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Resumo 
 
O Treinamento e Desenvolvimento é uma ferramenta importante para agregar 
valor aos colaboradores de uma empresa, se aplicado corretamente. A 
presente pesquisa tem como objetivo geral identificar a partir da percepção dos 
clientes, as necessidades de treinamento e desenvolvimento existentes para 
seus colaboradores terem um melhor desempenho na Pizzaria Sabor Caseiro. 
Sustentada em uma abordagem qualitativa e dedutiva, como procedimentos o 
estudo de caso e a pesquisa descritiva e as técnicas de coleta e análise de 
dados, bem como a entrevista. A teoria está fundamentada principalmente na 
conceituação de gestão de pessoas, pelos autores Boudreau e Milkovich 
(2000), processos de gestão de pessoas e treinamento e desenvolvimento, 
com Chiavenato (2004). Foi aplicado um questionário com 15 questões que 
foram respondidas por 36 clientes da pizzaria. Como resultados o estudo 
demonstrou um nível bom de relacionamento entre os colaboradores da 
empresa e os clientes, e uma aceitação boa do produto, com sugestões de 
melhorias. Verificou-se que 63% dos entrevistados avaliaram a entrega como 
sendo rápida, 47% avaliaram o atendimento da empresa como sendo bom e 
36% acharam que é ótimo. No quesito qualidade do produto, verificou-se que 
65% dos clientes entrevistados avaliaram como bom, e 32% consideraram os 
produtos ótimos, mostrando que os funcionários que fabricam as pizzas estão 
fazendo um bom trabalho. O plano de ação contemplou sugestões de 
treinamento para o cozinheiro, garçom, entregador e caixa, mostrou que é 
necessário um investimento nessa formação. 
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