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RESUMO

O artigo destaca a importancia do investimento em qualificacdo profissional entre os
colaboradores da empresa de todos os setores e na gestdo de pessoas, sendo um dos fatores
que esta diretamente ligado a fidelizacao de clientes. Dessa maneira, o artigo visa analisar o
impacto do investimento em qualificagdo profissional e gestdo de pessoas, auxiliando na
construcdo de estratégias empresariais para o crescimento das vendas e fidelizacdo dos
clientes. Portanto, foi utilizado o método de pesquisa mista, utilizando de recursos
qualitativos e quantitativos disponiveis que identifiquem no diagnostico do problema. As
ferramentas gerenciais utilizadas servem para mensurar os impactos da causa raiz, auxiliando
na constru¢do de um plano de agdo correto. A partir do diagnéstico, conseguiu-se identificar
que a causa raiz do problema se da pela alta despesa gerada em promover treinamentos
continuos aos colaboradores, evidenciada pela politica da gestdo atual que ndo investe e nao
ver como uma necessidade a capacitagdo dos colaboradores. Portanto, a implementacdo de
treinamentos eficazes, apesar do custo inicial, pode resultar em maior qualificagdo dos
colaboradores e consequente fidelizacao dos clientes.

1.INTRODUCAO

A qualificagdo profissional tem como objetivo tornar os colaboradores de um ambiente
organizacional mais preparados para realizar atividades didrias essenciais ao funcionamento
de uma organizacdo, garantindo exceléncia na execucao dos objetivos € metas propostas no
cumprimento de prazos estabelecidos. Dessa forma, a organizagdo passa a se considerar mais
preparada para executar suas atividades, auxiliando na obtencao de resultados significativos e
satisfatorios como por exemplo, na fidelizagao de clientes.

Na empresa pesquisada, atuante no ramo de telecomunicagdes, nao ha politica de qualificagdao
profissional e no gerenciamento de pessoas. Devido a falta de investimento em treinamentos
adequados aos seus colaboradores, a empresa se encontra com problemas diretamente ligados
a insatisfacdo de seus clientes, que buscam receber o melhor servigo ofertado.

Desta forma, destaca-se a seguinte problemdtica: Como a falta de investimento em
treinamentos adequados podem influenciar negativamente na qualificacdo profissional dos
colaboradores e no gerenciamento de pessoas?

Sendo assim, o trabalho apresentado terd como objetivo geral melhorar a qualificagao
profissional entre colaboradores, aumentando assim a satisfagdo dos mesmos e na fidelizacao
de clientes. Através dos objetivos especificos pretende-se: levantar dados quantitativos que
analisem a resolucdo de problemas diretamente ligados a clientes; levantar dados que melhor
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evidencie a problemadtica destacada; e construir um plano de acdo visando a melhoria
significativa dos problemas identificados na causa raiz.

A metodologia deste trabalho abrange a utilizagdo de uma pesquisa mista, combinando
recursos qualitativos e quantitativos no objetivo de fornecer uma andlise mais precisa sobre a
problematica. Na parte qualitativa, buscou-se utilizar estratégias que visam melhorar a
qualifica¢do profissional e no gerenciamento de pessoas. Na parte quantitativa, através da
coleta de dados e na utilizagdo de ferramentas gerenciais, buscou- se analisar e compreender
como esses fatores afetam diretamente na fidelizagao de clientes.

A fundamentagdo tedrica deste trabalho serd estruturada em trés capitulos; o primeiro destaca
a Gestao da Qualidade Total, abordando a exceléncia do servigo ofertado, diante daquilo que ¢
proposto dentro de um padrio; o segundo aborda a gestdo de pessoas, com foco no
desenvolvimento de competéncia profissional; o terceiro aborda a utilizacao de ferramentas da
qualidade, trazendo o real impacto da causa raiz, auxiliando na busca de solu¢des mais
assertivas em relagao a problematica.

Este trabalho tem como justificativa mostrar a importancia da qualificacdo profissional entre
os colaboradores de todos os setores da empresa, em gerenciar pessoas e relacionamentos no
ambiente de trabalho, fatores que estdo diretamente ligados a satisfacdo de clientes. Diante
disso, o treinamento adequado de qualificagdo profissional e a gestdo de pessoas surgem
como alternativas para a resolugdo da problematica.

A relevancia deste trabalho para a empresa € propor que através de uma mudanga na politica
de capacitacao profissional, no investimento em treinamentos adequados e na boa gestdo de
pessoas, a empresa tende a se tornar muito mais competitiva no mercado, garantindo assim, a
fidelizacdo e a satisfagdo de seus clientes, que buscam a qualidade e exceléncia do servigo
ofertado. O trabalho em questdo, também refor¢a seu comprometimento e sua colaboragdo
com as proximas geragoes para a utilizagao de fins académicos.

2.CARACTERISTICAS DA EMPRESA

A empresa foi fundada no ano de 2008, onde sua sede estd localizada em Manaus, Amazonas.
Inicialmente surgiu apenas como uma pequena loja no ramo de telecomunicagdes em um dos
principais centros comerciais da cidade, porém ao longo do tempo, se expandiu e abriu outras
filiais espalhadas pela regido norte do pais.

Com quase 17 anos de vivéncia no mercado, a empresa tem como principal foco de atividade
ofertar provedores de acesso as redes de comunicagdes. A empresa sempre enxergou com uma
boa oportunidade de negdcio atender uma demanda muito grande em corresponder as
necessidades daqueles que buscam um servigo de exceléncia e menos burocratico na rede de
telecomunicagdes. A partir dai, a empresa destaca seu compromisso em ofertar os melhores
provedores de internet e aparelho digitais, buscando sempre a inovagdo de seus produtos e
trazendo melhorias que acompanhem o avango tecnologico.

Atualmente, a empresa conta com cerca de 700 funcionarios empregados pelo norte do Brasil.
Seu estilo de negdcio ¢ o modelo B2C (Business to Consumer), onde o comércio de vendas se
concentra no publico-alvo e tem como objetivo o cliente final.

A empresa acredita fielmente que através da qualidade final de seus produtos e servigos, possa
contribuir com uma boa experiéncia de seus clientes, proporcionando sempre inovagdes
tecnologicas para uma sociedade melhor.
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Seus principais concorrentes no mercado sdo outras empresas do ramo de telecomunicagdes
espalhada pela regido. No entanto, utiliza como estratégia o marketing, fazendo assim com
que mais pessoas possam conhecer os beneficios de seus produtos e servigos, levando em
consideragdo a opinido de seus clientes e buscando a satisfacdo dos mesmos.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

De acordo com Hess (2021), a Gestao da Qualidade Total (TQM) trata-se de uma abordagem
estratégica onde visa melhorar a competitividade, a eficacia e a flexibilidade de uma
organizacdo. Relaciona-se diretamente no modo de planejar e compreender como cada
individuo desenvolve e contribui com suas atividades dentro de uma empresa ou organizagao,
visando o aperfeicoamento de suas habilidades.

Segundo Mileto (2023), A Gestao da Qualidade Total ¢ muito mais que um método, ¢ uma
filosofia de gestdo, onde as organizagdes estdo em busca constante de melhorar seus
processos, produtos e servicos, com foco na satisfagdo de seus clientes. A melhoria continua
deve ser um ciclo natural de aperfeigoamento, fornecendo feedbacks e entregando o que hé de
melhor aos seus consumidores.

Conforme Magalhaes (2021), ressalta que um dos pilares do TQM ¢ a qualidade e que ndo
deve ser de responsabilidade de apenas um setor dentro de uma empresa, ¢ de
responsabilidade e de dever de todos os colaboradores, zelar pelo controle de qualidade do
produto ou servico ofertado. Assim, se desenvolve uma cultura de comprometimento, onde
todos possam colaborar na identificagao de falhas e na busca pela resolugdo de problemas.

Para Motta et. al (2023) a GQT (Gestao da Qualidade Total), o sucesso de uma empresa
depende de dois fatores cruciais: a redug¢do de falhas e o aumento da satisfagdo de quem
consome seus produtos e servicos. A partir do momento em que a empresa mantém esses dois
objetivos bem claros, passa a manter instrumentos de controle, o que ¢ essencial para
controlar resultados, tornando assim, mais facil a tomada de decis@o e a busca pela vantagem
competitiva.

Para Coimbra (2023), o principal objetivo do TQM ¢ criar a consciéncia de qualidade total em
todos os processos da empresa, desde o fornecedor, chio de fabrica, até a alta geréncia. E de
suma importancia que todos possam estar alinhados em prol do mesmo objetivo. Nao se deve
olhar somente pela quantidade produzida, mas também, pela qualidade daquilo € produzido. A
padronizacao e a fluidez seus processos impacta diretamente nos seus resultados.

3.2 GESTAO DE PESSOAS

Segundo Reis (2024), a gestdo de pessoas ¢ tudo aquilo que diz respeito a execucgdo de
atividades dos colaborares de uma empresa. Através de uma boa gestdo, pode-se criar um
ambiente de trabalho saudavel e produtivo, tornando assim, que sua equipe seja eficiente,
contribuindo com a maximizagdo de talentos e consequentemente, a reducdo de turn-over.
Ainda ressalta, que para criar uma base solida na gestdo de pessoas, a mesma deve ser
aplicada de forma estratégica.

Conforme Chiavenato (2020), ressalta que as pessoas sdo os principais ativos da empresa, o
desempenho delas ¢ um dos fatores que estd diretamente atrelado ao sucesso da empresa. E
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preciso saber gerir pessoas € processos, para que se possa extrair o maximo de capacidade e
desempenho profissional. A gestdo de pessoas abrange processos especificos, como:
contratacdo, treinamento e desenvolvimento e avaliagdes de desempenho.

Para Bichuetti (2020), salienta que as empresas nao podem enxergar seus colaboradores
apenas como mao de obra, mas devem entender que o desenvolvimento do capital humano e
uma area dedicada a gestdo de pessoas ¢ de extrema importancia, pois também faz parte de
uma das estratégias da organizacio. E necessario taticas de desenvolvimento, capacitagio e
engajamento para seus colaboradores.

De acordo com Jota (2022), para que a gestdo de pessoas se torne um elemento eficaz, ¢
preciso estruturar de forma solida seus pilares, que sdo: Lideranga, Motivagao, Comunicagao,
Capacitacao e Treinamento, Processos, Cooperagdo, Treinamento em equipe, Competéncias,
Envolvimento e Participagdo. A partir dai, sdo direcionadas praticas que garantem um
alinhamento das ideias, metas e objetivos entre empresa e colaboradores.

Segundo Murphy (2025), a gestdo de pessoas vai além de processos administrativos e
financeiros, onde o foco principal deve ser o colaborador. A partir do momento em que uma
organizacdo investe em gestdo de pessoas, sua preocupacdo estd em otimizar resultados, em
manter seus colaboradores motivados, engajados e comprometidos com o0s objetivos da
organizagao.

3.3 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade sdo técnicas e métodos utilizados pelas organizagdes com a
finalidade de definir, mensurar, analisar e propor solu¢des para eventuais problemas que
podem impactar diretamente nos resultados e nos processos de uma organizagdo. A seguir,
destacam-se as seguintes ferramentas, respectivamente: Andlise SWOT, Matriz G.U.T,
Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa e o Plano de A¢ao SW2H.

De acordo com Silva (2022), a analise SWOT ou Matriz SWOT, surgiu na década de 1960,
desenvolvida por um pesquisador chamado Albert Humphrey, em uma universidade nos EUA.
A matriz SWOT ¢ ideal para analisar cenarios dentro das organizacdes. Através do uso desta
ferramenta, pode-se avaliar fatores internos, que dizem respeito aquilo que as organizagdes
tém controle. E os fatores externos, aquilo que as organizagdes ndo tém controle.

Para Gallegos (2023), a matriz GUT ¢ uma ferramenta gerencial utilizada na execu¢do de
atividades de acordo com seu nivel de prioridade. A sigla G.U.T significa Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia e segue essa ordem como critério de avaliagdo. Normalmente, usa-se
um sistema de escala numérica, onde 5 ¢ a pontuacdo mais alta, e 1 a pontuagdo mais baixa.
Ap6s isso, multiplica-se os resultados de cada variavel e define-se entdo os responsaveis por
cada problema.

Caxito e Gongalves (2021), realca que o principio de Pareto, para muito trabalhos, 80% dos
resultados resultam em 20% das causas, significando que a mudanga em uma das quantidades
resulta em mudanga significativa da outra. E utilizado para classificar e ordenar os processos
da empresa, conforme seus graus de importancia, onde o objetivo ¢ criar um grafico e listar as
causam que mais impactam os processos da empresa, auxiliando na tomada de decisao.

Byron (2023), entende que a metodologia dos 5 Porqués ¢ uma ferramenta estratégica eficaz
no diagnostico e andlise das causas raizes para encontrar a origem do problema, podendo ser
aplicada em atividades simples até em grandes projetos de organizagdes. Consiste em realizar
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0 questionamento repetido do “por qué” 5 vezes, buscando revelar a origem do problema,
focando numa abordagem mais efetiva.

Bassan (2020), afirma que O 5W2H ¢ uma técnica de gestdo para responder perguntas
determinantes sobre uma agdo ou projeto: What (o que sera feito?), Why (por qué?), Where
(onde?), When (quando?), Who (quem fara?), How (como?) e How much (quanto custara?). E
uma ferramenta muito importante para resolver problemas pequenos do cotidiano, como
também para grandes problemas das organizac¢des pelo mundo. Podendo ser estruturada em

uma planilha, por exemplo, o objetivo do SW2H ¢ criar um checklist com responsabilidades
atribuidas e prazos bem definidos.

4. METODOLOGIA

Este artigo contard com pesquisas de métodos mistos, envolvendo uma combinacdo de dados
qualitativos e quantitativos em um s6 estudo. A partir do momento que ocorre essa integragao,
pode-se obter uma compreensdo de forma mais abrangente dos pontos fortes de ambas as
abordagens, facilitando o entendimento desses fenomenos. O objetivo deste método de
pesquisa ¢ oferecer respostas mais concretas e especificas nas medidas em que
questionamentos surgem sobre determinado assunto.

Diante do contexto relatado e do estudo de caso sobre a empresa apresentada, utilizaremos a
analise SWOT para obter uma andlise mais precisa ¢ completa da empresa, levando em
consideragdo fatores internos e externos que impactam diretamente nas acdes da mesma.
Fatores internos dizem respeito ao que empresa tem controle, como suas forcas e fraquezas, e
fatores externos dizem respeito ao que ndo se tem controle, como as oportunidades e ameagas.
A analise SWOT sera crucial para avaliar cenarios da empresa em questao, diante do mercado
e facilitar uma eventual tomada de decisao.

Adiante, outra ferramenta que sera aplicada ¢ a Matriz G.U.T, permitindo com que a empresa
realize um diagnostico dos problemas, de acordo com seu grau de prioridade, levando em
consideracdo a Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Através dessa ferramenta, sera possivel
mensurar os problemas mais impactantes que afetam diretamente a empresa, auxiliando em
acOes corretivas. A partir dai, a empresa pode realmente concentrar seu foco em buscar
solucdes para problemas que necessitem de uma agdo mais imediata.

O Grafico de Pareto, outra ferramenta abordada, nos permitird através de um recurso grafico
de barras, classificar de forma decrescente com que frequéncia acontecem determinados
problemas, erros e defeitos que possam ser sanados posteriormente. Dessa forma, o Grafico
de Pareto ira transformar a relacdo das causas dos problemas em quantidade de percentual,
facilitando assim, a localizacdo de problemas vitais e a eliminacao de futuras perdas.

A técnica dos cinco porqués, ¢ uma ferramenta que serd utilizada para identificarmos as
causas raizes do problema, e nos ajudard a evitar que erros possam ocorrer novamente.
Através dessa ferramenta, iremos tratar da resolugdo das causas raizes, facilitando a analise
dos problemas, e identificando onde estdo as falhas e os erros

Por fim, o método SW2H ird responder questdes praticas que envolvam realizar agdes na
execugao de problemas. O objetivo dessa ferramenta serd construir um plano de acdo eficaz,
visando a execucdo da melhoria de determinado problema. Essa ferramenta, ird definir de
forma clara e objetiva quais os procedimentos devem ser adotados para evitar que as
reincidéncias ocorram, e facilitara nas tomadas de decisoes.
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5. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta de melhoria tem como objetivo melhorar a qualificagdo profissional e o
gerenciamento de pessoas, fatores que impactam diretamente nas relagdes e no sucesso da
empresa., sugere-se investir em treinamentos adequados para capacitar profissionalmente os
colaboradores e desenvolver praticas de comportamento que facilitem as relagdes
interpessoais, de modo que os funcionarios também se sintam motivados a exercerem suas
atividades. De inicio, utilizaremos a analise SWOT para estruturar as informagdes,
identificando fatores internos (forcas e fraquezas) e fatores externos (oportunidades e
ameagas), permitindo com que a anélise de cendrio da empresa seja mais clara e assertiva.

QUADRO 1- MATRIZ SWOT

Localizagdo Geografica Mao de obra desqualificada e despreparada

Acessibilidade no valor dos planos Reclamagdes relacionados a instalagdo de internet
Rede de distribuigdo eficiente Falta de investimento em treinamentos
Experiéncia no segmento Distribuicdo desigual de tarefas

Praticidade na adesdo ao servigo

Ofertar outro tipo de servigo, como por exemplo, tv
por assinatura.

Alta concorréncia

Demora no atendimento por meio dos canais digitais

Marketing e meios de comunicagdo digital Fornecedores limitados
Expandir a marca da empresa para outras cidades e Crise economica
estados
Parcerias com outras empresas Custo elevado de matéria-prima
Expansdo da Internet 5G Mudangas Climaticas

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025.

Diante do contexto apresentado pelo Quadro 1, através da analise SWOT, podemos identificar
que a acessibilidade no valor dos planos e localizagdo geografica sdo exemplos de grandes
trunfos da empresa frente ao mercado. Assim, ofertar outros tipos de servigo, como TV por
assinatura e expandir a marca para outras cidades e, quem sabe, até os outros estados surgem
como alternativas para a empresa se tornar mais competitiva no segmento em que atua. Em
relagdo as ameacas, a empresa devem procurar alternativas, por exemplo, de reduzir seus
custos de matéria-prima, buscando fornecedores mais acessiveis e confidveis, sempre
prezando pela qualidade de materiais.

No entanto, o foco deste artigo serd buscar solucdes e alternativas que visem resolver os
problemas identificados nas fraquezas. Mao de obra desqualificada e despreparada surgem
como pontos de melhoria, até porque, impactam diretamente nos resultados da empresa,
reclamagdes com problemas na instalagdo de internet devem ser revistas, onde deve-se
melhorar o nivel de capacitacdo desses profissionais que trabalham diretamente na execugdo
deste servigo.

Distribuicao desigual de tarefas é outro fator que afeta diretamente a gestdo da equipe, onde
as atividades precisam ser bem divididas e bem-organizadas de como que ndo haja trabalho
excessivo aos colaboradores, permitindo com que os mesmos se sintam mais motivados e
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assim, consigam extrair o seu maximo de desempenho. A demora no atendimento dos canais
digitais também precisa ser melhorados e solucionada, onde impactam diretamente na relagao
com o cliente. Por fim, a falta de investimento em treinamentos € outro fator que precisa ser
trabalhado, onde ¢ preciso criar uma equipe qualificada, de modo que aumente a
produtividade da empresa, assim, trazendo mais reputagdo e credibilidade para a imagem da

empresa no mercado.

Sendo assim, aplicaremos a Matriz G.U.T, onde serd determinado o nivel de prioridade das
fraquezas, com base no seu grau de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, facilitando a tomada de
decisdo ¢ solugdes mais assertivas.

QUADRO 2- MATRIZ G.U.T

5 5 5 125 1°
5 4 4 80 2°
4 3 3 36 3°
3 3 3 27 4
3 2 2 12 5°

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025.

Através da Matriz G.U.T, permitiu-se identificar e classificar os problemas que mais
impactam diretamente nos resultados da empresa, prejudicando gradativamente as relagdes
com seus clientes e, consequentemente o sucesso da empresa do ramo de telecomunicagdes. O
problema que mais se destaca, considerando sua gravidade, urgéncia e tendéncia, trata-se da
mao de obra desqualificada (125), de forma geral, onde o nivel de capacitagio dos
colaboradores da empresa ndo condiz com o nivel de competitividade que o mercado exige.
Adiante, a falta de investimento em treinamentos (80), € outro problema que se destaca, pois
na empresa ndo ha politica por parte dos atuais gestores que ndo enxergam a necessidade de
investir em capacitagao profissional.

O numero de reclamagdes dos clientes em relacdo a instalagdo de internet nas suas
residéncias, com pontuagdo (36), onde na maioria das vezes sao causadas pela falta de preparo
dos colaboradores no momento da instalagdo, ao ndo saberem utilizar adequadamente
determinado equipamento ou ferramenta. A distribui¢dao desigual de tarefas (27), surge como
um fator que afeta diretamente no clima organizacional, onde muitos colaboradores se veem
com atividades excessivas e desproporcionais. Por fim, a demora no atendimento por meio
dos canais digitais (12) na qual, muitos clientes reclamam que passam muito tempo esperando
por respostas e informagdes.

A seguir, utilizou-se o Grafico de Pareto, que permitiu mensurar de forma clara e objetiva o
problema que mais causa impacto na empresa. Especificamente, sera analisado por meio de
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um grafico a relagdo 80/20, evidenciando os meses em questdo que a empresa mais teve
problemas com os servicos envolvendo a quantidade de reclamagdes dos clientes na
instalacdo de internet, afetando diretamente a relacdo entre cliente e empresa, onde por
exemplo, a falta de conhecimento no manuseio de um equipamento ou no uso de uma
ferramenta de trabalho ou até mesmo em uma informacdo passada equivocadamente ao
cliente, sdo fatores que contribuem significa mente para o surgimento deste problema.

FIGURA 01- GRAFICO DE PARETO

QTD DE RECLAMACOES RELACIONADAS A INSTALACAO DE
INTERNET-2024.2

100,00%

120 100,00%
90,00%
100 80,00%
%0 70,00%
60,00%
60 50,00%
40,00%
40 30,00%
20 20,00%
10,00%

0 0,00%

SET

mmm QTD  =@—% ACM

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025.

Através da analise do Grafico de Pareto, usando como referéncia o ultimo semestre do ano de
2024, pode-se observar que a empresa apresentou em julho uma quantidade de 111
ocorréncias relacionados a problemas de instalacdo de internet aos clientes, sendo o pico mais
expressivo em relacdo aos demais, representado um percentual de 21,68% do total acumulado.
Em seguida, no més de agosto, a empresa obteve 92 ocorréncias do tal problema,
representando 39,65% do total acumulado.

Em julho, se justifica o pico mais expressivo dessas ocorréncias, pois no més em questdo, a
empresa teve um numero bem alto de novos clientes aderindo aos servigos prestados,
consequentemente a empresa ndo estava preparada para atender tal demanda, onde a mesma
ndo tinha funcionarios o suficiente para realizar a instalacdo de internet desses novos clientes,
1sso fez com que muitos clientes reclamassem do servigo, ocasionando assim, um nimero
elevado de reclamagdes. Ja, no ultimo més referente a dezembro, a empresa obteve uma
quantidade menor de reclamagdes comparado aos demais meses, isso se explica pelo fato de
que o numero de novos clientes aderindo a esse tipo de servico da empresa foi bem menor,
assim a empresa conseguia atender de forma plena toda a demanda.

Dando sequéncia ao trabalho, serd utilizado a técnica dos 5 porqués, com o objetivo de
identificar as trés principais causas raizes que mais causam impacto na empresa. O objetivo €
questionar o “porqué” quantas vezes for necessario para identificar a causa de determinados
problemas, visando a contramedida dos mesmos.
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QUADRO 03- 5 PORQUES

Mao de obra Nao ha politica | Pelo fato de Porque Mudar a politica de
desqualificada de qualificagdo o0s gestores acreditam que gestdo da empresa
profissional por | acreditarem | a qualificacdo e a forma como os
parte dos atuais nao ser profissional gestores enxergam
gestores importante dos a qualificacdo
qualificara | colaboradores profissional,
mao de obra nada evidenciando que
da empresa. | interferem no um time
sucesso da qualificado torna a
empresa. empresa mais
competitiva no
mercado.
Nao ha Pelo fato de Porque na Disponibilizar
Falta d disponibilizagdo que a alta visdo deles, recursos
- t.a ¢ de recursos geréncia investir em financeiros para
investimento . . .
em ﬁn.ancelr.os para prfafere _ outras investir em
. investir em utilizar os atividades traz treinamentos de
treinamentos . o
treinamentos aos recursos um retorno capacitacgdo
colaboradores. financeiros financeiro profissional.
para muito mais
desenvolver rapido.
outras
atividades.
Reclamagodes Porque os Pelo fato de Porque, Contratar
relacionadas a colaboradores aempresa | geralmente sdo instrutores
instalag@o de ndo sdo treinados | acreditar que | atividades com experientes e
internet e capacitados essas pouco tempo especializados
adequadamente atividades de execugdo e neste tipo de
para executar sdo faceis de que nio atividade, de modo
essas atividades serem oferecem risco que ensinem e
especificas. executadas e | a integridade acompanhem os
ndo de nenhuns colaboradores
enxergarem | colaboradores responsaveis pela
a no ato da instalagdo de
necessidade instalagdo. internet aos
de clientes.
treinamento
especifico.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025.

Através da aplicagdo desta ferramenta, pode-se identificar as trés principais causas raizes

identificadas na Matriz G.U.T que mais causam

impacto negativamente no sucesso da

empresa, no entanto, com o uso eficiente das contramedidas propostas, os principais
problemas em questdo serdo sanados, de forma com que com a qualificagdo profissional da
empresa se torne uma pratica comum aplicada pelos atuais gestores, assim, aumentando o
nivel de desempenho dos colaboradores e elevando a competitividade da empresa.



6. PLANO DE ACAO
A seguir, serd utilizado o plano de acdo SW2H com o objetivo de elaborar agdes especificas
para cada problema identificado na ferramenta anterior, organizando etapas a serem
executadas e auxiliando na compreensao das informagdes aplicadas.
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Quadro 04. SW2H
O QUE? POR QU]?F QUEM? QUANDO? | ONDE? COMO? QUANTO?
Mao de obra | Nao ha politica Setor de Inicio: Setor de Mudar a Sem valor
desqualificada | de qualificacdo recursos 01/06/2025 RH olitica de diretamente
profissional humanos . pottt d agregado
por parte dos Fim: gestdo da
: 01/12/2025 empresa € a
atuais gestores. forma como
0s gestores
enxergam a
qualificagdo
profissional,
evidenciando
que um time
qualificado
torna a
empresa mais
competitiva
no mercado.
Disponibilizar
Falta de Falta da Setor Inicio: Auditorio FeCUrsos Ir4 custar em
investimento | disponibilidade | financeiro 01/06/2025 | ¢4 financeiros
aempresa | para investir torno de R$
~em de recursos Fim: em 700,00
treinamentos financeiros 01/12/2025 treinamentos | Mensais para
de aplicagdo de
capacitagdo treinamentos
profissional. adequados aos
colaboradores.
Reclamagdes Nao ha Setor de Inicio: Auditorio Contratar O valor
relacionadas a | instrutores e Recursos 01/06/2025 | da empresa instrutores financeiro
instalag@o de profissionais humanos, Fim: experientes e paraa
internet especializados | juntamente ’ especializados | contratacdo de
~ 01/12/2025 .
na execugdo | com o gestor neste tipo de um
destas operacional. atividade, de profissional
atividades modo que da area, custa
ensinem e em média, RS
acompanhem 2.100,00
0s
colaboradores
responsaveis
pela
instalagdo de
internet aos
clientes.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025
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Através da aplicacdao do Plano de A¢do SW2H, percebeu-se que os principais problemas estao
relacionados com a qualificacdo profissional, de modo geral. Fica evidente que ¢ preciso
mudar a politica de gestdo atual da empresa, onde os atuais gestores enxerguem como algo
realmente necessario e importante para o sucesso da empresa. Consequentemente, deve-se
investir e separar recursos financeiros para a capacitacdo desses colaboradores, com
treinamentos adequados e continuos. Por fim, ¢ importante contratar profissionais que possam
instruir e acompanhar os colaboradores atuais a executarem atividades especificas, como a
instalagdo de internet aos clientes.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Atualmente a empresa em questdo, encontra-se com diversos problemas relacionados a mao
de obra, onde muitos colaboradores nao possuem conhecimentos suficientes para executar
atividades de maneira correta e eficiente. Isso, faz com que empresa sofra negativamente com
esses fatores e prejudique diretamente nas relagdes com seus clientes.

Logo, através do cumprimento das a¢des propostas no Plano de A¢do SW2H, espera-se que a
empresa tenha uma melhora significativa no que diz respeito a qualificacdo da sua mao de
obra, de modo geral. Para obter sucesso com as agdes estabelecidas, primeiramente a empresa
deve alterar a forma de gestdo atual, na forma como visualizar a importancia de se ter uma
equipe qualificada e competitiva.

E imprescindivel renunciar a treinamentos continuos e adequados aos seus colaboradores,
justamente para que esses profissionais possam estar cada vez mais aperfeicoando
conhecimentos e adquirindo habilidades, para isso ¢ necessario disponibilizar recursos para
tal. Ha atividades especificas que necessitam ser alteradas e melhoradas, como a contrata¢ao
de profissionais com foco na instala¢do de internet, reduzindo assim o indice de reclamacdes
dos clientes referentes a esse tipo de servigo.

8. CONSIDERACOES FINAIS

As consideragdes finais do presente artigo, de modo geral, contribuem com o conhecimento
dos alunos envolvidos na elaboragdo deste trabalho e a quem interessar, mostrando o quao
importante se torna a necessidade de ter uma equipe profissional qualificada e preparada no
mercado de trabalho, evidenciando a importancia de promover investimentos de capacitagao
profissional, de modo que melhore o desempenho e o nivel de conhecimento desses
colaboradores.

A utilizagdo de ferramentas como a Matriz GUT, por exemplo, nos evidenciou a possibilidade
que a empresa tem de identificar causas raizes e estabelecer niveis de prioridade, na busca
para soluciond-las conforme seu grau de impacto, de modo geral. Assim, facilitando na
tomada de uma decisdo, por exemplo, € em promover acdes corretivas que auxiliem na
eliminagdo destas causas, com o uso do Plano de Ag¢ao SW2H.

Por fim, fica aqui registrado os nossos sinceros agradecimentos a todos aqueles que
contribuiram de alguma forma com a producdo deste artigo. Ao gestor e professor Ygor
Geann dos Santos Leite, que disponibilizou tempo e instru¢des adequadas na elaboracao deste
trabalho.
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