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Resumo

As wuniversidades brasileiras tém convivido com diferentes contingéncias historicas e
ambientais que interferiram no seu processo de desenvolvimento organizacional, sem que
tenham deixado de contribuir para o avango cientifico, tecnologico, cultural e de formagao
profissional. Os resultados serdo ainda melhores quando estas, entenderem que, além de
atuarem como geradoras e multiplicadoras de conhecimentos, devem manter em seus
quadros funcionais pessoas treinadas, motivadas e comprometidas com a garantia do
processo de melhoria continua. O presente estudo analisou as agoes de capacitagdo
desenvolvidas pela area de Recursos Humanos de uma Universidade Federal Publica e
concluiu que a valorizagdo dos servidores e a modernizagdo do processo produtivo sdo agoes
decisivas para a melhoria da qualidade do servico publico.

Palavras-chave: qualidade do servigo publico, treinamento, avaliagdo da capacitagao,
pessoas.

1-Introducao

As universidades brasileiras tém suas historias marcadas por crises que se situam desde a
busca de sua identidade a de sua legitimidade perante a sociedade. Essas crises tiveram e tém,
como causas, fatores exogenos e enddgenos que refletem o contexto econdmico e politico de
cada época. O atual contexto ¢ de transformacdes em fungdo do avango cientifico e
tecnoldgico que conduz a rapida difusdo do conhecimento e da informacdo em um processo
conhecido como globalizacao.

O papel de gerar toda a riqueza e poder da sociedade atual deixou de ser exclusivamente dos
meios tradicionais de produgdo, tais como capital, terra e trabalho. “E nesse contexto que o
conhecimento tem sido compreendido como o principio mais importante para as
organizagdes, o quarto fator de producdo, com pertinéncia superior aos tradicionais, terra,
trabalho e capital” (DRUCKER, 1997). Tal afirmagdo, por si s6, ja serviria para justificar o
fato de muitas empresas terem um valor de mercado extremamente superior ao seu valor
patrimonial. Isso ocorre devido ao fato de o valor de produtos e servigos dependerem cada vez
mais do percentual de inovacdo, tecnologia e inteligéncia a eles incorporados. “Estes
fatores,por serem intangiveis sdo de dificil gerenciamento e por esse motivo, a organizagao
que souber trati-los de forma eficiente, estara sempre em posi¢ao de destaque no seu mercado
de atuagdo” (DRUCKER, 1997).

Para Moura (1999), o conhecimento sempre foi a principal fonte de crescimento econdmico
em longo prazo, desde a revolucdo agricola até os dias atuais. A diferenca entre estas duas
€pocas recai no impacto proporcionado pelo intenso uso da tecnologia de informacao. Foi ela
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que contribuiu de forma efetiva para a mudanca em dire¢do a uma economia baseada no
conhecimento, ao possibilitar a transmissdo e o acesso a um enorme volume de informagdes
disponiveis.

Dentro desta realidade, o Sistema de Gestao e de Organiza¢ao do Trabalho no Servigo Publico
Brasileiro vem sendo amplamente questionado, dentro e fora das institui¢des. Aos olhos do
cidaddo comum, o servidor publico se confunde com as “reparticdes” em que trabalha e que
sdo - muitas delas - simbolos empoeirados da burocracia.

As Instituigdes Publicas, sem duvidas, precisam ser mais flexiveis, adaptaveis, prontas a
aprender novos procedimentos com agilidade. Precisam ainda, ser coerentes com as
aspiracdes das pessoas por auto-respeito e auto-realizagdo, possibilitando uma maior
consciéncia profissional e meios para o resgate da auto-estima. Da mesma forma, precisam
racionalizar atividades e buscar formas criativas de agir. Se procurarmos, entretanto, olhar
para a historia do Servigo Publico, perceberemos que poucas foram as agdes desenvolvidas,
no sentido de dar condigdes mais dignas de trabalho a esse profissional rotulado,
simplistamente, empiricamente, como ineficiente, desinteressado e acomodado.

Acreditando que o servidor, mesmo envolvido com todas essas pressdes, precisa ¢ deve
perseguir a motivagao, a ética, ser cada vez mais dindmico, comprometido e participativo é
que os gestores de Recursos Humanos das Institui¢des de Ensino Superior Publicas deveriam
elaborar seus Programas de Capacitacdo dos Servidores levando-os a perceber a importancia
de suas atribui¢des no contexto em que estao inseridos, e conseqiientemente, ser um elemento
participante na mudanca da imagem do Servigo Publico.

2. Revisao da Literatura
2.1 Gestao de Pessoas

O processo de modernizagdo ocorrido nas organizagdes tem sido acompanhado por
significativas mudangas no sistema de gestdo de pessoas.

A importancia das Pessoas nos ultimos anos estd sendo reconhecida como um fator
preponderante para se obter sucesso e diretamente responsavel na obtencdo de maiores
rentabilidades nas organizagdes brasileiras. “Os lideres empresariais das melhores empresas
de todo o mundo véem declarando, enfaticamente, que para alcangarem o nivel de exceléncia,
no setor em que exercem atividades € necessario contar com especialistas, que sdo as Pessoas
que trabalham em suas respectivas empresas” (WALLACE, 1994).

Nao ha duvida que o desempenho de uma organiza¢do depende fortemente da contribuigao
das pessoas que a compdem e da forma como estas estdo organizadas, sdo estimuladas e
capacitadas, e mantidas num ambiente de trabalho, pois sem os recursos humanos, qualquer
esforgo em investimentos quer em equipamentos, tecnologias, métodos e processos
acrescentariam muito pouco aos resultados esperados. Mais do que executoras, elas precisam
ser vistas como empreendedoras do negdcio da empresa.

Assim, as organizagdes que buscam alcangar esse objetivo, destacam a motivacdo como fator
diferenciador e competitivo e com relagao direta na exceléncia da qualidade dos produtos e
servigos das organizacdes.
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A motivagdo vem da importancia que cada um da ao seu trabalho, do significado que ¢
atribuido a cada atividade desse trabalho e que cada pessoa busca o seu proprio referencial de
auto-estima e auto-identidade.

Reconhecendo a importancia das pessoas no ambiente empresarial, Rezende e Abreu (2000),
esclarecem que as empresas dependem das pessoas que estao nela atuando e vice-versa, e nos
dias de hoje, as que crescem e se firmam no mercado sdo aquelas que ddo aten¢ao a:

a) pessoas que ousam, com visao de futuro e com perspectiva de mercado;
b) capacidade de mudar e agilidade de implementar as mudangas;
¢) investimento em pesquisas, nas pessoas € na empresa em geral.

Ao olhar para os empregados e enxergé-los como recursos organizacionais, ou o que se chama
de recursos humanos, a empresa passa a ter que administra-los, o que implica em
planejamento, direcionamento, controle, etc. Vendo-os como ‘“parceiros, passam a ser
fornecedores de conhecimentos, habilidades, capacidade e inteligéncia e transformam-se no
capital intelectual da organiza¢ao”(MARTINS, 2003).

Diante do que foi apresentado, constata-se que o grande desafio esta em aumentar a eficiéncia
da administragdo publica por intermédio de uma gestdo de pessoas mais coerente com a
realidade imposta pelo cenario atual, despertando no servidor publico o interesse pelo seu
trabalho. Melhorar a qualidade dos servigos prestados aos cidaddos, como resultado da adocao
de uma administragdo publica gerencial, flexivel, eficiente e aberta ao controle social e aos
resultados, ¢ o foco principal de toda a Instituigao.

2.2 Treinamento e Capacitacao de Pessoal
2.2.1 Definigdes e Objetivos do Treinamento

Nos ultimos anos, pesquisadores t€m desenvolvido extensivos estudos em busca de defini¢des
padronizadas ou universalmente aceitas sobre treinamento, mas essa tarefa ndo tem sido muito
facil.

Diversos termos sdo utilizados para designar a atividade de aquisicdo de conhecimentos e

habilidades. Fontes (1980), apresenta as seguintes defini¢cdes para cada um desses termos:

a) Educacdo: todos os processos pelo quais a pessoa adquire uma compreensdo do mundo,
bem como aptiddes, para lidar com problemas;

b) Formacdo: preparo de pessoal, na empresa, através de treinamento sistematico em
atividades especificas, para cujo treinamento nao se exige, obrigatoriamente, experiéncia ou
formacao profissional anterior, mas, apenas, escolaridade ou conhecimentos gerais correlatos;

c¢) Capacitagdo: ramo da instrugdo técnica que proporciona especificamente a habilidade e
conhecimento necessarios para o trabalho;

d) Treinamento: acdo exercida pela empresa ou entidade que a representa, com a finalidade de
aumentar a eficiéncia e o rendimento dos trabalhadores.
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O treinamento ¢ provavelmente a fungdo de gestdo de pessoas mais destacada na literatura
tedrica e pratica sobre melhoria da qualidade.E também, um dos fatores que se atribui maior
peso entre aqueles capazes de influenciar a qualidade. Na chamada era do conhecimento, o
treinamento ¢ apresentado como o mais importante fator critico de sucesso.

De fato, treinar torna-se um componente de sucesso na melhoria dos servigos publicos, devido
a rapidez das mudangas, da crescente informagdo, evolugdo do conhecimento e da
informacao, do surgimento de novas profissoes ¢ da necessidade de valorizar o fator humano.

Desenvolver a qualificagdo e o potencial das pessoas facilita um maior desempenho, aceitacao
de maiores responsabilidades e comprometimento com os resultados organizacionais. Além
disso, conforme observa Chiavenato ( 1996), a qualidade de vida das pessoas pode ser
incrivelmente aumentada com a capacitacdo e com o crescente desenvolvimento profissional.
Pessoas treinadas e habilitadas trabalham com mais facilidade e confiabilidade e,
conseqiientemente, com mais prazer e felicidade.

A integracdo de duas areas do conhecimento — treinamento e aprendizagem organizacional —
tem o potencial de trazer importantes contribuigdes tedricas relacionadas aos objetivos do
treinamento, assim como relacionadas ao processo de aprendizagem organizacional em seus
trés niveis de analise: individual, grupal e organizacional.

2.2.2 Treinamento, gestdo do conhecimento e capital intelectual.

Segundo Davenpot e Prusak (1998), a relagdo entre treinamento e gestdo do conhecimento
pode ser estabelecida na medida em que o treinamento se configura como uma forma de
aumentar o estoque de conhecimentos em uma organizagao.

A relacdo entre treinamento e o capital intelectual se da por meio do aumento do capital
humano proporcionado pelo treinamento. Para alguns autores, capital humano pode ser
entendido como o estoque de conhecimento individual de uma organizacao representado pelos
seus funcionarios.

Quando se estabelece a relagdo entre treinamento e estoque de conhecimento organizacional,
o treinamento se torna uma varidvel importante na compreensao da composicao do capital
intelectual de uma organizagao.

Considera-se hoje que o preparo educacional e cultural de um pais pode ser mais importante
do que sua riqueza fisica, e se considerdssemos ainda, que a nova fonte de riqueza no mundo
sdo os saberes ¢ a inteligéncia, poder-se-ia imaginar que, apesar das diferengas de
desenvolvimento existentes entre os paises, aqueles que se atrasaram talvez se encontrem
diante de uma oportunidade de reduzir o seu atraso a custo mais baixo, dependendo de sua
capacidade de criar e por em pratica um bom plano integrado de desenvolvimento, no qual
educacao, ciéncia e tecnologia meregam cuidados especiais.

2.2.3 O Treinamento como Diferencial Competitivo

O atual ambiente competitivo requer flexibilidade e velocidade. Organizagdes flexiveis
colocam a autoridade do poder decisorio nas maos dos que estdo perto das fontes de
informagdo e nas maos dos que tém know-how para interpreta-las e agir conforme a situagao
demandada. Isso raramente ¢ uma tarefa individual, porque as mudancas na tecnologia e nos
mercados tém um impacto diferente nas func¢des e na disciplina organizacional.
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As organizagdes programam e financiam treinamento para seus funcionarios na expectativa de
obterem retorno em seus investimentos, tais como: aumento na produtividade, na
competitividade e conseqiientemente na lucratividade da organizagao.

A meta a ser atingida com programas desta natureza ¢ proporcionar aos servidores o
aprimoramento de conhecimentos e habilidades para o desempenho de suas funcgdes,
tornando-os aptos a acompanharem as novas tendéncias e tecnologias, que se incorporam cada
dia mais a vivéncia das relagdes de trabalho.

2.3 Gestdao do Conhecimento

A vontade de dominar o conhecimento acompanha a trajetéria humana. Diversos tipos de
organizagdes t€m se dedicado a pensar sobre como gerir o conhecimento, segundo varias
perspectivas: “gestdo de pessoas, modelagem matematica, tecnologia da informagao,
organizagao do trabalho, gestdo da inovagao etc” (TERRA, 2000). Sao muitos os sinais de que
o conhecimento, em suas varias formas, se tornou determinante para a competitividade tanto
das empresas quanto dos paises.

Nao ¢ sem motivo que a gestdo do conhecimento tem se tornado tema dos mais relevantes na
discussdo académica e empresarial. Se, segundo Toffler (1985), as for¢as determinantes da
riqueza e do poder foram a terra, o capital e o trabalho durante os periodos que ele chamou de
primeira e segunda ondas, agora, desde o final do milénio, na terceira onda, a “sociedade da
informagao” prevista por Peter Drucker esta se manifestando com todo seu vigor e destacando
o papel chave desempenhado pelo conhecimento. “O conhecimento sempre foi importante —
nao ¢ a toa que somos o homo sapiens, 0 homem que pensa” (STEWART,1998). Apesar de
todo o avanco tecnoldgico, o cérebro humano continua a ser, provavelmente, a estrutura mais
complexa do Universo e a fonte de todo o “conhecimento”.

O conhecimento tornou-se o principal ingrediente do que produzimos, fazemos, compramos e
vendemos. Resultado: administra-lo — encontrar e estimular o capital intelectual, armazena-lo,
vendé-lo e compartilhd-lo — tornou-se a tarefa econdmica mais importante dos individuos, das
empresas ¢ dos paises (STEWART, 1998, p.11).

A gestdo do conhecimento por sua vez, cumpre a finalidade de criar um ambiente de
aprendizagem continuo para que a gestdo das competéncias seja uma realidade. Isso nao
significa que para gerir competéncias ¢ preciso gerir conhecimento, mas a gestdo do
conhecimento cria o ambiente psicoldgico propicio para tal. Pode-se afirmar, portanto, que o
conhecimento constitui o eixo estrutural do desempenho de sociedade, regides e organizagdes.
As expressoes: Sociedade do Conhecimento, Redes de Conhecimento, Economia baseada no
conhecimento estdo cada vez mais inseridas no ambiente organizacional. Essas expressdes
demonstram claramente que a gestdo competente do conhecimento ¢ determinante na
capacidade das sociedades, organizacdes e seres humanos de lidarem com o ambiente que se
modifica e transforma aceleradamente e com crescente complexidade. Aprimorar tal
competéncia ¢ de extrema importancia para a sobrevivéncia e permanéncia das organizagdes
no mercado competitivo.

As empresas sempre procuram ter acesso ao “saber como fazer” (kmnow-how), atraindo
profissionais com o conhecimento e a experiéncia necessaria, adquirindo ou desenvolvendo
tecnologia, desenvolvendo e treinando seus empregados, mas na maioria dos casos, de forma
isolada e aleatoria. Todas essas agdes “influenciam os ativos intelectuais”, mas gestdo do
conhecimento ¢ muito mais que isso. A gestdo do conhecimento parte do pressuposto de que
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esse ¢ um ativo estratégico e fundamental para a competitividade da empresa e que, tanto o
conhecimento existente como o que deve ser adquirido, precisam ser tratados
sistematicamente para que a empresa possa aproveita-los em toda a sua potencialidade.

3- Metodologia da Pesquisa

Nesse trabalho, a metodologia utilizada como instrumento de coleta e tratamento dos dados
privilegiou a abordagem qualitativa, pois permite a andlise dos aspectos implicitos no
desenvolvimento das praticas de uma organizagdo e a interagdo entre seus integrantes.

A selecdo do procedimento metodoldgico recaiu sobre o estudo de caso, pois o delineamento
desse tipo de pesquisa se fundamenta na idéia de que a andlise de uma unidade de um
universo escolhido possibilita, segundo GIL (1987), a compreensdo da generalidade do
mesmo, ou no minimo, o estabelecimento de bases para uma investigagdo posterior, mais
sistemdtica e precisa. Para GODOY (1995), o estudo de caso ¢ recomendado aos
pesquisadores que procuram responder questdes “como” e “por que” certos fendmenos
acontecem.

A presente pesquisa ¢ exploratoria porque visa prover o pesquisador de maior conhecimento
sobre o tema ou problema, esclarecendo e modificando conceitos e idéias, especialmente com
vistas a formulagdo de problemas mais precisos e hipoteses pesquisaveis para estudos
posteriores. Também € descritiva, pois o seu objetivo primordial ¢ a descrigdo das
caracteristicas de determinado fato ou fendmeno, e no presente caso um dos objetivos ¢
levantar opinides e atitudes dentro da unidade de pesquisa escolhida.(GIL, 1987)

A investigagdo utilizada foi de pesquisa de campo, realizada através de questionario
estruturado que visava identificar os servigos e valores relacionados as competéncias pessoais:
capacidade, conhecimento, habilidades e experiéncias individualizadas dos servidores
(SVEIBY, 1997), em questdes relacionadas a capacitagdo e a melhoria da qualidade dos
prestados tendo como base:

a) Acdes implantadas, pelo Departamento de Desenvolvimento de Recursos Humanos
(DDRH)/Divisao de Treinamento ¢ Aperfeicoamento (DTA), a respeito da renovacdo do
conhecimento dos servidores.

A pesquisa foi enviada a todas os setores de uma Unidade Universitaria. O total de
formularios enviados aos servidores foi de 190, correspondendo este numero a 100%do
universo pesquisado. A pesquisa abrangeu os trés niveis de categoria funcional, estendendo-se
as chefias. Responderam ao questiondrio 38 servidores e 18 exercendo funcdo gratificada,
totalizando uma amostra equivalente a 30%.

4- RESULTADOS

O estudo teve como objetivo identificar quais sdo as opinides dos servidores acerca dos
resultados obtidos apods participagdo em programa de capacitacdo, gerenciado pelo
DDRH/DTA.

1) Vocé conhece os programas de capacitagdo oferecidos pelo DDRH/DTA?

2) Vocé participa dos cursos por iniciativa propria ou por indicagdo da chefia?
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3) Voce acha que sua participagdo nos cursos oferecidos pela DTA contribui para otimizar
mudangas nos processos de trabalho que vem adotando?

4) Quais s3ao suas expectativas de resultados em relagdo a atualizacdo de
conhecimento/informacgao?

5) Vocé usa sua criatividade no desempenho de suas fungdes?
6) Quais sdo os fatores motivadores e/ou incentivadores de seu desempenho?

Os indices apresentados, no quadro a seguir, demonstram os resultados da pesquisa acima
referida:

Pergunta n° | Resultado em percentual Respostas dos Servidores
1 70% conhecem os programas de capacitacdo
1 28% ndo conhecem mais gostariam de conhecer
1 2% Nao conhece e ndo ha interesse
total 100%
2 34% por iniciativa propria
2 8% Por indicagdo da chefia
2 58% Nao responderam
total 100%
3 64% Sim
3 14% ndo
3 22% Nao responderam
total 100%
4 20,30% Melhorar os processos e métodos de trabalho que executa
4 13,65% Contribuir para melhor integragdo na equipe de trabalho
4 17,34% Motivar para se tornar mais aberto e receptivo as modificacdes de
estrutura e ou funcionamento implantados
4 12,55% Modificar atitudes e habitos (comportamento)
4 19,56% Motivar para o estudo e atualizagdo de conhecimentos profissionais
sem relagdo direta com o cargo que ocupa
4 8,86% Participa da Programacg@o de Treinamento para obter beneficios
financeiros através de Progressodes por Titulagdo
total 100%
5 92% Sim, busco novas informagoes e tecnologia para auxiliar nas tarefas
5 8,0% Limito-me a realizar as tarefas diarias
5 00% Nao vejo possibilidade no uso da criatividade
total 100%
6 40% Melhor salario
6 10% Estabilidade
6 05% Horario especial
6 45% Realizagdo profissional/Reconhecimento
total 100%

Quadro2 Resultados da pesquisa de campo
5- Conclusoes

A analise decorrente dos resultados do quadro 2 demonstrou que se pretendemos modernizar
nossas organizagdes, publicas ou privadas, devemos comegar pelas pessoas que nelas
trabalham. A modernizagao passa primeiro pela cabeca das pessoas, pelas suas habilidades e
conhecimentos, pela sua criatividade e inovacao, pela sua inteligéncia e pela sua competéncia
para chegar posteriormente as maquinas, equipamentos, métodos, processos, produtos e
servigos. Investem-se grandes somas de dinheiro em treinamento, mas ndo ha mudancas na
estrutura de trabalho de forma a possibilitar as pessoas fazerem algo diferente. Em outros
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casos, as técnicas sdo adquiridas, mas as barreiras internas nao sdo derrubadas. Os
conhecimentos adquiridos sdo da posse exclusiva de quem os recebeu.
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