UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRACAO, ATUARIA E CONTABILIDADE
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO
CURSO DE ADMINISTRACAO

BEATRIZ YAEMI NAGANO

ANALISE DAS NECESSIDADES DE TREINAMENTO DE FUNCIONARIOS:
ESTUDO DE CASO NO RESTAURANTE KINA IGUATEMI

FORTALEZA
2019



BEATRIZ YAEMI NAGANO

ANALISE DAS NECESSIDADES DE TREINAMENTO DE FUNCIONARIOS: ESTUDO
DE CASO NO RESTAURANTE KINA IGUATEMI

Trabalho de Concluséo de Curso apresentado ao
Curso de Administracdo, da Faculdade de
Economia, = Administracdo,  Atuéria e
Contabilidade, da Universidade Federal do
Ceard, como requisito parcial para obtencédo do
Grau de Bacharel em Administragéo.

Orientador: Prof. Dr. Diego de Queiroz
Machado

FORTALEZA
2019



Dados Internacionais de Catalogagio na Publicagio
Universidade Federal do Ceara
Biblioteca Universitaria
Gerada automaticamente pelo modulo Catalog, mediante os dados fornecidos pelo(a) autor(a)

N138a Nagano, Beatriz Yaemi.
Analise das necessidades de treinamento de funcionarios: estudo de caso no restaurante Kina
Iguatemi / Beatriz Yaemi Nagano. — 2019.
40 f. : il

Trabalho de Conclusdo de Curso (graduacdo) — Universidade Federal do Ceara, Faculdade de Economia,
Administracio, Atuaria e Contabilidade, Curso de Administracdo, Fortaleza, 2019.
Orientagdo: Prof. Dr. Diego de Queiroz Machado.

1. Levantamento das necessidades de treinamentos (LNT). 2. Restaurante em shopping. 3.
Colaboradores. I. Titulo.
CDD 658




BEATRIZ YAEMI NAGANO

ANALISE DAS NECESSIDADES DE TREINAMENTO DE FUNCIONARIOS: ESTUDO
DE CASO NO RESTAURANTE KINA IGUATEMI

Trabalho de Conclusao de Curso apresentado ao
Curso de Administracdo, da Faculdade de
Economia, = Administracdo,  Atuaria e
Contabilidade, da Universidade Federal do
Ceard, como requisito parcial para obtencdo do
Grau de Bacharel em Administracéo.

Aprovadaem: __ / |/

BANCA EXAMINADORA

Prof. Dr. Diego de Queiroz Machado
(Orientador)
Universidade Federal do Ceara (UFC)

Profa. Ms. Juliana Vieira Correa Carneiro
Universidade Federal do Ceara (UFC)

Profa. Dra. Mércia Zabdiele Moreira
Universidade Federal do Ceara (UFC)



A Deus.

Ao0s meus pais, Elcio e Miriam.

AGRADECIMENTOS



Agradeco a Deus por toda a forca que me proporciona para seguir meus sonhos e
por estar cercada de pessoas que contribuem para o0 meu crescimento pessoal e profissional.

Aos meus pais, Elcio e Miriam, que me deram o dom da vida e por sempre
reforcarem os meus valores e a importancia da educagdo. Obrigada, também, por estarem
sempre ao meu lado, ndo medindo esforcos para me ver feliz. Vocés séo exemplos para mim.

Ao meu irmao, Hideki, que além de irmdo € um grande amigo que compartilha
muitos momentos especiais comigo, sempre me fazendo crescer.

Ao meu namorado, Victor, que me incentiva e ajuda em tudo, me tornando uma
pessoa melhor.

Aos meus amigos desde a época da escola, que proporcionam as melhoras historia
e momentos da minha vida. Além se serem profissionais e pessoas incriveis que me inspiram
em Varios aspectos.

As minhas amigas da UFC, Isabella, Lara, Livia, Leticia, Isadora e Gabrielle, que
compartilharam comigo toda a jornada académica, tornando-a mais leve, e por toda ajuda nesses
longos anos de estudos.

Ao0s meus professores que, com maestria, proporcionaram o0 conhecimento que
preciso para alcancgar o sucesso profissional. Em especial, ao professor Diego Machado, pelo
apoio e 0s ensinamentos para que esse trabalho tenha sido realizado da melhor forma possivel.

As professoras, Juliana e Marcia, por terem aceitado participar da Banca

Examinadora desta monografia.



“Eu tenho prazer em trabalhar no que eu facgo.
Paramim é uma diversdo. Euadoro fazer isso!”
(Sushiman A)



RESUMO

As constantes mudancas no cenario atual tém aumentado a competitividade entre as empresas.
O fator critico de sucesso de uma organizagdo sdo as pessoas. Dessa forma, para gerar vantagem
competitiva, surge a necessidade de as empresas investirem em recursos humanos e nos
treinamentos. O objetivo geral desse estudo é analisar as necessidades de treinamentos para
funcionarios de um restaurante japonés de shopping. Para isso, primeiramente, foi realizado um
estudo das teorias acerca de treinamento, foram identificadas e explicitadas as etapas para a
realizacdo do levantamento das necessidades de treinamentos (LNT). Trata-se de uma pesquisa
qualitativa e aplicada, realizada mediante estudo de caso, por meio de entrevistas com a gestora
e 0s 14 colaboradores de um restaurante japonés de shopping localizado em Fortaleza/CE. Os
resultados obtidos por meio da analise das entrevistas mostram que os colaboradores do Kina
Iguatemi passaram por treinamentos praticos dentro da empresa para executarem Sseus
respectivos cargos no restaurante, no entando, a empresa ndo oferece treinamentos ou cursos
externos de aperfeicoamento do trabalho, os quais eles sentem necessidade para melhorar o
desempenho das tarefas. Em decorréncia do estudo, os gestores do restaurante conseguiram
identificar as necessidades de treinamento dos colaboradores, compreender a importancia dos
treinamentos para o aperfeicoamento do trabalho e, consequentemente, para a satisfagdo dos

clientes.

Palavras-chave: Levantamento das necessidades de treinamentos (LNT). Restaurante em
shopping. Colaboradores.



ABSTRACT

The constant changes in the current scenario have increased competitiveness among companies.
The critical success factor of an organization is people. Thus, to generate competitive
advantage, there is a need for companies to invest in human resources and training. The general
objective of this study is to analyze the training needs for employees of a Japanese shopping
restaurant. For this, first, a study of the theories about training was carried out, and the steps
were identified and explained to perform the survey of training needs. This is a qualitative and
applied research, carried out through a case study, through interviews with the manager and the
14 employees of a Japanese shopping restaurant located in Fortaleza - CE - Brazil. The results
obtained through the analysis of the interviews show that Kina Iguatemi employees underwent
practical training within the company to perform their respective positions in the restaurant,
however, the company does not offer training or external courses for the improvement of work,
which they feel the need to improve the performance of tasks. As a result of the study, restaurant
managers were able to identify the training needs of employees and understand the importance

of training to improve work and, consequently, for customer satisfaction.

Keywords: Survey of training needs. Restaurant in shopping mall. Employees.
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1 INTRODUCAO

A crescente globalizacdo e as mudancgas cada vez mais rapidas e constantes no
cenario atual ttm aumentado a competitividade entre as empresas. O principal fator critico de
sucesso de um negdcio sdo as pessoas, elas quem gerem, produzem e disponibilizam o produto
e/ou o servico aos clientes, gerando um diferencial. Da mesma forma isso ocorre nos
restaurantes, segundo Mattos e Silva (2019) os restaurantes precisam ser orientados por boas
praticas de gestdo de pessoas para alcancarem a exceléncia do servico aos clientes. Essas
préaticas combinadas com planejamento, organizacdo e controle do negdcio sao essenciais para
a sobrevivéncia e o sucesso das organizacoes.

De acordo com o SEBRAE (2019), o mercado de gastronomia tem crescido mais
de 10% ao ano, gerando cerca de 450 mil novas oportunidades de emprego por ano no Brasil.
Entretanto, 35% dos bares e restaurantes fecham a porta em dois anos, 0 que comprova a
acirrada concorréncia no setor. Dessa forma, surge a necessidade de investir nos recursos
humanos e nos treinamentos, gerando vantagem competitiva em relacdo aos concorrentes.

De acordo com Andrade, Abbad e Mourdo (2006), as acGes de treinamento e
desenvolvimento sdo fundamentais tanto para a relagdo entre os colaboradores e suas
respectivas tarefas, quanto para as relagcdes entre a organizacdo e seus contextos, gerando
produtividade e competitividade.

Treinamento e desenvolvimento sdo processos que visam proporcionar aos
colaboradores informacéo, capacitacdo e compreensdo da organizacdo e de suas metas, além de
ajudar o funcionario a continuar contribuindo de forma positiva a empresa, com um bom
desempenho (IVANCEVICH; 2008). Segundo Bohlander e Snell (2016), o objetivo do
treinamento, de maneira geral, é contribuir para que as metas gerais de uma empresa sejam
alcancadas. Dessa forma, os gestores devem coordenar os treinamentos de acordo com a metas
e estratégias estabelecidas.

Para Chiavenato (2010), as organiza¢fes mais bem-sucedidas investem grandes
guantias no treinamento do pessoal e isso gera beneficios diretos para os clientes e para a propria
empresa. Pesquisas indicam que, em geral, a lucratividade de uma organizag&o esté diretamente
relacionada a quantidade e a qualidade de treinamentos que ela proporciona aos funcionarios
(BOHLANDER; SNELL, 2016).

Diante disso, surge a necessidade de identificar e realizar treinamentos estratégicos
com os colaboradores das empresas, para que essas organizagcdes consigam sobreviver as

constantes mudangas no ambito mundial e a concorréncia cada vez mais acirrada, além de
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atingir suas metas gerais. Nesse contexto, define-se para esse trabalho de concluséo de curso, a
seguinte questdo de pesquisa: Quais as necessidades de treinamentos para funcionarios de um
restaurante japonés de shopping?

A partir do problema de pesquisa, delineia-se o objetivo geral desse trabalho, que
é: Analisar as necessidades de treinamentos para funcionérios de um restaurante japonés de
shopping. Por fim, o objetivo geral se desdobra nos seguintes objetivos especificos:

a) Realizar a analise organizacional de um restaurante japonés de shopping;

b) Realizar a analise das tarefas dos colaboradores de um restaurante japonés de

shopping;

c) Realizar a anélise dos colaboradores de um restaurante japonés de shopping.

Em relacdo a metodologia do trabalho, trata-se de uma abordagem qualitativa. O
método de pesquisa utilizado é um estudo de caso no restaurante Kina Iguatemi, um restaurante
de culinéria japonesa, localizado no shopping center Iguatemi em Fortaleza, pertencente ao
setor de bares e restaurantes, esse restaurante foi escolhido para pesquisa devido a sua abertura
recente, inaugurado no dia 26 de julho de 2019, e pela facilidade de acesso as informacGes desse
restaurante. Foram realizadas entrevistas em profundidade individuais com a gestora, a gerente
e 0s 13 funcionarios do estabelecimento, por meio de trés roteiros de entrevistas.

Esta pesquisa estd dividida em cinco secOes. A primeira secdo € a presente
introducdo, onde foram expostos problematizacdo, pergunta de pesquisa, objetivos (geral e
especificos) e justificativa. A segunda secdo é referente ao referencial tedrico, formado pela
discussao das principais articulacdes teodricas acerca de treinamento organizacional.

A terceira secdo trata-se da metodologia da pesquisa, onde séo apresentadas as
caracteristicas metodoldgicas e informagfes relativas a coleta e andlise das entrevistas
coletadas, bem como o estudo de caso realizado no restaurante Kina Iguatemi.

Na quarta secdo, sao apresentados os resultados assim como as discussdes, onde
sdo confrontados os resultados encontrados com o arcabouco tedrico utilizado. Por Gltimo, na
quinta secdo, sdo expostas as consideracdes finais, contribuicbes académicas e gerenciais,

limitacOes da pesquisa e sugestdes para estudos futuros.
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2 TREINAMENTO ORGANIZACIONAL

Neste capitulo sera abordado o conceito de treinamento organizacional, suas
vantagens e as etapas do treinamento, enfatizando a etapa de levantamento das necessidades,
que serd a etapa desenvolvida para o restaurante Kina Iguatemi nesse Trabalho de Conclusdo
de Curso.

2.1 Conceito de Treinamento Organizacional

Treinamento é a investida planejada de uma organizacdo para promover o
aprendizado de competéncias, conhecimentos, habilidades e comportamentos relacionados ao
trabalho, para que os colaboradores possam aplica-los no dia-a-dia (NOE, 2015). Nessa
perspectiva, para Bohlander e Snell (2016), muitos colaboradores ja possuem parte dos CHAS
(conhecimentos, habilidades e atitudes) que uma empresa espera para determinado trabalho,
entretanto outros colaboradores precisam de treinamentos intensivos para desenvolver esses
CHASs e poder contribuir com a empresa. Dessa forma, o treinamento é usado de forma casual
como qualquer esforgo que a empresa realiza para estimular a aprendizagem de seus
funcionarios.

Gil (2014) conceitua treinamento como o conjunto de esforcos de aprendizagem de
curto prazo de uma organizacdo, o qual envolve todas as acdes que buscam melhorar o
desempenho dos profissionais nas tarefas determinadas para o cargo que ocupam na empresa.

De acordo com Fernandes et al. (2017), espera-se que o treinamento, no contexto
organizacional, contribua para o desenvolvimento dos colaboradores, relacionado a capacitagédo
pessoal, aspiraces e motivacBes dos funcionarios, além de ajudar na adaptacdo do individuo
ao ambiente organizacional. Nessa perspectiva, o treinamento deve estar ligado aos demais
sistemas do negdcio, principalmente a area de gestdo de pessoas.

Acrealizacdo de treinamentos influencia diretamente na motivagéo dos funcionarios,
uma vez que dé@o a eles a oportunidade de crescimento pessoal dentro da empresa e 0s
conhecimentos e habilidades que precisam para obter vantagem competitiva (NOE, 2015).

E importante salientar que alguns treinamentos possibilitam repassar informagoes
importantes da cultura da empresa para 0s recém-contratados. Entéo, os treinamentos precisam
ser minuciosamente planejados, conduzidos e administrados, uma vez que eles incidem sobre
a fixacdo das primeiras impressdes dos novos funcionarios acerca da organizagéo, conduzindo
0 comportamento das pessoas (FERNANDES et al., 2017).
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Segundo Ribeiro (2019), os treinamentos precisam estar alinhados com as
atividades e o plano de negocios da organizacdo, a fim de que o valor e o tempo investido
tragam retornos positivos a empresa, ou seja, uma melhoria na competéncia dos colaboradores,
tornando-os mais produtivos e eficazes. Dessa forma, Noe (2015) destaca a relevancia do
treinamento como meio de dar suporte a estratégia de negocio da empresa, a fim de atingir as
metas de negdcio.

Nesse sentido, o treinamento € um investimento estratégico que gera um diferencial
competitivo para a empresa e atende as constantes necessidades de mudancas do século XXI.
Para isso, é preciso desenvolver os conhecimentos, habilidade e atitudes para uma atuacédo
eficaz na execucéo das func¢des e cumprimento das metas (LANGHI, 2019).

Ribeiro (2019), destacou algumas recomendacBes para a realizacdo dos
treinamentos:

a) Investir nos treinamentos apenas quando esses estdo ligados aos objetivos da

empresa;

b) Treinar os colaboradores para serem mais produtivos atualmente e no futuro;

c) Orientar os colaboradores acerca da importancia de aprimorar as competéncias;

d) Valorizar e reconhecer os talentos, identificando e treinando aqueles

colaboradores que possuem condi¢des de ocuparem cargos mais elevados na
empresa;

e) Avaliar se 0s gastos com o treinamento estdo trazendo retornos positivos para a

organizacéo.

Para Langhi (2019), a realizacdo de treinamentos gera inimeros beneficios, nao
apenas para a empresa, como também para os seus colaboradores. Pois, promove uma melhor
qualificacdo profissional e desenvolve competéncias, além disso, propicia o desenvolvimento
de principios e valores que serdo importantes para a vida toda e para qualquer situacéo.

Ribeiro (2019) dividiu as vantagens do treinamento em trés esferas, as quais serdo
abordadas a seguir:

a) Paraaempresa: melhora o desempenho geral da organizagao, diminui os custos,

perdas, retrabalho e reclamacgdes, melhora a execucdo da tarefa e facilita o
alcance das metas de produtividade;

b) Para os lideres: melhora o desempenho, a produtividade e a satisfagéo,

desenvolve pessoas e da destaque aos lideres, uma vez que ficam vistos por se

preocupares com o desenvolvimento dos colaboradores;
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c) Para os funcionérios: promove o crescimento e a possibilidade de progresso da
funcéo, estimula a aquisi¢do de novos conhecimentos e competéncias, permite
um desempenho maior e da a oportunidade de reconhecimento e o dominio de
novas tecnologias.

Dessa forma, a seguir serdo abordadas e explicitadas as etapas do treinamento, para

que esses treinamentos realmente gerem os beneficios apresentados anteriormente.
2.2 Etapas do treinamento

Segundo Bohlander e Snell (2016), para que as agdes de treinamento sejam
realmente eficazes, é necessario a utilizacdo de uma abordagem estratégica e sistematica, que
envolve quatro fases: levantamento das necessidades baseados nos objetivos competitivos da

empresa, elaboragdo do programa, implementacdo e avaliacdo. Como mostra a Figura 1:

Figura 1 — Modelo estratégico de treinamento

Fase 4.

‘ Avaliacéo
Fase 3: ~Reagdes
. - Aprendizado
Implementagao - Comportamento

Fase 2: , transferéncia
- Métodos no local de ( Resultados )

ﬁ ~ trabalho

Elaboracdo .
¢ - Métodos fora do local
Fase 1: - Objetivos d%trabalh? iment
instrucionais - eser_wlo vimento
Levantamento das - Prontiddo dos gerencia
necessidades treinandos
_ - Princépios da
- Organizacao aprendizagem

- Anélise das tarefas
- Analise de pessoas

Fonte: Bohlander e Snell (2016, p. 264).

Como mencionado anteriormente, sera enfatizada a etapa de levantamento das
necessidades e suas trés sub etapas, visto que essa sera a etapa desenvolvida para o restaurante
Kina Iguatemi, de acordo com o objetivo geral do trabalho: Analisar as necessidades de

treinamentos para funcionarios de um restaurante japonés de shopping.
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2.2.1 Levantamento das necessidades de treinamentos

De acordo com Ribeiro (2019), o gestor de recursos humanos deve, primeiramente,
identificar o que deve ser feitos para melhorar o desempenho presente e futuro dos
colaboradores, para isso, é necessario fazer um levantamento das necessidades, planejar e
executar as agdes necessarias para melhorar e desenvolver novas competéncias.

Essa fase de levantamento das necessidades é indispensavel para o sucesso do
treinamento, uma vez que, além de levar em conta as necessidades da propria organizacéo,
também esta inerente as questdes do ambiente externo. Dessa forma, uma anéalise detalhada e
apropriada das necessidades de treinamento propicia 0 aumento da credibilidade dos
treinamentos e do alcance dos objetivos organizacionais (SILVA; MARANHAO;
FERNANDES, 2015)

Segundo Silva, Maranh&o e Fernandes (2015), a principal estrutura de levantamento
das necessidades é dividida em analise organizacional, anélise das tarefas e analise das pessoas,

conforme detalhadas a seguir.

2.2.1.1 Andlise organizacional

O primeiro passo do levantamento das necessidades € a analise organizacional, a
qual envolve as forcas amplas que podem influenciar as necessidades de treinamento. Para
Bohlander e Snell (2016, p. 265), “A analise organizacional € um exame do ambiente, de suas
estratégias e recursos da empresa para determinar onde a énfase do treinamento deve ser
colocada. ”

Nessa perspectiva, 0s treinamentos devem ser alinhados com a estratégia da
empresa. Além disso, questdes relacionadas com a evolugdo tecnoldgica, globalizacdo,
melhoria da qualidade, politica publica e econémica influenciam na necessidade do
treinamento. Também, a anélise organizacional engloba uma analise dos recursos tecnologicos,
financeiros e humanos de uma empresa, a fim de atender os objetivos de treinamento
(BOHLANDER; SNELL, 2016).

Para Gil (2014), como a analise organizacional envolve a empresa de uma forma
global, ela requer uma grande quantidade de informagdes, como: objetivos, recursos humanos,
produtos, tecnologia, imagem, clima organizacional, etc.

Assim, de acordo com Moraes (2002), a analise organizacional envolve a analise

dos principios, diretrizes e metas organizacionais, e a partir dai é identificado 0 que esta
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facilitando e/ou dificultando o desempenho da empresa no seu ambiente interno. Em
consonancia a isso, € identificado, no ambiente externo, fatores de ordem politica, econdmica,
social e cultural que podem interferir na organizacéo. Esta analise é importante para que a
organizacgdo tenha uma visao real da situacdo com base nos recursos humanos disponiveis para

atingir suas metas.

2.2.1.2 Analise da tarefa

Segundo Gil (2014), o objetivo fundamental do treinamento é capacitar as pessoas
para desempenharam as atribuicdes de seus cargos. Cada cargo € constituido por tarefas que
devem ser seguidas de acordo com determinados padroes.

Nesse contexto, a analise da tarefa envolve a revisdo das descri¢fes de cargos e suas
especificacbes, a fim de identificar as tarefas especificas realizadas por cada cargo e 0s
conhecimentos, habilidades e atitudes necessarios para o desempenho da tarefa. Essas
informacBes auxiliam na selecdo do conteldo do programa e na escolha dos métodos de
treinamento mais eficazes (BOHLANDER; SNELL, 2016).

Para Gil (2014), a analise da tarefa busca os seguintes dados:

a) As atividades que compdem a tarefa;

b) As responsabilidades daquele que executa a tarefa;

c) As condicdes de trabalho e risco;

d) Os conhecimentos, habilidades e atitudes esperados.

De acordo com Moraes (2002), essa analise é necessaria para identificar a
defasagem entre as exigéncias do cargo e as habilidades do colaborador que ocupa esse cargo.

2.2.1.3 Analise das pessoas

Por fim, € necessaria a realizacdo da analise das pessoas, que € responsavel por
verificar e analisar os conhecimentos, habilidades e atitudes dos empregados para o
desempenho das tarefas necessarias para atingir os objetivos do negdcio (GIL, 2014) e, entdo,
determinar quais funcionarios precisam de treinamento e quais ndo precisam (BOHLANDER,;
SNELL, 2016).

Assim, segundo Gil (2014), a analise organizacional esclarece os objetivos da
empresa, a analise das tarefas identifica 0 que é necessario para alcanga-los e, finalmente, a

analise das pessoas analisa as caréncias das pessoas em relacdo a execucdo da tarefa. Dessa
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forma, é por meio do confronto da analise das tarefas com a analise das pessoas, dentro do
contexto da analise organizacional, que sdo identificadas as necessidades de treinamento.

2.2.2 Elaboracéao/ Planejamento

Depois de definida as necessidades de treinamento, ocorre o planejamento. O
planejamento deve ocorrer com o foco no objetivo a ser alcancado e deve envolver o tipo de
treinamento a ser elaborado, os temas e a forma de os treinamentos serem abordados, carga
horaria, nimero de participantes, ferramentas necessarias, local e data, material didatico e o
valor do investimento (OGATA; SITA, 2015).

Segundo Gil (2014), o planejamento é desenvolvido de acordo com o diagnostico
das necessidades e tem como objetivo alcancar a maxima eficacia possivel no desenvolvimento
das acOes necessarias para que 0s objetivos sejam alcancados.

De acordo com Bohlander e Snell (2016), a elaboracdo dos programas de
treinamento deve focalizar em quatro aspectos relacionados:

a) Objetivos instrucionais: ap6s a identificacdo das necessidades de treinamento, é
possivel estabelecer de forma mais precisa 0s resultados desejados do
treinamento por meio de objetivos instrucionais escritos, esses objetivos
descrevem as habilidades e conhecimentos a serem adquiridos e as atitudes a
serem modificadas;

b) Prontiddo e motivacdo dos treinandos: a prontiddo busca identificar se os
treinandos estdo receptivos ou ndo ao treinamento que vao receber, ou seja, se
possuem a base de conhecimento e habilidade que os permitem absorver o
treinamento. Ja a motivacdo esta ligada com a compreensdo na relacdo entre o
esforco dos colaborados durante o treinamento e o retorno do investimento;

c) Principios de aprendizagem: os treinamentos devem considerar 0s principios
psicoldgicos de aprendizagem, ou seja, as caracteristicas que facilitam o
processo de aprendizado, por meio da elaboragéo de programas de treinamento
que auxiliam os colaboradores a adquirir novos conhecimentos, a entender como
eles podem usa-los e torna-los praticos na execucgéo das tarefas;

d) Caracteristicas dos instrutores: o sucesso da realizacdo de qualquer treinamento
depende das habilidades de ensino e das caracteristicas pessoais dos instrutores

responsaveis por conduzi-lo.
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2.2.3 Implementacéo e avaliacao

Apés as fases de levantamento das necessidades e de elaboracdo do programa de
treinamento, ocorre a implementacdo desse programa. Para Bohlander e Snell (2016), a
implementacdo envolve os métodos de treinamento, determinando qual desses métodos s&o
mais adequados para que as competéncias pré-definidas sejam assimiladas.

Existem inimeros métodos de treinamento para funcionarios de todos os niveis.
Alguns surgiram h& muito tempo e sobrevivem até hoje, como instru¢bes em sala de aula.
Outros foram surgindo com o tempo, devida a compreensdo maior acerca do comportamento
humano, como modelagem comportamental. E mais recentemente, as mudancas tecnoldgicas
possibilitaram a utilizacdo de recursos de treinamento mais efetivos e econémicos, como E-
learning (BOHLANDER; SNELL, 2016).

2.2.4 Avaliagdo

Por ultimo, ocorre a avaliacdo do treinamento, fase em que € avaliado se o esforco
para a realizacdo dos treinamentos esta proporcionando o resultado esperado (RIBEIRO, 2019).
Nesse sentido, segundo Gil (2014), essa avaliacdo deve ser feita antes, durante e depois do
treinamento.

De acordo com Ribeiro (2019), nessa fase, a lideranca procura saber como esta o
desempenho do funcionario apds o treinamento, se ele adquiriu novas habilidades, mudou
algumas atitudes, cometeu menos erros, se esta mais motivado, ou seja, se esse funcionério
mudou para melhor.

Segundo Bohlander e Snell (2016), existem varios métodos para avaliar se 0
programa de treinamento melhorou o aprendizado e o comportamento dos colaboradores e para
analisar os resultados financeiros na organizacéo decorridos dos treinamentos.

Por ser uma fase complexa e delicada, muitas vezes as empresas ndo dao atencéo a
ela, ou até mesmo, ndo a realizam. No entanto, € importante ressaltar que é a partir da avaliacdo
que € possivel identificar se os objetivos do treinamento foram atingidos (GIL, 2014).

Na proxima secao sera apresentada a metodologia da pesquisa.
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3METODOLOGIA

Neste capitulo serdo abordados o0s aspectos metodologicos da pesquisa.
Primeiramente, sera explicitado a abordagem da pesquisa, a finalidade da pesquisa e 0 método
de pesquisa. Posteriormente, os sujeitos da pesquisa serdo elucidados e os critérios também.
Por fim, os métodos de coleta de dados utilizados serdo descritos.

3.1 Classificacdo da pesquisa

De acordo com a questdo de pesquisa desse trabalho - quais as necessidades de
treinamentos para funcionarios de um restaurante japonés de shopping? - a abordagem da
pesquisa utilizada foi a qualitativa. Oliveira (2011) conceitua a pesquisa qualitativa como um
processo de reflexdo e andlise da realidade com o auxilio de técnicas e de métodos para que se
compreenda de forma detalhada o objeto de estudo dentro do seu contexto histérico e/ou
conforme a sua estruturagao.

Quanto a finalidade da pesquisa, trata-se de uma pesquisa aplicada. Andrade (2009)
afirma que a pesquisa aplicada busca solucionar problemas concretos, atendendo as exigéncias
da vida moderna, ou seja, tem como objetivo contribuir para fins praticos. Dessa forma, foi
realizada uma pesquisa aplicada para que o objetivo geral desse trabalho fosse alcancgado:
Analisar as necessidades de treinamentos para funcionarios de um restaurante japonés de
shopping.

Em relacdo ao método de pesquisa, a pesquisa € um estudo de caso, porque, para
Vergara (2014), o estudo de caso analisa uma ou poucas unidades com profundidade e
detalhamento. Nessa pesquisa, 0 caso escolhido foi o restaurante japonés Kina, localizado no
shopping Iguatemi em Fortaleza/CE. Esse restaurante foi escolhido para pesquisa devido a sua
abertura recente, inaugurado no dia 26 de julho de 2019, e pela facilidade no acesso das
informacdes necessarias e na aplicagdo dos instrumentos de coleta de dados, uma vez que a
pesquisadora desse trabalho € uma das sécias dessa empresa. Além disso, pelo fato de a
pesquisadora ser uma das socias, essa pesquisa pode gerar beneficios reais para o

empreendimento.
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3.2 Sujeitos da pesquisa

Para que o objetivo geral desse trabalho fosse alcancado - analisar as necessidades
de treinamentos para funcionarios de um restaurante japonés de shopping — 0s sujeitos
utilizados nessa pesquisa foram a socia, a gerente e os 13 colaboradores do restaurante Kina. E
importante ressaltar que, como mencionado anteriormente, o Kina Iguatemi é um restaurante
novo, logo os funcionarios estavam em periodo de experiéncia, entdo alguns funcionarios
sairam e outros novos entraram, diante disso, para que o resultado fosse mais assertivo, foram
entrevistados apenas os funcionarios que estdo contratados, que estdo trabalhando h&a mais de
um més no restaurante.

Nesse contexto, a fim de atingir o primeiro objetivo especifico - realizar a anélise
organizacional de um restaurante japonés de shopping — foram entrevistadas a socia do Kina
Iguatemi e a gerente, uma vez que elas possuem uma visao mais global do negdcio.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico - realizar a andlise das tarefas dos
colaboradores de um restaurante japonés de shopping -, para que esse fosse alcancado, foi
entrevistada a gerente da loja, pois ela que € responsavel por delegar as tarefas e verificar o
desempenho dessas tarefas pelos funcionarios.

Finalmente, para atingir o terceiro objetivo especifico - realizar a andlise das
pessoas de um restaurante japonés de shopping — foram entrevistados os 13 funcionarios do

restaurante e a gerente.

3.3 Método de coleta de dados

Como método de coleta de dados, foram realizadas entrevistas com o0s
colaboradores e a gestora do restaurante Kina. A entrevista € um método de coleta de dados no
qual o pesquisador faz perguntas a alguém que oralmente responde (VERGARA,; 2014).

Foram elaborados trés roteiros de entrevistas para que o objetivo do trabalho
fosse alcangado, cada uma dessas entrevistas € referente a uma das etapas do levantamento das
necessidades de treinamento (analise organizacional, anélise da tarefa e analise das pessoas). E
importante ressaltar que foram analisados questionarios previamente elaborados presentes em
determinados estudos.

O primeiro roteiro de entrevista (Apéndice A), referente a etapa de analise
organizacional, foi embasado no questionario desenvolvido por Moraes (2002). Nessa primeira

parte, foram entrevistadas as duas gestoras e a gerente do restaurante Kina Iguatemi.
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O segundo roteiro de entrevista (Apéndice B) foi elaborado tendo como base o
modelo de entrevista desenvolvido por Silva (2005) e tem como objetivo a analise das tarefas.
Para isso, foi entrevistada a gerente do restaurante em foco nesse trabalho.

Finalmente, o terceiro roteiro de entrevista (Apéndice C) refere-se a analise
individual e foi embasado, também, no questionario desenvolvido por Moraes (2002). Nessa
etapa, foram entrevistados todos os colaboradores e a gerente do restaurante Kina Iguatemi. O

Quadro 1 indica o nome do entrevistado, o cargo, a data, o local e a duracdo de cada entrevista:

Quadro 1 — Detalhamento das entrevistas

Cargo Data Duragéo
Sécia 23/10/2019 6 min
Gerente 23/10/2019 13 min
Supervisora 25/10/2019 4 min 30 seg
Chefe de cozinha 25/10/2019 4 min
Cozinheiro A 27/10/2019 5 min 40 seg
Cozinheiro B 25/10/2019 5 min 20 seg
Auxiliar de cozinha 27/10/2019 3 min 10 seg
Sushiman chefe 28/10/2019 3 min 30 seg
Sushiman A 28/10/2019 3 min
Sushiman B 27/10/2019 4 min
Auxiliar de sushiman 25/10/2019 3 min 30 seg
Apoio A 27/10/2019 3 min 20 seg
Apoio B 25/10/2019 5 min
Caixa A 25/10/2019 3 min
Caixa B 24/10/2019 8 min

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Na proxima secdo serdo apresentados os resultados dessas entrevistas, associados

com as teorias ja abordadas e com cada objetivo especifico do trabalho.
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4 RESULTADOS

Nesta secdo serdo abordados os resultados da pesquisa. Inicialmente, sera
apresentado o estudo caso desse trabalho, o restaurante Kina Iguatemi. Posteriormente, serdo
apresentados os dados coletados nas entrevistas, separados em subtopicos de acordo com 0s
objetivos especificos do trabalho.

4.1 Estudo de caso: Kina Iguatemi

O restaurante Kina é uma empresa familiar que foi fundada no ano de 2002 a fim
de oferecer aos clientes uma versdo simplificada e mais acessivel do restaurante Kyngio, um
dos primeiros restaurantes sofisticados de culinaria japonesa do Ceara. A primeira loja do Kina
esta localizada na praca de alimentacéo do Shopping Del Paseo.

Em 2014, os proprietéarios abriram uma nova loja do Kina na praca de alimentacéao
do Shopping Patio Dom Luis devido ao sucesso do primeiro Kina, e consequente incapacitacdo
de atender com qualidade toda a demanda de clientes, diante disso, o servi¢o de delivery foi
transferido para esse novo Kina e parte dos clientes também, uma vez que essas empresas estao
localizadas proximas uma da outra.

Devido a consolidacdo da marca e a entrada de uma nova sécia, 0s proprietarios
concluiram que a marca deveria se expandir para outros Shoppings de Fortaleza. Dessa forma,
no dia 26 de julho de 2019, foi inaugurado o Kina Iguatemi. E importante ressaltar que o Kina
Iguatemi, por enquanto, realiza apenas atendimento presencial, sem Delivery.

O restaurante Kina Iguatemi oferta aos seus clientes varios pratos da culinéria
japonesa, como: diversos tipos de sushis, sashimis, yakissobas, temakis, pokes, teppans (prato
pronto formado por uma proteina grelhada e trés acompanhamentos a escolha do cliente), katsus
(milanesa crocante japonesa), entre outras refeicdes japonesas. Todas essas refeicOes séo
produzidas e preparadas no proprio restaurante, com uso de insumos frescos e de qualidade.

Por se tratar de um restaurante de shopping, o horario de funcionamento do Kina é
de acordo com o horario do shopping, abrindo de segunda a segunda de 10h as 22h.

A missdo do Kina é: "Produzir, servir e comercializar alimentos da cozinha
japonesa, primando pela qualidade, seguranca alimentar e bom sabor, visando o encantamento

dos clientes." J& a visdo é: “Estabelecer-se nos principais Shoppings Centers de Fortaleza.
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Por fim, os valores que regem a conduta do restaurante Kina séo:
a) Etica;
b) Seguranca alimentar;
¢) Foco no cliente;
d) Colaboragéo.
O restaurante Kina Iguatemi possui dezesseis funcionarios, além das duas sdcias,
que sdo responsaveis pela parte estratégica do negdcio, do marketing e das finangas da empresa.

Na Figura 2, sera apresentado um organograma aproximado desse restaurante.

Figura 2 — Organograma aproximado do restaurante

Sécia-proprietaria Socia-proprietaria
Gerente
Chefe de cozinha Supervisora Sushiman chefe
Cozinheiro (2) Caixa (2) Sushiman (2)

Auxiliar de Apoio (3) Auxiliar de
cozinha (1) sushiman (1)
Auxiliar de

servicos gerais (1)

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Conforme apresentado no organograma, ndo existe na empresa uma
departamentalizacdo formalizada. As sdcias e a gerente sdo responsaveis pela maior parte da
tomada de decis@o da empresa, cabendo a gerente a gestdo de pessoas do negocio, alem dos
controles e compras. Abaixo da gerente, estdo a supervisora, responsavel por supervisionar 0s
funcionarios do turno da noite, e os chefes de cozinha e sushi.

Hé& dois cozinheiros, um auxiliar de cozinha e um auxiliar de servigos gerais que
trabalham diretamente com o chefe de cozinha. E, dois sushimans e um auxiliar de sushiman
que trabalham com o sushiman chefe. Ademais, na frente de loja, ha duas caixas e 3
funcionarios de apoio, que sdo responsaveis por auxiliar no atendimento e pela montagem dos

pratos. Esses colaboradores estéo divididos nos dois turnos de funcionamento da loja.
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Na secdo acerca anélise das tarefas no Kina Iguatemi, as tarefas referentes a cada

funcionario serdo apresentadas com mais detalhes.

4.2 Analise das entrevistas

Como indicado anteriormente, foram elaborados trés roteiros de entrevistas para
essa pesquisa, cada um referente a uma etapa da fase de levantamento das necessidades de
treinamentos, logo, esse topico serd dividido em trés secOes: a primeira é referente a analise
organizacional do Kina Iguatemi, a segunda é referente a anélise das tarefas desse restaurante
e a terceira é referente a anélise das pessoas do Kina Iguatemi.

4.2.1 Analise organizacional do Kina Iguatemi

Em relacdo ao primeiro objetivo especifico do trabalho - realizar a analise
organizacional de um restaurante japonés de Shopping —, para que esse fosse alcancado, foi
realizada a analise organizacional do restaurante Kina lguatemi, por meio de entrevistas com
uma das socias e a gerente da loja.

De acordo com as entrevistadas, o Kina esta sempre buscando conhecer e se adaptar
ao mercado consumidor, dessa forma a empresa esta sempre conversando com os clientes para
entender as necessidades deles e, assim, compreender as ameacas e as oportunidades,
identificando as oportunidades de vendas e de desenvolver o mercado consumidor.

Questionadas sobre a existéncia na organizacdo de individuos que fornegam
direcdo, metas, energia e confianca para a condugéo de processos operacionais e de melhoria
da organizacdo, as entrevistadas afirmaram que a gerente e a sécia-proprietaria fazem isso.
Além disso, a gerente ainda falou que muitos colaboradores ja estdo engajados com o negécio,
entdo eles buscam melhorias e ddo direcionamento para o resto da equipe.

Em relacdo a existéncia de uma visao clara e objetiva da direcdo a ser seguida pela
empresa, segundo as entrevistadas, essa visao existe, que é se tornar o Kina uma rede de
restaurantes nos grandes shoppings de Fortaleza, entretanto, para a socia, Miriam Kina, é
necessaria uma maior comunicacgéo dessa visdo para os funcionarios.

Ja em relagéo a capacidade da organizacao em focar nos requisitos do seu mercado
e em processos e pontos para o alcance dos objetivos, para as entrevistadas, como a empresa

estd sempre em contato com o publico, o Kina consegue ouvir o cliente, se adaptando e
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inovando de acordo com as necessidades deles. Dessa forma, ja foram criados combinados
especiais, descontos na semana devida a procura pelos clientes.

Quanto a existéncia de valores, crengas e normas gque norteiam positivamente as
decisbes e acdes da organizacdo, as entrevistadas afirmaram que existem esses valores. De
acordo com a gerente, antes da inauguracdo do Kina Iguatemi todos os valores foram
apresentados e explicados, além disso, esses valores estdo fixados em um quadro e visivel para
os funcionarios. Mas, para a gestora, faltam mais reunides para tornar essas normas e crengas
fixas para todos os colaboradores.

No que tange a capacidade da organizacao de estimular os empregados a realizar as
tarefas necessaria para a conducéo de processos operacionais e de melhoria da organizacéo, de
acordo com a gestora, essa questdo precisa ser melhorada no Kina Iguatemi, sendo necessaria
uma melhor comunicacdo com os colaboradores para melhorar esses processos operacionais.
J4, segundo a gerente, como a empresa busca o crescimento e o desenvolvimento dos
funcionarios, eles procuram uma melhoria constante para crescer na empresa.

Em relacéo a infraestrutura da organizacao, para as entrevistadas, devido ao fato de
0 Kina ja estar ha dezessete anos no mercado e ao know-how dos proprietarios, a infraestrutura
é excelente. Ademais, por ser um restaurante novo, a infraestrutura é toda nova e facil de
utilizar.

Nessa perspectiva, o sistema de informacdo utilizado na organizacdo também é
muito bom, uma vez que ele fornece informacdes de estoques, vendas, compras, financeiro,
entre outras informac@es que sdo suficientes para a empresa. Além disso, a gerente afirmou que
os funcionarios que utilizam o sistema passaram por um treinamento e entao o sistema é sempre
alimentado.

Quanto aos treinamentos oferecidos pelo Kina Iguatemi, de acordo com as
entrevistadas, antes de abrir a loja ocorreram treinamentos de um més, nos outros restaurantes
da rede, com o funcionario ja alocado no cargo que iria realizar nos, ou seja, treinamentos
praticos. Também, houveram treinamentos de boas préaticas e, como mencionado anteriormente,
treinamento sobre o sistema de informacdo. No entanto, ambas destacaram a necessidade de
dar continuidade a esses treinamentos, com o objetivo de manter o padrdo e sempre melhorar a
empresa.

Por fim, em relacdo a capacidade da organizacdo de prover produtos e servicos
adequados ao mercado em que atua, ambas as entrevistadas responderam que o restaurante tem
essa capacidade, por ser um restaurante que ja esta ha dezessete anos no mercado, ele ja tem

um publico alvo bem definido e os produtos e servicos sdo adaptados a esse publico. Ademais,
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como a gerente e a sOcia-proprietaria estdo sempre em contato com os clientes, elas estdo
sempre ouvindo o0 que os clientes necessitam.

Diante disso, convém salientar que tais resultados estdo de acordo com o que se
espera para essa etapa de analise organizacional, visto que segundo Bohlander e Snell (2016),
na andlise organizacional a empresa deve examinar o ambiente externo e analisar as suas
estratégias e recursos (tecnoldgicos, financeiros e humanos) para determinar onde a énfase do
treinamento deve ser colocada.

Assim, foi identificado que o Kina Iguatemi esta sempre buscando conhecer e se
adaptar ao ambiente externo e aos consumidores. Além disso, foram apresentadas as estratégias
desse restaurante, como misséo, visao e valores, e analisadas como elas sdo expostas para 0s
colaboradores. Por fim, os recursos da empresa foram avaliados, concluindo que a empresa
possui recursos materiais e informacionais adequados ao tamanho do negocio, no entato, faltam

mais treinamentos para 0s recursos humanos.

4.2.2 Andlise das tarefas no Kina Iguatemi

De acordo com o segundo objetivo especifico - realizar a analise das tarefas dos
colaboradores de um restaurante japonés de shopping -, foi realizada uma entrevista com a
gerente do Kina Iguatemi acerca das tarefas dos colaboradores desse estabelecimento.

Como apresentado anteriormente, para Bohlander e Snell (2016), a analise da tarefa
envolve a revisdo das descricdes de cargos e suas especificactes, a fim de identificar as tarefas
especificas realizadas por cada cargo.

Dessa forma, em relacdo as tarefas realizadas por cada colaborador do restaurante

Kina Iguatemi, o Quadro 2 apresenta o descritivo, segundo a gerente, dessas tarefas:
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Quadro 2 — Resumo das tarefas

Cargo

Tarefas

Gerente

Supervisionar as tarefas realizadas pelos funcionarios, cuidar da gestdo de pessoas,
organizar a empresa e desenvolver cada setor.

Supervisora

Controlar toda a equipe e dar direcionamento na auséncia da gerente.

Caixa Atender os clientes, controlar pedidos, bebidas e vendas, lancar notas fiscais, entrada
de material e estoque no sistema.
Atendente Preparar a producédo basica para a cozinha, cuidar da organizagdo da boqueta e do

estoque, controlar as etiquetas, o estoque e a entrada de mercadoria, limpeza do
ambiente de trabalho e chamar e montar os pratos da cozinha.

Auxiliar de servicos
gerais

Preparar a producdo bésica para a cozinha, limpeza geral da cozinha e de todo
estabelecimento, recolher as loucas na praca e lavar toda a louca.

Chefe de cozinha

Dar direcionamento para todos os funcionarios da cozinha, porcionar 0s insumos,
limpar as carnes dentro do padrdo de corte e soltar os pedidos.

Cozinheiro

Producéo de todos os pratos do Kina, , montar e soltar os pratos, organizar e limpar a
cozinha.

Auxiliar de cozinha

Auxiliar em tudo que o chefe e 0s cozinheiros precisarem, desde os insumos bases,
como nos cortes de legumes, auxiliar na produgdo de molhos e de acompanhamentos
e ajudar na finalizagdo dos pratos.

Sushiman chefe

Direcionar toda a equipe, porcionar as proteinas do sushi, fazer a producéo para o sushi,
fazer a lista de compras do sushi e criar e testar novos sushis.

Sushiman

Fazer toda a producéo para os sushis e montar os sushis, temakis, pokes e a pista de
sushis.

Auxiliar de sushiman

Fazer toda a producéo base, como o arroz do sushi, 0s molhos e 0s insumos para o
poke, auxiliar na montagem de alguns sushis, montar os pokes e organizar e limpar o
setor.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Quanto ao clima de trabalho do restaurante Kina Iguatemi, a gerente afirmou que o

clima organizacional é bem leve e descontraido, mas € mantido sempre o respeito, a postura e

0 padrdo de atendimento.

Ja em relacdo as dificuldades de relacionamento para o gerenciamento da equipe,

de acordo com a gerente, a principal dificuldade € a comunicacdo entre os setores, criando

conflitos internos entre os diversos setores da empresa: atendimento, cozinha, servicos gerais e

sushi.

Nesse contexto, para a gerente, a maior necessidade de treinamento é de

comunicacdo interna. Além disso, treinamentos de porcionamento e cortes de carnes para a

cozinha.

Finalmente, foi perguntado sobre as iniciativas de treinamento oferecidas pela

empresa. Segundo a gerente, depois que a loja foi inaugurada ainda ndo foram oferecidos
nenhum tipo de treinamento ou curso para os colaboradores, justamente pelo fato de a empresa
ter apenas trés meses e os colaboradores ainda estdo em fase de adaptacdo e de identificagcdo

das necessidades de treinamentos.
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4.2.3 Andlise das pessoas do Kina Iguatemi

A terceira secdo se refere ao terceiro objetivo especifico: Realizar a analise das
pessoas de um restaurante japonés de shopping. Nessa analise, foram entrevistados todos os
colaboradores do Kina Iguatemi que estdo trabalhando na empresa ha mais de um més, visto
que o restaurante abriu recentemente e alguns funcionarios sairam no periodo de experiéncia e
outros estdo passando pela experiéncia/ treinamento atualmente. Dessa forma, os funcionarios
que estdo trabalhando ha mais de um més na loja ja possuem uma maior vivéncia na empresa e
estdo aptos a responder a pesquisa.

Nessa perspectiva, foram entrevistados a gerente e treze colaboradores, dentre eles:
a supervisora, duas atendentes, duas caixas, o sushiman chefe, dois sushimans, o auxiliar de
sushiman, o chefe de cozinha, dois cozinheiros e a auxiliar de cozinha.

Quando questionados sobre a admisséo no Kina Iguatemi, a gerente, a supervisora,
uma caixa, o sushiman chefe, um sushiman, o auxiliar de sushiman, o chefe de cozinha e a
auxiliar de cozinha trabalhavam em outro restaurante da mesma rede - como mencionado
anteriormente, o Kina Iguatemi € o terceiro restaurante da marca — e foram transferidos e
promovidos para ocuparem um cargo superior. Segue algumas falas dos entrevistados:

“Eu passei quase seis anos na outra empresa, treinando claro, ai vim para ca como
chefe, s6 que I& eu era sub, ai vim como chefe. ” (Sushiman chefe).

“Eu trabalhava no Kina Patio ai me chamaram para ser Chefe do Kina Iguatemi. ”
(Chefe de cozinha)

Ja os outros funcionarios, passaram por uma entrevista e foram aprovados para
iniciar o treinamento no cargo que ocupariam.

Em relacdo aos treinamentos oferecidos para os funcionarios realizarem seus cargos
na empresa, oito dos funcionarios falaram que passaram por um treinamento na pratica em outro
restaurante da rede durante, mais ou menos, um més. Nesses treinamentos eles eram
acompanhados por funcionarios experientes para realizar as tarefas que iriam fazer no Kina
Iguatemi. Alem disso, uma caixa afirmou que passou por um treinamento do Sistema Solugdes,
sistema de informacdo utilizado no restaurante.

“Sim, passei por treinamento aonde eu era acompanhada, que tinha uma pessoa ao
meu lado, né, sempre me dizendo o que eu tinha que fazer e, com o passar dos dias,
das semanas, eu fui pegando né o sistema, fui pegando como era o atendimento, como
é que tinha que ser com atendimento com o cliente, fui pegando todas as informacgdes

referentes aos pratos, né, que eu ndo sabia. Tudo isso para poder atender o cliente, né
e saber fazer o trabalho de forma correta. ” (Caixa B).
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Os chefes de cozinha e de sushi e um sushiman falaram que n&o passaram por um
treinamento especifico para o Kina Iguatemi, mas que ja trabalhavam em outro Kina e
adquiriram muita experiéncia nesse outro restaurante. J& a auxiliar de cozinha, que também
trabalhava em outro Kina como auxiliar de servigos gerais, afirmou que passou por um
treinamento na préatica com o chefe de cozinha no Kina Iguatemi. Por fim, a supervisora e um
cozinheiro afirmaram ndo terem passado por nenhum tipo de treinamento para realizer suas
funcgdes na empresa.

Nesse contexto, a maioria dos entrevistados afirmaram que os treinamentos e cursos
oferecidos pela empresa satisfazem as necessidades deles de formacao e aperfeicoamento, no
entanto, poderiam ter mais treinamentos e cursos para melhorar ainda mais o desempenho no
trabalho. E interessante destacar que todos os funcionarios do sushi estdo muito satisfeitos com
os treinamentos para o sushi e falaram que passaram por um treinamento bem rigido para
estarem dentro do padao de qualidade e higiene do Kina.

Questionados sobre quais treinamentos a empresa poderia oferecer aos
colaboradores, quatro funcionarios responderam que seria interessante treinamento de
comunicdo e trabalho em equipe para todos os funcionario, as duas caixas mencionaram que o
restaurante recebe muitos clientes estrangeiros e indicaram um curso de inglés para 0s
funcionérios que entram em contato direto com os clientes, trés cozinheiros falaram que
gostariam de passar por um treinamento de aperfeicoamento na cozinha e de corte das carnes,
dois funcioarios mencionaram um treinamento de vendas e atendimento. Ademais, a gerente
gostaria de passar por um treinamento de gestao de pessoas e a supervisora falou que presisava
passar por um treinamento completo para realizer o cargo que ela estd ocupando. Por fim, o
sushiman chefe mencionou que seria interessante a empresa sempre reforcar o treinamento de
seguranca alimentar. O Quadro 3 apresenta um resumo dos treinamentos indicados pelos

colaboradores:
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Quadro 3 — Resumo dos treinamentos

Treinamento

Para quem?

Comunicagdo

Todos os colaboradores

Trabalho em equipe

Todos os colaboradores

Inglés

Gerente, supervisora, caixas e atendentes

Aperfeicoamento na cozinha Todos os funciondrios da cozinha

Corte de carnes

Todos os funcionarios da cozinha

Vendas

Gerente, supervisora, caixas e atendentes

Atendimento

Gerente, supervisora, caixas e atendentes

Gestdo de pessoas

Gerente

Supervisora

Supervisora

Seguranca alimentar

Todos os colaboradores

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Todos os funcionarios afirmaram que a organizacdo define claramente o que espera

deles em relacdo ao desempenho individual. Segue algumas respostas dos entrevistados:

“Com certeza. Tipo, a gente é cobrado né, mas também vocés déo todo o apoio para
gente, 0 suporte né que a gente precisa, para no final atingir o ponto né, esperado. ”
(Sushiman B).

“Com certeza. Foi uma das coisas que quando eu fui contratado pela empresa a
empresa deixou muito claro. E uma coisa que todo dia a gente tem muito claro e eu
tenho consciéncia do meu dever aqui com a empresa. ” (Cozinheiro A).

Quanto as oportunidades de crescimento, todos os colaboradores falaram que o

Kina oferece oportunidades de crescimento tanto pessoais quanto profissionais, uma vez que

eles ja adquiriram muito aprendizado e experiéncia na empresa. Além disso, os funcionérios

destacaram que o Kina oferece oportunidades de eles crescerem de cargo dentro empresa e

incentivam isso, tanto que parte dos colaboradores do Kina lguatemi foram transferidos e

promovidos de outro restaurante da rede.

Em relacéo a satisfagdo no trabalho, a maioria dos funcionérios afirmaram estar

satisfeitos com o trabalho que executam e que gostam de desempenhar o cargo que trabalham

Na empresa.

“Demais! Até demais! Porque assim, j& comentei com 0s meus colegas e a gente
sempre comenta, entendeu? E uma empresa que a gente acorda, eu particularmente,
eu ja acordo pensando hoje eu vou trabalhar, mas sabe aquele trabalhar que vocé vem
com vontade? Nao aquele trabalhar “ai meu Deus, hoje vou ter que trabalhar! ” Aquele
que vocé vem com vontade mesmo. Sem falar no tratamento que a gente tem, foi a
melhor empresa! A gente tava até passando pro novato, é a melhor empresa que 0s
patrdes da gente tratam a gente melhor é essa daqui.” (Cozinheiro A).

Apenas a supervisora afirmou nao estar satisfeita no trabalho, alegando que ela esta

sendo cobrada por tarefas que néo sabe executar ainda.
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Ja em relacdo a integracdo com a empresa, a maioria respondeu que se sente
integrado no Kina lguatemi e que possuem uma boa rela¢cdo com os outros funcionaros, com a
gerente e com 0s proprietarios. Entretanto, a supervisora falou ndo se sentir integrada, pois
ainda se sente no outro restaurante da rede, o Kina do shopping Patio Dom Luis, local que ela
trabalhava anteriormente.

Por fim, no que diz respeito aos recursos materiais fornecidos pela organizacéo,
grande parte dos entrevistados afirmaram estar satisfeitos com 0s recursos materiais para a
realizacdo do trabalho, que a empresa utiliza matérias-primas e materiais excelentes e que
sempre que eles precisam de algum material a empresa providencia. Ademais, uma atendente
alega ter sumido alguns materiais e que seria interessante rep6-los, uma caixa falou que as
maquinas de cartbes precisam ser melhoradas e um cozinheiro sente falta de alguns materiais.

Diante disso, é importante destacar que tais resultados estdo de acordo com o que
foi exposto anteriormente no referencial tedrico, visto que, segundo Gil (2014), a anélise das
pessoas tem como objetivo analisar as caréncias das pessoas em relacdo a execucdo da tarefa.
Assim, foram identificadas as caréncias de cada individuo de acordo com as opinides dos

préprios funcionarios.
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5 CONCLUSAO

Como abordado anteriormente, 0 objetivo geral do presente estudo € analisar as
necessidades de treinamentos para funcionarios de um restaurante japonés de shopping. O
método de pesquisa utilizado foi um estudo de caso no restaurante japonés Kina, localizado no
shopping Iguatemi em Fortaleza/CE, inaugurado no dia 26 de julho de 2019, e para que 0
objetivo fosse atingido, foram entrevistados a sécia, a gerente e treze funcionarios desse
restaurante.

Nessa perspectiva, respondendo ao primeiro objetivo especifico, nota-se que o Kina
¢ uma empresa bastante consolidada no mercado. Por estar atuando ha dezessete anos, o
restaurante tem conhecimento dos seus consumidores e esta sempre se adaptando ao seu
mercado, sendo importante destacar que mesmo no periodo de crise que o Brasil esta passando,
foi inaugurado um novo Kina no shopping Iguatemi.

O Kina Iguatemi possui missdo, visdo e valores bem definidos, no entando, segundo
a sOcia, falta uma melhor comunicacéo disso aos colaboradores. Ademais, devido ao know-how
dos proprietarios, o Kina Iguatemi possui uma infraestrura e um sistema de informacGes
suficientes para o tamanho do empreendimento e oferece produtos e servigos adequados ao seu
mercado, sempre buscando conhecer, melhorar e se adptar aos consumidores.

Diante do segundo objetivo especifico, conclui-se que os colaboradores tém as
tarefas bem definidas, apesar de ser um restaurante novo, entretando a gerente relata a
dificuldade de comunicacdo entre os setores da empresa, gerando alguns conflitos internos e
problemas no gerenciamento da equipe.

Quanto ao terceiro objetivo especifico, infere-se que os funcionarios do Kina
Iguatemi passaram por treinamentos praticos dentro da empresa para executarem seus
respectivos cargos no restaurante, no entando, de acordo com os colaboradores, a empresa nao
oferece treinamentos ou cursos externos de aperfeicoamento do trabalho, os quais eles sentem
necessidade para melhorar o desempenho das tarefas. Além disso, é interessante destacar que
durante as entrevistas uma boa parte dos colaboradores identificam dificuldades em relacdo a
comunicacéo entre eles.

Outro destaque percebido ao longo das entrevistas foi as oportunidades de
crescimento que a empresa oferece, visto que muitos dos funcionarios do Kina Iguatemi foram
promovidos de outros restaurantes da rede.

Ademais, no geral, os funcionarios se sentem bastante satisfeitos e realizados no
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trabalho que executam e possuem um bom relacionamento com os colegas de trabalho e os
proprietarios do estabelecimento. No entanto, nota-se que a supervisora esta insatisfeita no
trabalho e alega ndo se sentir preparada para o cargo que ela executa.

Em relacdo as limitacdes do trabalho, destaca-se ao fato de o restaurante ndo possuir
alguns processos da area de gestdo de pessoas bem definidos, como descricdo de cargos e
avaliacdo de desempenho, uma vez que o Kina Iguatemi inaugurou ha pouco tempo. Ademais,
ndo foram entrevistados todos os colaboradores do Kina Iguatemi, visto que alguns sairam no
periodo de experiéncia e outros estdo em experiéncia atualmente.

Sugere-se para pesquisas futuras que o pesquisador analise ou elabore uma
descricdo de cargos detalhada, com informagdes acerca dos conhecimentos, habilidades e
atitudes especificas de cada cargo e faca uma avaliacdo de desempenho com todos 0s
colaboradores a fim de identificar as reais necessidades de cada um.

E importante destacar que, devido ao fato de a autora ser uma das sdcias, foi
reduzida a quantidade de entrevistas realizadas. No entanto, a experiéncia dela com a empresa
possibilitou um olhar mais aprofundado sobre as rotinas organizacionais.

Finalmente, é fundamental destacar que, em decorréncia do estudo, 0s gestores
conseguiram identificar as necessidades de treinamento do restaurante Kina Iguatemi e eles
estdo se planejando para ofertar esses treinamentos para os colaboradores, com o objetivo de
aumentar a satisfacdo e o desempenho dos funcionarios e, consequentemente, melhorar o

fornecimento dos produtos e servicos para os clientes.
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APENDICE A: MODELO DE ENTREVISTA APLICADO PARA DIAGNOSTICO DA
ORGANIZACAO

10.

A empresa é capaz de comunicar e compreender as ameacgas e oportunidades,
transmitindo a necessidade de mudanga? Explique.

Existe na organizagdo individuo que forneca direcdo, metas, energia e confianca
necessaria para a conducdo dos processos operacionais e a melhoria da organizacao?
Explique.

Existe na organizagcdo uma visdo clara e objetiva da direcdo a ser perseguida pela
mesma? Explique.

H& na organizacdo a capacidade em focalizar os requisitos de seu mercado e em
contrapartida focar processos e pontos para o alcance de seus objetivos? Como?
Existem valores, crencas e normas que norteiam positivamente as decisdes e a¢des da
organizacao? Elas sdo claras para todos os funcionarios? Justifique.

A organizacdo é capaz de estimular seus empregados a realizar tarefas necessarias a
conducéo de processos operacionais e de melhoria da organizacdo? Explique.

Existe infraestrutura organizacional, fisica, material e humana para a conducdo dos
processos operacionais e para a conducdo de melhorias na organizagdo? Justifique.

O sistema de informacdo da organizacdo é suficiente para suportar o fluxo de
informacdo geral da organizacao? Justifique.

A organizacdo proporciona treinamento e desenvolvimento as pessoas para atuarem
adequadamente em seus processos operacionais e de melhoria? Se sim, como séo esses
treinamentos?

A organizacdo € capaz de prover produtos e servicos adequados ao mercado em que

atua? Explique.



39

APENDICE B: MODELO DE ENTREVISTAAPLICADO PARA DIAGNOSTICO DAS
TAREFAS

A A

Quiais as tarefas de cada funcionéario do restaurante?

Qual o clima de trabalho desse restaurante?

Quais as dificuldades de relacionamento encontrados no gerenciamento do seu grupo?
Quais as maiores necessidades de treinamento que vocé percebe nos funcionarios?
\océs ja tiveram a iniciativa de oferecer treinamento para os funcionarios? Se positivo,

qual tipo de treinamento?
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APENDICE C: MODELO DE ENTREVISTAAPLICADO PARA DIAGNOSTICO DOS

INDIVIDUOS

1. Qual o seu cargo no restaurante?

2. Como foi feita a sua admisséo no Kina?

3. Vocé passou por algum treinamento para realizar seu cargo na empresa? Quais?

4. Os treinamentos e cursos oferecidos pela empresa satisfazem suas necessidades de
formacédo e aperfeicoamento? Por qué?

5. Quais treinamento a empresa poderia oferecer para melhorar o seu desempenho no
trabalho?

6. Nasua opinido a sua empresa define claramente o que espera de vocé em relacdo ao seu
desempenho individual? Explique.

7. Até que ponto vocé considera que o seu trabalho oferece oportunidades e condicdes de
crescimento pessoal? Explique.

8. \océ esta satisfeito com o trabalho que executa? Por qué?

9. \océ sente-se integrado na sua empresa? Justifique.

10. Vocé se sente satisfeito com os recursos materiais para a realizagéo do seu trabalho? Por

qué?



