

» talvez, no inicio, ndo saiam perfeitos, mas nada como

praticar para adquirir _experiéncia e chegar (quase...) a

perfeicao!

» Programas nao precisam ter formato especifico com topicos

e sub topicos, precisam atender suas necessidades e as

necessidades de quem vai ser treinado.




5. Material didatico

Apostila: muito importante. Da mesma maneira que o programa,

ela vai ser o guia de aprendizado do treinando. Ela deve ser um

resumo (ndo um livro...) do que vai ser falado, com os principais

itens abordados, exercicios propostos...

Hand outs: sao os materiais entregues fora da apostila, uma
matéria de jornal ou revista, uma folha avulsa que n&ao cabia no

contexto da apostila, um exemplo...

Para compor o material didatico, € preciso pesquisar, além das

suas ideéias, em livros, revistas, jornais, internet...



. Cuidados necessarios:

Nao se apodere de nenhuma idéia que nao seja sua. Se

vocé utilizar palavras literais de outras pessoas, cite a

fonte.

Livros nao podem ser reproduzidos

Nao cometa erros de portugués, hoje temos programas com

corretores ortograficos

Procure fazer uma apostila limpa, nao fique preocupado com

figuras e desenhos, nao “infantilize” seu material.

A apostila deve ser digitada, encadernada ou grampeada e
colocada em uma pasta, assim como os hand outs e

exercicios.



. Recursos:

Filmes: Hoje sao muito importante. Valorizam muito o
treinamento e faz com que vocé consiga “descansar um

pouco”, recuperar-se para continuar a falar

Ao adotar um filme para o treinamento, tome alguns

cuidados:

Assista o video pelo menos duas vezes
Verifique se ele esta no “foco” dos objetivos do treinamento

Verifiqgue se ele ndo € muito dificil de entender, com idéias
subliminares

Verifique se ele ndo vai polemizar seu curso

Veja também se o que vocé vai ‘pregar”’ no treinamento esta de
acordo com o video



o Data Show: reproduz os slides do Power Point, sendo muito
superior as transparéncias pelos seus recursos. Pode ter a

funcao de video, o que facilita muito as apresentacoes

 Importante: os recursos devem realmente “apoiar’ a

apresentacao e nao virar show



Chegamos ao ponto mais dificil do seu planejamento:

mensurar o tempo.
Existem algumas regrinhas gerais:

Private training e Coaching. Nao tém um tempo
determinado,pode ser durante uma parte do dia, todos os
dias, em dias alternados.. Os assuntos podem ser abordados
até que se esgotem.

Cursos: Como sao para grupos precisam ter tempo

determinado e data definida.

Hoje sao comuns os de 8 horas e 16 horas, uma carga maior

gue iSSO ja passa a ser um curso de extensao pouco comum

para ministrar na empresa. Normalmente s&o intensivos

(“quebrar” um curso pode prejudicar a didatica...)



o Workshop: varia desde 4 horas até 16, vai depender da

complexidade do produto. Pode ser intensivo ou nao.
» Palestra: de 2 a 4 horas

o Convencgoes: De um a trés dias

Para mensurar o tempo do seu evento pense sobre cada
assunto do programa, quanto tempo voceé levara para falar de
cada um deles. Alguns sao mais extensos, outros nao.
Cuidado na exposicao, nao se entusiasme com assuntos

paralelos, aquele famoso “viajar na maionese”...



» Se vai aplicar exercicios, resolva-os e marque o tempo que
levou, acrescentando + 10 minutos (vocé conhece e resolve

+ rapido...).
» Se vai exibir um filme leve em conta seu tempo de duracao

» Pense nos intervalos: para um curso de 8 horas, o ideal sdo

1 intervalo de manha, almoco e 1 intervalo a tarde.



8. Conteudo:
Faca uma introducao sobre o assunto

Entre no assunto utilizando os recursos que vocé definiu.
Coloque o relégio onde vocé possa acompanhar o tempo,
para poder “correr” mais ou menos. Preocupa-se em
finalizar os assuntos quando perceber que o intervalo esta
proximo.

Tenha o “habito” de resumir blocos



Todo processo de treinamento e aprendizado € um processo de

interacao.

Para o instrutor interagir com os colaboradores, € necessario

gue antes de mais nada ele seja um facilitador...



Treinamento: um grande negoécio para a competitividade

da empresa

» Funcionarios habeis e sequros, que conhecem o produto, o
negocio, a organizagcao, e as melhores praticas, transmitem

confianga ao cliente.

» Os clientes acreditam em quem demonstra habilidades e

conhecimentos especificos.

e Funcionario treinado, é feliz e motivado!




O treinamento deve fazer parte da “cultura” da empresa.

Ele ndo pode ser simplesmente imposto.




9. Ferramentas de Treinamento - Quais sao as mais utilizadas
» Vivéncia
Sao técnicas aplicadas nos treinamentos que levam os
individuos a falarem de si mesmos e se interagirem.

Enquanto isto acontece o instrutor vai aos poucos

conhecendo todos os seu colaboradores.

e Dinamica de Grupo

Sao jogos propostos para um grupo para atingir diversas
finalidades: integracdo, avaliagao, comunicacgao, interacao,
motivacao, entusiasmo...

Exemplo:

Dancas diversas, criacdo de parodias musicais, tarefas de varios
tipos que geram concorréncias saudaveis entre os participantes.



Importante para quebrar o gelo:

No inicio do curso fazer com que as pessoas falem de si
mesmas:. nome, idade, se € casado ou solteiro, grau de
escolaridade, se tem um hobby, quanto tempo tem de
empresa, quais seus principais desafios e suas perspectivas

para o futuro.



o Estudos de Caso

Através de um exemplo pratico (um filme, uma apresentacao,
uma gravagao...) o instrutor analisa todos os componentes da
historia, juntamente com o grupo, facilitando o processo de
aprendizado através do exemplo, enfatizando pontos fortes

(acertos) e apontando os fracos (erros).

Exemplo:
Em um Contact Center € comum a gravacao das ligacoes.

Pode-se analisar detalhadamente a argumentacao do(a)
operador(a), usando as gravacdes que obtiveram sucesso, e

as que nem tanto...



10. Avaliacao
Importancia do Avaliar no Processo de Aprendizagem

Em treinamento a avaliacdo tem um papel fundamental.
Através dela € que vamos aprimorar cada vez mais as
técnicas aplicadas e o feed back (resposta) do grupo. Ser
avaliado nao é agradavel, € inerente do ser humano nao
gostar da experiéncia, mas para a empresa a avaliagcao e

uma aliada .



TIPOS DE AVALIACAO

Avaliacao de Reacao

Servem para comparar as diferentes reacdées dos

participantes a uma mesma situacao. Deve ser aplicada

imediatamente apos o treinamento

Sao perguntas diretas sobre o material, conteudo, etc

Avaliagoes de Aprendizagem

Sao para saber o quanto as pessoas conseguiram assimilar
de determinado treinamento.ldentifica se o participante

aprendeu ou nao.

Podem ser em forma de teste, perguntas, observacgao...



Avaliacao de Resultados

As vezes s3o0 mensuraveis, em forma de numeros. Por
exemplo: Apos um curso de vendas, observamos que O
faturamento aumentou. Apds o entendimento do software,
diminuiram as reclamacoes sobre tempo de espera da fila...
As vezes ndo conseguimos medir e sim “sentir: depois do

curso de motivacao, o clima organizacional melhorou...

Bibliografia :Multiplicadores de Conhecimento
Professor Wilson Roberto Martins



“Quem ndo mede ndo gerencia. Quem ndo gerencia ndo melhora”.
Joseph Juran
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DEFININDO AS NECESSIDADES DE
TREINAMENTO

De acordo com a Norma ISO 10015, a Definicio das Necessidades de
Treinamento (DNT), tem como objetivo - assegurar que o treinamento requerido
seja orientado para satisfazer as necessidades da organizagio.

1?2 Etapa - Definicao das necessidades da organizacao

O treinamento deve ser orientado para atingir resultados estratégicos:

» aumentar a satisfacao dos clientes

»aumentar a producdo

»reduzir custos, reduzir acidentes

»reduzir a rotatividade de pessoal

»melhorar a qualidade e

»implementar outras melhorias para assegurar a sobrevivéncia e o

desenvolvimento da organizagao.
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DEFININDO AS NECESSIDADES DE
TREINAMENTO

Para a definicio das necessidades da organizacio é recomendavel

considerar, entre outros, a politica da organizacdo, sua visiao, missiao e

valores.

Planejamento Estratégico da Organizacao

Negocio

Ameacas
Oportunidades

Estrutura de Industria

Sistema de Valor

Missao / Visao

A
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22 Etapa - Definicao e analise dos requisitos de competéncia

A Norma ISO 10015, em 4.2.3, d4 a seguinte diretriz:

A definicdo das demandas futuras da organizacdo, relacionadas as suas
metas estratégicas e aos objetivos da qualidade, incluindo a competéncia
requerida de seu pessoal, podem se originar de fontes internas e externas de
natureza distintas, tais como:

* solicitagdes dos empregados que identifiquem oportunidades de
desenvolvimento pessoal que contribuam para os objetivos da organizacdo;

* resultado de andlise dos processos e agdes corretivas decorrentes de
reclamacoes de clientes ou registros de ndo conformidades;

* legislacao, regulamentos, normas e diretrizes que afetam a organizagao,
suas atividades e resultados; e

*pesquisa de mercado que identifique novos requisitos de clientes.
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3% Etapa - Analise critica das competéncias

4? Etapa - Definicao das lacunas de competéncia
Para definir as lacunas, convém comparar as competéncias existente com as
requeridas. Nesta etapa, de acordo com 4.2.5 da Norma ISO 10015, deve-se
definir os “gap's” - “as lacunas de competéncias”.

52 Etapa - Identificacao de solu¢des para eliminar as lacunas de competéncia
Em 4.2.6 a Norma ISO 10015 d4 a seguinte diretriz:

As solucoes propostas para eliminar as lacunas de competéncia podem ser os
treinamentos ou outras acoes da organizacdo, tais como: a reformulacdo dos
processos, recrutamento de pessoal treinado, terceirizacdo, melhoria de
outros recursos, reducdo da rotatividade e modificacdo dos procedimentos de
trabalho.

Existem muitas outras solucdes para eliminar as lacunas de competéncia. O
treinamento é apenas uma delas. Desenvolver programas de treinamento,
muitas vezes, é a pior alternativa.
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6 Etapa - Definicao da especificacao das necessidades de treinamento

A Norma ISO 10015, em 4.2.7 da a seguinte diretriz:

Os insumos para a especificagio das necessidades de treinamento devem ser
extraidos do documento que contém a lista dos requisitos de competencia,
encontrados em 4.2.3, dos resultados de treinamentos anteriores, das lacunas atuais

de competéncia e das solicitagoes de acoes corretivas.

Recomenda-se que a especificacio das necessidades de treinamento inclua os

objetivos e resultados esperados do treinamento.
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FAZER CERTO AS COISAS

SE OS PROCEDIMENTOS FORAM SEGUIDOS.

EFICIENCIA é a qualidade de fazer com exceléncia, sem perdas ou
desperdicios (de tempo, dinheiro ou energia).

EFICIENTE é aquilo ou aquele que chega ao resultado, que produz o seu
efeito especifico mas com qualidade, com competéncia, com nenhum ou com
o minimo de erros.
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FAZER A COISA CERTA

SE OS REQUISITOS ESPECIFICADOS FORAM ALCANCADOS.

A ARTE OE FAZER
A G0e LERTA

=

EFICACIA é atingir o objetivo proposto, cumprir, executar, operar, levar a
cabo; é o poder de causar determinado efeito.
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Profa. Jordana Mendes Vicentini 3° semestre Gestdo de RH



Existem quatro perguntas basicas que devem ser respondidas por
todos os “treinandos”, que sao:

(a) GOSTOU ? Mp  Avaliacio de reacio

(B) APRENDEU ? E Prova ou equivalente
(C) ESTA USANDO NO SEU DIA A HA)

Avaliacao dos pares,subordinados,chefias

(D) O INVESTIMENTO FEITO VALEU A PENA ? D

E o mais dificil - um caminho é medir a produtividade

nieonjog op seprIBIIUL sopep[noei-DVIINN

Profa. Jordana Mendes Vicentini 3° semestre Gestdo de RH



Que evidéncias objetivas precisamos ter para provar
que este treinamento sera eficiente e eficaz?

Para avaliar os resultados de um determinado treinamento, € preciso identificar pelo

menos um indicador.

Por exemplo: Se o treinamento for sobre Sequranca, o indicador podera ser: n° de
acidentes ocorridos antes e depois do treinamento. Se o treinamento for sobre
qualidade, o indicador podera ser: n° de ndo conformidades, ou n° de reclamacoes

antes e depois do treinamento.

Quem podera responder é o gestor dos “treinandos” e os proprios “treinandos”, caso
eles nao consigam responder € melhor nem iniciar o treinamento.
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AVALIACAO REACAO

C
Z . . D o . .
= O objetivo deste tipo de avaliacdo, como o préprio nome diz, é avaliar a
(D; reacao do participante, para saber qual é o valor percebido por ele.
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o Kirkpatrick descreve esta avaliagio como a medida de satisfagcao do cliente e
& justifica:
@
5 “l...] se os participantes nao reagem de forma favoravel, provavelmente nao
= estardo motivados a aprender. Reacdo positiva e satisfacdo, pode nédo
% assegurar o aprendizado, mas reacdo negativa certamente reduz a
& possibilidade de aprendizado.”
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Geralmente, os formulédrios de avaliacdo, tém muitas questOes; mas,
conforme nos sugere Peter Drucker, para ouvir o treinando (que é cliente do
treinamento), bastam duas perguntas:

/

E recomendédvel que os profissionais de RH, atendam as diretrizes das
normas de gestdo e procurem, ja na avaliacdo de reacdo, avaliar a eficacia do
treinamento.

pd

E preciso deixar de solicitar ao treinando sua opinido sobre a sala, sobre o

coffe break ou sobre outros questdes de pouca relevancia e procurar,

realmente, saber se o treinamento foi ou nao eficaz
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AVALIACAO DE APRENDIZAGEM

Esta avaliagdo mede o conhecimento ou a habilidade adquirida pelo
treinando, com relacdo ao que foi ensinado.

Através de pré e pos teste, feito por escrito ou oralmente, é possivel verificar
se 0 processo ensino/aprendizagem foi eficaz.
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AVALIACAO DA MUDANCA DE COMPORTAMENTO

Para avaliar mudanca de comportamento de um profissional, é preciso

observa-lo durante um periodo relativamente longo.

Com a devida orientacdo do pessoal de RH, os gestores da empresa poderdo
avaliar suas equipes de trabalho para verificar se o treinamento que estes

receberam foi valido ou nao.
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AVALIACAO DE RESULTADOS ATRAVES DE INDICADORES

Os indicadores sdo os melhores recursos para avaliar os resultados do
treinamento.

.4

Empresas internacionais de consultoria, ja identificaram mais de 900
indicadores para avaliar resultados do treinamento. Mas, é conveniente

lembrar a questao da objetividade. Vale mais utilizar poucos indicadores,
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Imas que sejam O0s mais precisos possiveis.
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TEMPO DE TREINAMENTO PER CAPITA

Um indice, mundialmente aceito é aquele que considera - Empresa em nivel
de exceléncia em treinamento - aquela que atinge a média de 100
h/treinamento por empregado.

No caso  especifico de
Presidentes, Diretores, Gestores,
Consultores e outros

profissionais do conhecimento,
o ideal sao 160 h/treinamento,
por ano, para atingirem o nivel
de exceléncia.

Neste caso, a reciclagem pode ser através de cursos, palestras, leituras,
atividades de benchmarking, visitas a feiras e exposigoes.

Mas atencao! O indicador “Horas/Treinamento”, quando analisado
isoladamente, s6 mede o “esforco” do RH. Indica se o RH trabalhou muito
ou pouco, desenvolvendo treinamento. Para melhor anédlise é, portanto,
indispensavel avaliar o resultado dos treinamentos realizados.
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AVALIAR OS RESULTADOS QUALITATIVOS E QUANTITATIVOS

Podemos, por exemplo, considerar como resultado “quantitativo”, do
treinamento de vendedores, a conquista de 50 novos clientes.

Como resultado “qualitativo”, a melhoria da imagem da empresa, o nivel de
satisfacao dos clientes e muitos outros melhorias.
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*CARGA HORARIA

*CONTROLE DE CUSTOS

monitora o custo de todos os treinamentos da empresa, inclusive os
indiretos

-INDICADORES
NP° de reclamacoes

N° de acidentes
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DEFINIR INSTRUMENTOS, considerando.....

QUEM USA TESTES?

QUE TIPO DE TESTE?

QUEM USA INDICADORES?

QUAIS INDICADORES?

ALGUM SETOR USA A PESQUISA DE SATISFACAO DO SAC OU SIMILAR?

AVALIACAO DE DESEMPENHO - EXISTE?

nieonjog op seprIBIIUL sopep[noei-DVIINN

Profa. Jordana Mendes Vicentini 3° semestre Gestdo de RH



TREINAMENTO — Planejamento e ROI

ele respondeu: depende de onde
VOCE quer chegar



 Definir os Obijetivos




Por que treinar?

e Substituir funcionarios que saem
e Preparar para novas atividades
e Desenvolvimento de Gestores

* Acelerar a adaptagao as tecnologias

/[




nieonjog op seprIBIIUL sopep[noei-DVIINN

Yo soy yo, Tu eres Tu
Tu haces lo Tuyo, Yo hago lo Mio
Yo no vine a este mundo para vivir
De acuerdo a tus expectativas
Tu no viniste a este mundo para vivir
De acuerdo con mis expectativas
Yo hago mi vida, Tu haces la tuya
Si coincidimos, sera maravilloso
Si no, no hay nada que hacer.

Fritz S. Perls (1893-1970)
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PESSOAS TEM VISAO DIFERENTE
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BEFORE 6 BEERS AFTER 6 BEERS
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Tipo de Treinamento
> Tipos
> Local
o Logistica

o Conteudo




Tipos de Treinamento

e Treinamento Operacional
* Treinamento Gerencial
* Orientacao Inicial
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lLocal do Treinamento

e Treinamento no Cargo
* Treinamento fora do Cargo




Logistica de Treinamento

 Espaco Fisico
> Materiais
> Equipamentos
o Layout da Sala




Logistica de Treinamento

* Metodologia
> Atividades Especiais!?



Logistica de Treinamento

e [nstrutores

> Nomes

> Hospedagem

> Transporte




Logistica de Treinamento

* Cronograma de Atividades

ATINIDADE

CApresentar o Projeto ao COM ST

. Realizar reunidies setoriais para divalgacio do trabalho

. Planejar & realizar oz eventos publicos

. Disnalzar os resultados dos evertos pablicos

. Elaborar a proposta de revwvisfo do Plano Institvacional

. Disnalzar a proposta do Plano Instituacional revisado

CAprowvar o Plano Instituacional oo CORSTIH

. Elatiorar Planos Setoriais de A cdo para 20035

1
2
3
4
=
&
i
2
=

CAprowvar Planos Setoriais de A cfo no COMSTH




e Conceitual
o Comportamer ' _umernr. .

Conteudo do Treinamento
e Pratico



Debate:

e A empresa deve pagar o treinamento
funcionario!?

do



Processo de Treinamento e Desenvolvimento

e Avaliar os Resultados

o Indicadores




Indicadores de RH
3



Indicadores de RH

e Criar metricas
e Avaliar as metricas




INDICE DE SATISFACAO DO CLIENTE - ESTABELECIDO
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IDENTIFICAR AS “GAPS”

EFICIENCIA — ATINGIU A META
ATENCAO — NAO ATINGIU A META

RAPIDEZ — NAO ATINGIU A META
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IDENTIFICAR AS “GAPS”

EFICIENCIA — SABEM O QUE ESTAO FAZENDO - CONHECEM

ATENCAO — TEM FUNCIONARIO SUFIENTE?
EQUIPAMENTOS ADEQUADOS?

RAPIDEZ — O RETORNO DA CHEFIA ESTA ACONTECENDO?
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ROI — Return on Investment

pode ser usado como ferramenta de apoio a decisao de investimento por
quanto ofereca uma projecao de retornos ja na ocasiao da reproducao de
custo e composicao de capital envolvido, contribui para aumentar as
metas de acdo dos projetos, no que se refere a indicadores de
Produtividades e Reducado de retrabalho, Desenvolvimento da cultura
organizacional, Aprimoramento da capacidade gestora, Conhecimento

coletivo e uso Excelente das instalagdes e recursos.
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Calcular os Beneficios do treinamento
» Calcular os Custos. Subtrair os custos dos Beneficios

* Dividir o Beneficio Liquido pelo Custo

EXEMPLO

Beneficio: R$ 165.000,00
Custo: R$ 25.000,00
ROI: 5,6
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