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Resumo: A aprendizagem nas organizacdes é um processo dinamico baseado no
conhecimento, e a capacidade de uma organizacao para usar e alavancar este
conhecimento é dependente de seus recursos humanos, que sdo efetivamente quem
transforma e aplica esse conhecimento. A presente trilha de aprendizagem é uma
proposta de intervencdo elaborada para uma empresa privada do ramo atacadista-
varejista, localizada no Oeste de Santa Catarina, a qual objetiva desenvolver
competéncias inerentes ao atendimento e relacionamento com clientes internos e
externos. Para a elaboragdo da trilha foram identificados os itens de conhecimentos,
habilidades, atitudes, valores, assim como os resultados esperados para cada
competéncia. Na sequéncia foram propostos trés planos de acdo mencionando as etapas
da trilha para atingir os objetivos de melhorar o atendimento ao publico, o
relacionamento com clientes internos e, o relacionamento com clientes externos. Os
planos de acdo contemplaram o qué deverd ser abordado, como, por quem (setor
responsavel), quando (prazo estabelecido) e os indicadores que serdo monitorados para
averiguar os resultados atingidos. Por fim, a trilha elaborada sera apresentada a

organizacao em questdo, para andlises, inferéncias e aplicacao durante o ano de 2019.
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