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RESUMO

O estudo de gestdo de pessoas € de grande relevancia para a empresa e
colaboradores, no entanto, esta pesquisa foi aplicada em uma cooperativa. Nesse
sentido buscou-se identificar os processos de recrutamento, selecao e treinamento,
para melhor entender quais sao as etapas pelas quais os novos colaboradores
passam antes de atuarem em sua nova fungao. Iniciando assim pelo estudo de
referencial teodrico. Apos foi aplicado um questionario com os colaboradores da
empresa, bem como uma entrevista com a assessora de gestdo de pessoas da
cooperativa, que contribuiram na coleta de dados para este trabalho. Como pesquisa
quali-quantitativa, foi usada a observacgao da pesquisadora como parte da construgao,
onde foi possivel analisar todos os dados obtidos. Assim identificaram-se como
resultado possiveis falhas no treinamento dos funcionarios, e entdo foram elaboradas
sugestdbes de melhorias para a organizagdo, no intuito de propor em algumas
atividades, manuais de tarefas, para faciltar o desempenho das funcbes dos
colaboradores desta organizagao.

Palavras chave: colaboradores, organizagao, processos, treinamentos, manuais.
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1 INTRODUGAO

Os desafios das empresas em termos de diversidade das organizagdes e
complexidade do ambiente em que operam sao muito grandes, forgas externas
ajudam a complicar o panorama com que se deparam os administradores. Com
planos estratégicos para todo tipo de cenario, uma organizagao estara preparada
para as mudangas que ocorrem no mercado. Hoje o sucesso organizacional
dependera da sua capacidade de ler e interpretar o ambiente externo, como por
exemplo, globalizagdo, competitividade, desenvolvimento tecnoldgico, gestao de
pessoas e informacéo.

Frente a este cenario, as organizagdes devem aderir ao uso de ferramentas
gerenciais, estratégias e procedimentos que auxiliem nos processos decisorios,
podendo assim acompanhar as rapidas mudancgas decorrentes daglobalizagéo.
Nesse contexto, muitas empresas adotam estratégias a fim de aumentar o
numero de clientes, melhorar a produtividade e qualidade, bem como criar
produtos inovadores. No entanto, todos esses objetivos dependem do capital
humano existente na organizagdo e do modo como a empresa o gerencia. Por
este motivo, a realizagdo desses objetivos se da através da gestao de recursos
humanos nas organizagdes, sendo vital para a sua sustentabilidade (RIBEIRO,
MARTINS, NETA, 2017).

O estudo de gestdo de pessoas € de grande relevancia, tanto para a
empresa, quanto para os funcionarios, possibilitando a realizacdo de um trabalho
mais organizado, seguro, produtivo e prazeroso, tornando o ambiente motivador
para o colaborador. Com o ambiente mais agradavel havera um maior indice de
producao e qualidade, auxiliando com que a empresa atinja seus objetivos de
acordo com a demanda do mercado.

Nesse trabalho serdo explanados varios assuntos dentro de gestdo de
pessoas, como recrutamento e selecdo, treinamento e manuais de tarefas,
visando trazer beneficios e aplicabilidade dos mesmos dentro de uma empresa
de cooperativismo.

Na Cooperativa, sdo realizados processos de recrutamento e selecdo de
pessoas para que sejam abordados assuntos como escolaridade, experiéncia de
trabalho e pessoal, onde sao identificados os valores dos futuros funcionarios,
valores estes que devem ajustar-se com os valores e filosofia da empresa, de
modo que o colaborador sinta-se bem no ambiente em que ira atuar. Apds esse
processo € aplicado o treinamento nos funcionarios por meio de cursos on-line

e 0 acompanhamento de um colega na execugao das tarefas diarias.



O referido trabalho de concluséo de curso tem como objetivos especificos
realizar o levantamento dos processos de recrutamento, selegéo, treinamento
dos novos funcionarios e implantagcdo de manuais em algumas tarefas, de
maneira que os novos colaboradores tenham menos dificuldades e obtenham
clareza e facilidade na execugao das mesmas.

No primeiro topico esta o objetivo geral e os especificos, no segundo a
justificativa, em seguida sdo apresentados a revisao de literatura, metodologia,
apresentacao de resultados, contextualizacdo da empresa/caso, analise de
dados, também em seguida encontra-se a entrevista realizada com a assessora
de gestdo de pessoas da cooperativa, sugestdes de melhoria, consideracgdes

finais e as referéncias bibliograficas.



1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar os processos de recrutamento, selecdo e treinamento dos

colaboradores da cooperativa;

1.1.2 Objetivos Especificos

a) Identificar como é realizado o processo de recrutamento, selegao e treinamento,

através de entrevista com a gerente de pessoas da cooperativa;

b) Coletar dados dos colaboradores para identificar em quais sistemas e atividades

possuem mais dificuldades no desempenho;

c) Sugerir a implantagdo de manuais em algumas tarefas.
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1.2 Justificativa

Todos os dias os profissionais de gestdo de pessoas enfrentam inumeros
desafios dentro das empresas, pois lidar com pessoas compreende muitas variaveis
e dificuldades, é preciso realizar fungdes como planejamento, recrutamento, selegao
e treinamento e ainda fazer o controle da produtividade dos funcionarios.

Quando a empresa investe com qualidade no recrutamento, selecdo e
treinamento ela esta investindo no bem-estar fisico, mental e social de seus
colaboradores, dando mais compromisso e motivagcao para realizarem sua devida
funcdo. Resultando em uma maior produtividade e valorizagdo, diminuindo a
rotatividade de novos funcionarios, tendo assim uma redugao de custos, e um quadro
de pessoal com experiéncia e conhecimento aprimorado, que com certeza é essencial
para o éxito de qualquer organizagao.

Ha muito tempo o mundo esta mudando com rapidez e intensidade e varios
fatores contribuem para isso, sistematicamente sdo eles: mudangas econdmicas,
tecnoldgicas, sociais, culturais, legais, politicas, demograficas e ecologicas, trazendo
transformacgdes, imprevisibilidade e incerteza para as empresas. O que acontece no
ambiente externo impacta no ambiente interno da organizagcdo, com isso torna se
indispensavel a visualizagdo das variaveis externas para adequar e direcionar as
empresas, nesse contexto a area que mais sofre com essas mudancgas € a area de
recursos humanos (CHIAVENATO, 2014).

A administracao de pessoas é muito importante, pois impacta diretamente no
desempenho de todos os setores da empresa, € necessario que a empresa esteja
sempre bem informada sobre mudancas externas, inclusive na gestao de pessoas. E
de suma importancia que a organizagao saiba a melhor maneira de realizar as
operagdes de recrutamento, sele¢do e treinamento (CHIAVENATO, 2014).

Nota-se que os novos colaboradores sentem dificuldade de guardar todas as
informacdes do treinamento que |hes é passado € muito importante que o individuo
em questdo nao tenha duvidas sobre o funcionamento dos sistemas e normas, pois
essa € a base para o bom desempenho das suas tarefas, e por isso se faz necessario
a realizagao desse estudo na cooperativa.

A pesquisadora escolheu esse tema porque observa que € necessario ser

realizado um estudo aprofundado na area de treinamento de pessoas, pois percebe-

11



12

se que os novos funcionarios possuem muita dificuldade em efetuar algumas tarefas,
e acredita-se que esse estudo ira ajudar a identificar o que pode ser agregado e
melhorado nesse importante processo de treinamento.

Ademais o estudo ira auxiliar os associados, pois serao atendidos com maior
qualidade e eficiéncia, os alunos que irdo realizar trabalhos académicos sobre gestao
de pessoas, assim como empresarios que buscam novos conhecimentos e novos

empreendedores.
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2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Breve histérico de gestao de pessoas

No século XX, na administragcdo de pessoas seus processos principais eram
o recrutamento e a selec¢ao, realizados quase que ao mesmo tempo. A pessoa era
quem procurava a vaga, € se disponivel era chamado e se 0 mesmo passava na
entrevista era contratado na mesma hora. Assinava seu contrato de trabalho, que
nada mais era do que um registro do seu nome no livro de escrita do pessoal
(ARAUJO, 2014).

Para Araujo (2014), a contabilidade era feita com base nas “fichas de p6r o
nome” e quando o colaborador saia da empresa tinha-se a vantagem de arrancar as
folhas do livro de escrita do pessoal e colocar no lixo, ndo havendo controles eficazes,
nada impedia de uma pessoa voltar a trabalhar na mesma empresa, pois 0 unico
controle era a assinatura no livro. Foi em 1930 que iniciou definitivamente a
sistematizagao e regularizagao dos documentos legais da administragao de pessoas,
ou seja, passou a existir o Ministério do Trabalho, Industria e Comércio, hoje
conhecido como Ministério do Trabalho e Emprego.

Em 1943 foi assinado o decreto-lei n° 5.452, que consolidou as leis do
trabalho, nesse periodo alguns departamentos cuidavam das rotinas dos
trabalhadores, que nada mais era do que obedecer ao que estava na legislagcéo
trabalhista, enquanto outros estavam direcionados a recrutamento, selegéo,
treinamento, admissao, demisséao e folha de pagamento (ARAUJO, 2014).

Ainda conforme o autor, as empresas comegaram a ter mais cuidado com a
documentacado dos funcionarios, para além de atender as leis estarem preparadas
para possiveis indenizag¢des trabalhistas. E assim a era de recursos humanos ganhou
um novo perfil, que basicamente mostra um fortalecimento das atividades de
recrutamento, selecao, treinamento e desenvolvimento. O foco de atender as praticas
trabalhistas foi deixado um pouco de lado, dando énfase na gestao de pessoas como
solugdo para as demandas de exceléncia organizacional que é o nosso estagio atual.
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2.2 Contexto de gestao de pessoas

A gestdo de pessoas é formada pela organizagdo e pelas pessoas que ali
trabalham, onde uma depende da outra para atingir o sucesso. De um lado as pessoas
trabalham muitos anos de suas vidas se esforcando para serem bem-sucedidas
profissionalmente, dependendo da organizagao para que seu sucesso seja garantido.
De outro lado as organizagdes também dependem das pessoas para operar, produzir,
atender, competir e atingir objetivos estratégicos (CHIAVENATO, 2014). As duas
partes tém uma relagdo longa e de mutua dependéncia, onde os beneficios sao
reciprocos.

Chiavenato (2014), diz que fica dificil separar o comportamento das pessoas
e das organizagdes, as empresas soO funcionam porque as pessoas a fazem funcionar
e agem em seu nome, as empresas em geral utilizam varios nomes para chamar as
pessoas dentro da organizagao e isso define muito como é a empresa. Entre esses
nomes as pessoas sdo chamadas de pessoal, funcionarios, empregados,
trabalhadores, operarios, recursos humanos, colaboradores, associados, capital
humano, capital intelectual. A denominagdo do nome dado as pessoas dentro da
organizagao condiz claramente como a empresa considera a pessoa.

Gestao pode ser entendida pela definicdo de administragdo. E Conjunto de
esforgos que tem por objetivo, planejar, organizar, dirigir ou liderar, coordenar e
controlar as atividades de um grupo de pessoas que estéo juntos a fim de um comum
objetivo, para atingir um mesmo resultado, mas sempre considerando as variaveis
incontrolaveis (LACOMBE, 2004).

Nessa era de economia digital, da internet e comércio eletrbnico, o
relacionamento entre a empesa, seus fornecedores e clientes, a gestao das pessoas,
a gestdo do conhecimento e competéncias, representam novos conceitos que vieram
modificar a tradicional administracdo de recursos. Através da captacdo e
compreensao das tendéncias do futuro, ndo ficando a empresa somente focada em
resolver os problemas do dia-dia, e sim ter uma visdo ampliada para todas as areas
da organizacédo e na gestao de pessoas. A empresa busca focar no trabalhador do
futuro, que motivado e tendo a sua disposi¢ao tecnologia avangada, aplicara seus
conhecimentos individuais para coletivamente atingir os objetivos da organizagédo de
forma eficaz (TACHIZAWA, 2001).
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A adequada gestao dos demais recursos empresariais e pessoal, devem ser
tratadas como tal e ndo como meros recursos das empresas, temos que ter as
pessoas como parceiras da organizagédo, sendo capazes de conduzir a empresa a
exceléncia e ao sucesso. Como parceiros as pessoas investem na empresa, com
esforco, dedicacao, responsabilidade, comprometimento, riscos, na expectativa de ter
retornos como: incentivo financeiro, crescimento profissional, satisfacdo, carreira
(CHIAVENATO, 2014).

Todo investimento pessoal s6 tem sentido quando se tem um retorno
razoavel, para continuar sendo sustentavel todo o esfor¢co das pessoas, para isso &
necessario que as empresas recrutem, selecionem e treinem, sempre associando o
perfil pessoal com o perfil da empresa, caso contrario se o colaborador ndo se
identificar com os valores, ou seja, 0 modo de pensar e agir da empresa néo sera
possivel existir uma relagdo duradoura e rentavel dessa parceria (CHIAVENATO,
2014).

2.3 Recrutamento

Antes de encontrar funcionarios que preencham a vaga, € necessario que 0s
recrutadores conhegam as especificagbes do cargo que nada mais € do que a
declaracdo dos conhecimentos, habilidades e capacitagdes exigidas para o bom
desempenho da funcéo, para depois terem condi¢cdes de fazer um recrutamento de
qualidade, e para que a analise de cargos cumpra seu objetivo a coleta de dados
precisa ser precisa e todas as informagdes sejam citadas (SHERMAN, 2013).

Para Boudreau (2000), o recrutamento n&o diz respeito apenas as
qualificagdes dos empregados mais também a diversidade dos mesmos, exemplo: se
nao tiver entre os candidatos numero suficiente de mulheres e membros de minorias
nao podera ser possivel atender a agdo afirmativa de diversidade de pessoal. O
recrutamento € um processo de comunicacdo bilateral, onde a empresa busca
pessoas que atendam as suas necessidades e o candidato busca um emprego que
atenda as suas expectativas.

Ambos enviam sinais sobre as relacdes no trabalho, as empresas por sua
vez sinalizam que sao bons lugares para trabalhar e pretendem observar dos

candidatos sinais que mostram claramente os seus valores como futuros funcionarios,
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e ja os candidatos sinalizam que séo bons funcionarios e devem receber a oferta da
vaga, também tentam obter informagdes da empresa para depois caso venha ser
chamado para a vaga disputada decidir se vai ou ndo assumi-la (CHIAVENATO,
2014).

Todas as pessoas que procuram um trabalho comegam pela escolha de sua
area de atuagdo como: engenharia, administragdo, musica, fotografia, e assim por
diante e em seguida elas identificam as empresas que atuam na sua area de
preferéncia. A escolha ocupacional € determinada por caracteristicas ambientais e
individuais, os psicologos afirmam que as pessoas tentam encontrar o trabalho que
melhor combina com o seu perfil, estes séo classificados como artistico, investigativo,
convencional, realista, social, ou empreendedor, e os economistas define essa
escolha em termos como as pessoas procuram maximizar seus ganhos futuros e
minimizar os esforgos para obté-los (BOUDREAU 2000).

Encontrar bons profissionais depende do mercado de trabalho, que hora pode
estar favoravel ao empregador e hora pode estar ao empregado, dependendo das
variaveis externas, como economia, natureza das vagas oferecidas, e principalmente
a exigéncia de qualificagdo profissional (KNAPIK, 2012).

Recrutamento € um conjunto de técnicas para atrair candidatos qualificados
para abastecer a vaga em questao, para obter sucesso nesse processo € necessario
que a empresa divulgue a oportunidade de forma que o candidato se sinta atraido
pela oferta e queira participar da selecdo. Existem duas modalidades de recrutamento:
interno e externo (PIERRE, 2002).

2.3.1 Recrutamento interno

Conforme Chiavenato (2014), no recrutamento interno, a preferéncia é dada
aos funcionarios de dentro da empresa buscando competéncias internas para melhor
aproveita-las, privilegiando os atuais funcionarios a fim de ofertar um melhor cargo.

Ainda conforme Chiavenato (2014), as principais vantagens do recrutamento
interno sao o aproveitamento do potencial humano dentro da empresa, motivagao
para o desenvolvimento dos atuais funcionarios em sua funcéo atual, o incentivo da
permanéncia dos funcionarios, e é ideal para a empresa que busca a pouca

rotatividade de pessoal, e para a empresa que nao quer socializagdo organizacional
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de novos membros. E uma das desvantagens é que bloqueia a entrada de novas

ideais, conhecimentos e experiéncias para dentro da empresa.

2.3.2 Recrutamento externo

No recrutamento externo a preferéncia é para forcas externas a empresa, para
candidatos que estdo procurando uma oportunidade no mercado de trabalho, para
trazer experiéncias e competéncias que n&o existem na atual realidade da empresa.

O recrutamento externo precisa abordar o mercado de recursos humanos de
maneira precisa e eficaz para atrair o perfil dos candidatos que a empresa pretende
buscar. As técnicas do recrutamento externo s&o variadas e as vagas sao
disponibilizadas em anuncios em jornais e revistas, agencias de recrutamento,
agéncia operada pelo governo agéncia associadas com organizag¢des nao lucrativas,
agencias particulares ou privadas de recrutamento, contato com escolas,
universidades e agremiagdes, cartazes ou anuncios em locais visiveis, apresentagao
de candidatos por indicacdo de funcionarios, consulta ao banco de dados ou banco
de talentos e recrutamento virtual (CHIAVENATO, 2014).

As principais vantagens do recrutamento externo € a introdugcdo de novos
talentos, habilidades e competéncias, enriquecendo e aumentando o patriménio de
pessoal, renova a cultura organizacional e inspira novas ideias, e € indicado para a
empresa que busca enriquecer rapidamente e intensamente o capital intelectual da
organizagao.

E alguns dos pontos negativos do recrutamento externo € a desmotivagao dos
funcionarios atuais, reduzindo a fidelidade dos mesmos ao oferecer oportunidades ao
ambiente externo, requer uma boa aplicacdo de técnicas seletivas para fazer a
escolha certa de modo em que o funcionario se adapte bem a vaga, € um processo
que exige tempo, inseguranga e um custo maior comparado ao recrutamento interno
(CHIAVENATO, 2014).

ApOs ser realizado o recrutamento, seja ele externo ou interno, a proxima

etapa é realizar a sele¢ao de pessoas.
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2.4 Selecgao

Selegdo € o conjunto de praticas e processos usados para escolher dentre os
candidatos disponiveis, aquele que parecer ser o mais adequado para a vaga que
esta disponivel, considera-se que o mais adequado é contratar a pessoa que melhor
vai se adaptar a empresa e ao cargo que sera submetido para ter um bom
desempenho. Uma boa sele¢cédo nao é feita somente para a vaga que esta em aberto
e sim o potencial do candidato para quando abrir uma nova vaga, ja se ter uma triagem
de pessoas para nova selegcao (LACOMBE 2011).

Na selecdo é muito importante observar quais os valores e crengas dos
candidatos, é necessario que os mesmos combinem com a cultura e valores da
empresa. Mesmo que os candidatos tenham um curriculo vasto de experiéncias, é
necessario observar essas questées para fim de adaptacdo. Uma vez que se contrata
alguém que nao tem mesmos valores da empresa, 0 mesmo fica pouco tempo na
organizacgéo, gerando custos e perda de tempo para a empresa (LACOMBE 2011).

Sherman (2003), diz que o processo de recrutamento € aquele onde o objetivo
€ aumentar a lista de pessoas que tem as qualificagbes necessarias para o cargoem
questao e a selegéo é o processo onde o objetivo é diminuir essa lista é a selegao de
pessoas com qualificacdes relevantes. E embora o processo de selecdo seja de
responsabilidade da area de gestao de pessoas, € de suma importancia que o gerente
de linha, saiba quais as etapas e processos a que os candidatos foram submetidos
desta forma eles conseguem se envolver desde o comecgo para poder ter condigdes
de decidir qual é o melhor candidato para a vaga, ja que normalmente € quem toma a
decisao final.

A éarea de gestdo de pessoas atua como uma assessoria nos processos de
selecdo é como se fosse um fornecedor interno que desenha com o gestor o perfil
profissional exigido do candidato e utiliza testes, entrevistas, provas etc, para
identificar o candidato que melhor se enquadra no perfil pré-definido anteriormente
com o gestor. A identificagdo das caracteristicas pode se dar por intermédio da
descrigdo do cargo, da requisigado de pessoal, da analise de cargo, ou conversando
diretamente com o gestor (KNAPIK, 2012).

Continuando no mesmo contexto descrigdo do cargo basicamente € um

formulario com o levantamento de todas as responsabilidades atribuidas ao cargo,
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contendo também as habilidades, competéncias, atitudes, e entregas desejadas.
Requisicao de pessoal € um formulario de solicitacdo de pessoal onde estao descritas
as principais informagdes para o selecionador iniciar o processo de pesquisa dos
candidatos, quando n&o ha analise de descricdo de cargos esse formulario substitui
a descrigao de cargos (KNAPIK, 2012).

A andlise do cargo é onde se faz a observagao direta do cargo identificando
as caracteristicas que serdo valorizadas ou indesejadas nos candidatos. Conversa
com o gestor ocorre quando nao existe uma descri¢ao ou formulario de requisi¢cao de
pessoal, entdo a identificagdo das caracteristicas do cargo é feita diretamente com o
gestor (KNAPIK, 2012).

2.4.1 Ferramentas de sele¢ao

Selecao sao as técnicas utilizadas para observagao e analise doscandidatos
que irdo participar de um processo de selec¢ao para a vaga disponivel, comparando-
0Ss com 0s requisitos exigidos para o cargo. O pessoal que aplica essas ferramentas
precisa ter carater prognostico que é a identificacdo de tragos pessoais que podem
prever o comportamento futuro do candidato como colaborador da empresa (KNAPIK,
2012).

Para alcancar um bom resultado nesse processo, € importante utilizar mais
de uma ferramenta de selecdo e a escolha das mesmas deve obedecer a
especificacao do cargo. A selegao é constituida de etapas, a cada fase do processo
novas informagdes sdo acrescentadas na ficha do candidato, os candidatos que vao
sendo bem-sucedidos em cada etapa vao avangando no processo (KNAPIK 2012).

Algumas pessoas parecem mais espertas, mais fortes, coordenadas,
articuladas, ou até mesmo mais abengoadas que outras esses tracos sao chamados
de habilidades e aptiddes, indicando o que e como uma pessoa tem potencial de fazer
algo (MILKOVICH, 2000).

Conforme Knapik, (2012) e Marras (2002), as principais ferramentas de
selecdo de pessoas sao: entrevistas, provas situacionais, provas especificas,
avaliacdo psicologica, dindmica de grupo, teste pratico e teste grafologico,

especificados a seguir.
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a) ENTREVISTA DE SELECAO: é a técnica mais utilizada atualmente, o
entrevistador procura conhecer o candidato por meio de uma conversa, pesquisa seus
conhecimentos, habilidades e aplica estimulos para ver sua reagdo e estilo de
comportamento. A entrevista pode ser diretiva que requer habilidade do entrevistador
para formular perguntas onde, a entrevista tem objetivo de induzir as respostas
desejadas, de acordo com as qualidades exigidas anteriormente com o gestor e ndo
diretiva onde a entrevista ndo segue nenhum padrdo e ndo buscam respostas
especificas visa a exploracdo (KNAPIK, 2012).

Conforme os autores Marras (2002), Knapik, (2012) e Chiavenato (2014), a
entrevista pode ser padronizada, ndao padronizada, tradicional e padronizada
comportamental. Na padronizada o entrevistador segue um roteiro de perguntas ja
elaboradas. Na ndo padronizada n&o é feito nenhum roteiro, as questbes sao
formuladas no momento da entrevista. Ja na tradicional, o entrevistador faz a
formulacéo das questdes gerais anteriormente, as perguntas sao realizadas na ordem
da formulagao, sem respeitar o assunto que esta sendo abordado na conversa.

E a padronizada comportamental, € modelo de gestdo por competéncias, as
perguntas s&o feitas com base em situagdes que o candidato ira enfrentar no cargo,
para ver se ele possui as qualidades exigidas para o cargo, em equipe. E realizada
por mais de um entrevistador, onde um é responsavel pela coordenacgao e o outro pela
observacdo (MARRAS, 2002).

b) PROVAS SITUACIONAIS: tem por objetivo identificar a reagdo do
candidato de acordo com uma situagao que podera acontecer no trabalho, o avaliador
pede para o candidato descrever como resolveria o problema em questdo (MARRAS,
2002).

c) PROVAS ESPECIFICAS: consistem em testar os conhecimentos e as
habilidades relacionada a area de trabalho como idiomas, informatica, conhecimentos
técnicos, entre outros. (CHIAVENATO, 2014).

d) AVALIACAO PSICOLOGICA: tem o objetivo de identificar a personalidade
e aptidbes dos candidatos, os testes sao elaborados de acordo com o cargo disponivel
e com o que se quer identificar, os testes sdo padronizados e adaptados ao que se
pretende investigar e devem ser aplicados somente pelos psicologos (MARRAS,
2002).
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e) DINAMICA DE GRUPO: s&o técnicas realizadas com um grupo de
candidatos com aplicacio de exercicios especificos, onde sera feita a observagao das
qualidades que a empresa busca nos profissionais. Mesmo que no comeco da
dindmica os candidatos queiram simular comportamentos, no decorrer do exercicio
tendem a agir com mais naturalidade, as pessoas repetem na dindmica o seu modo
de agir no dia-dia (CHIAVENATO, 2014).

f) TESTE GRAFOLOGICO: é a andlise da escrita individual (grafia), é
disponibilizado uma folha de oficio em branco, sem linhas e nem paragrafos é
solicitado que a pessoa escreva sobre o assunto que ela desejar, ndo levando em
conta o conteudo da redagédo, um profissional capacitado (psicélogo) faz a analise,
através do tamanho da letra, pressao, inclinagao, direcao, velocidade e entre outros
que é feita a analise da personalidade do candidato (KNAPIK, 2012).

Conforme Marras (2002), é possivel a propria empresa realizar o processo de
selecao e também contratar uma empresa terceirizada. Se a empresa optar em
terceirizar, apos todos os testes de selecdo a empresa que foi contratada para fazer
0 processo realiza um laudo final, descrevendo todos os perfis dos candidatos
finalistas e o respectivo posicionamento no processo em decorréncia das avaliacoes
realizadas, e assim se encerra o trabalho da empresa contratada. Agora a empresa
requisitante € quem decide, muitas vezes através de uma entrevista quem vai ser o
candidatado selecionado para a vaga, porém o processo de selecdo ainda n&o se
encerra. O candidato ainda precisa passar por uma avaliacdo médica, para depois ser
encaminhado com toda a documentagao necessaria para efetuar os registros legais.

Ja o autor Araujo (2014), diz que os testes anteriores servem como um pente
fino, para ir eliminando os candidatos que n&o preenchem os requisitos exigidos, e
que a escolha final é feita por meio de discussao entre as pessoas que participaram
de todo o processo, democraticamente levando em consideracao a opiniao de todos.

E conforme Chiavenato (2014), cada organizagao precisa determinar quais
sao os procedimentos e processos de selecdo mais adequados e que proporcionam
mais resultados, quanto mais testes aplicar melhor é o resultado, o processo seletivo
precisa ser eficiente e eficaz, a eficiéncia reside em entrevistar bem, aplicar testes de
conhecimentos que sejam importantes e valiosos, tornando o processo agil utilizando
o minimo de recursos, € a eficacia reside em saber trazer os melhores talentos para

e empresa, e torna-la cada dia melhor com os novos colaboradores.
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Apos a selecdo, € realizada a contratacido formal do candidato, onde a
empresa registra-o como funcionario assinando sua carteira de trabalho. A préxima

etapa € o processo de treinamento.
2.5 Treinamento

Ao ingressar em uma empresa o novo funcionario traz seus anseios,
expectativas e desejos e procura satisfazer suas necessidades e ndao somente a
financeira, mas por outro lado a empresa constitui um sistema de atividades e fungdes
que sdo atribuidas as suas equipes. E esperado pelos empregados que a empresa
disponibilize treinamento adequado, pois quando eles entram na organizagao
precisam conhecer suas responsabilidades, alinhar suas expectativas e mensurar
resultados (KNAPIK, 2012).

E também como descreve a piramide de Maslow, colaboradores precisamde
conhecimento para atender suas expectativas, as necessidades fisiolégicas sédo as
primeiras que o individuo necessita realizar e essa é fundamental, apds vem a busca
pela seguranga, contatos sociais, reconhecimento e desenvolvimento pessoal. E ai
gue se encaixa a auto realizagao na profissédo, se ele nao encontra-la nesta buscara
outra empresa. (KNAPIK, 2012).

Figura 1 - Piramide de Maslow
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Fonte: disponivel em:< http://saiadolugar.com.br/piramide-de-maslow>. Acesso
em: 23 de abr. 2016.

Treinamento € o processo de educacao focado no curto prazo e aplicado de

maneira sistematica e organizada, através do qual as pessoas aprendem
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conhecimentos, habilidades e competéncias em fungdo de objetivos predefinidos
(CHIAVENATO, 2009).

Conceicédo (2011), em seu artigo, cujo objetivo apresenta estudos sobre
treinamento e desenvolvimento de pessoas no ambiente organizacional, seu historico
e evolucdo, sua aplicabilidade nas empresas, retrata a importancia dessa area e
vantagens competitivas as organizagdes. Concluiu que a frente de qualquer maquina
esta o homem, ele é capaz de pensar e desenvolver solugdes que elas ndo podem
fornecer as empresas, com isso o investimento feito para capacitacao e qualificagao
de seus funcionarios da-se necessario para o proprio crescimento organizacional.

Com isso o investimento feito para a capacitacdo e qualificacdo de seus
funcionarios da-se necessario para o préprio crescimento organizacional
(CHIAVENATO, 2009).

Tendo como base o que foi dito por Chiavenato, Boog, (1999, P.57) vem dizer
que: “Treinamento é levar alguém a ser capaz de fazer algo que ele nunca fez antes,
e fazé-lo sem a assisténcia de quem ensina”.

Silva (2006), sobre as relagdes entre o impacto do treinamento no trabalho e
estratégia empresarial: Diz que os resultados apontam uma possivel interacdo do
impacto do treinamento no trabalho do individuo com o impacto no nivel
organizacional. Além disso, acrescenta-se uma discussao tedrica sobre as razdes
pelas quais os individuos transferem para o trabalho as habilidades adquiridas em
treinamento e as expandem para o contexto organizacional, quando percebem a
relevancia do treinamento para a organizagao.

Marras (2011) define o treinamento como um processo de assimilagao cultural
em longo prazo, que tem como objetivo reutilizar e produzir mudangas nos
conhecimentos, habilidades ou atitudes (CHA) relacionados diretamente a execugao
de tarefas. Uma vez que programa ou altera os conhecimentos adquiridos de cada
um.

Percebe-se que o treinamento pode trazer um grande retorno para o
profissional e para a empresa, pois um profissional mais qualificado tera uma
motivagcdo maior na execucgao das tarefas e consequentemente a maior produtividade
do empregado contribuira efetivamente para os resultados da organizagao
(CHIAVENATO, 2009).
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Ainda conforme Marras (2011), nas grandes empresas existe uma area
especifica para o desenvolvimento de pessoas a chamada T&D (treinamento e
desenvolvimento), onde é dividido em diversas areas de acordo com a abrangéncia

dos objetivos da empresa e o seu porte, conforme a figura abaixo:

Figura 2 - Modelo de Organograma de Treinamento e Desenvolvimento
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Fonte: Marras (2011).
Gil (2007) afirma que as empresas buscam constantemente capacitar as

pessoas, para torna-las mais eficazes nas tarefas que efetuam. Nota-se entdo que
para o colaborador realizar eficazmente suas atividades diarias, é indispensavel que
a organizagdo fornega a estrutura, os recursos necessarios e principalmente
desenvolva projetos de T&D (Treinamento e Desenvolvimento) de pessoas, para a
obtencgao e conservagao das competéncias exigidas pelos cargos.

Conforme o mesmo autor, as empresas precisam dispor de pessoas
competentes e motivadas para produzir e as organizagées nao podem decidir se
treinam ou ndo as pessoas, pois as mesmas sao contratadas com qualificagdes
genéticas e particulares, e sendo o recurso humano o mais importante dentro de uma
empresa € necessario e indispensavel o treinamento adequado.

Lacombe (2011) diz o motivo pelo qual a empresas treinam:

a) Todas as empresas possuem suas diferengas, que o contratado

desconhece, o mesmo é selecionado com base em suas qualificagbes gerais, porém
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cada empresa possui suas tarefas, técnicas, politicas, normas, planos, que precisam
ser passados para o novo funcionario.

b) Novas fun¢des surgem e outras somem, o conhecimento evolui por isso a
necessidade dos funcionarios sempre estarem atualizados, um exemplo €& a
tecnologia.

c¢) Os bons profissionais gostam de aprender e evoluir, uma empresa que nao
adota a pratica de treinamento n&o agrada os bons profissionais.

d) O treinamento € um beneficio que pode contribuir e muito a captagéo de
novos funcionarios e retengao dos atuais.

e) O treinamento proporciona um ambiente de trabalho desafiador e
motivador, que € o local propicio para atracao de bons profissionais.

f) Como os cenarios estdo mudando com frequéncia, as pessoas desejam ser
treinadas e as mesmas acreditam que uma empresa que treina seus funcionarios €
um lugar que proporciona crescimento, fazendo com que o risco de permanéncia na
mesma seja menor do que uma empresa que nao o faz, o treinamento contribui para
reduzir a rotatividade de pessoal.

Lacombe (2011) diz que o treinamento ndo deve ser dado somente uma vez
na entrada do funcionario e sim continuamente a cada vez que é mostrado ou
ensinado a alguém como se faz algo, esta sendo aplicado um treinamento.

Os treinandos tendem a corresponder ao que se espera deles, da mesma
forma que o funcionario tem a tendéncia de corresponder ao trabalho solicitado pela
chefia, isso o que se denomina o efeito pigmaledo que diz que quanto maior for a

expectativa do responsavel pelo treinamento, maior sera o desempenho do treinado.

2.5.1 Tipos de treinamento e execug¢ao

Marras (2002), diz que antes de aplicar um treinamento € necessario fazer um
diagndstico de treinamento, que nada mais é do que o levantamento e analise do que
deve ser treinado e o que deve ser aprendido. Nos paragrafos a seguir estao
disponiveis alguns dos diversos tipos de treinamentos existentes.

a) TREINAMENTO NO TRABALHO: o treinamento no trabalho é aquele que
ocorre no dia a dia, as principais formas em que ele ocorre sdo a partir de orientacao

da chefia, estabelecimento de metas e avaliagdes, rotacao de funcdes, substituicoes
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temporarias, orientagdo por meio de mentores e responsabilidades especiais
(LACOMBE, 2011).

b) ADMINISTRAGCAO POR METAS: consiste no estabelecimento de metas
periddicas, seu acompanhamento e possiveis revisbes em reunido com a chefia,
sendo que as mesmas devem ser desafiadoras para exigir um maior esforgo, mas
devem ser alcancgaveis. O bom treinador € aquele que transforma a reunidao em uma
excelente sessao de treinamento, explicando a melhor forma de se atingir as metas,
como agir, como obter 0os recursos, 0s prejuizos que serdo causados se as metas nao
forem atingidas, entre outras informag¢des (LACOMBE, 2011).

c) ROTACAO DE FUNCOES: a rotacédo de fungbes é a técnica mais utilizada
em treinamentos nas grandes empresas, para preparar os funcionarios para as futuras
posicdes dos mesmos dentro da empresa. Novas fungdes sempre representam
oportunidades de novos conhecimentos, mas existem limitacbes nessa rotatividade,
pois & preciso avaliar a escolaridade da pessoa com a funcao que ela ira executar,
pois € necessario que seja compativel A rotagcdo de fungbes traz pequenos
inconvenientes, pois 0s novos ocupantes ndo terdo um conhecimento tdo completo
comparado a fungéo que estava ocupando anteriormente (LACOMBE, 2011).

A principal vantagem desse modelo de treinamento € o aumento da visao
global ou sistémica do pessoal da empresa, e com isso a empresa nao depende de
poucas pessoas para a realizagao de determinados trabalhos, por outro lado se as
pessoas ficarem por pouco tempo em cada fungao, ndo terdo tempo para assimilar e
implantar tudo que deveriam (LACOMBE, 2011).

d) SUBSTITUICOES TEMPORARIAS: é utilizado como forma de treinamento
e avaliagdo, um exemplo € quando o gestor de uma unidade sai de férias, pode ser
substituido por um subordinado que sera assim treinado e avaliado na fungao. Porém
outras empresas preferem fazer a substituicdo pelo gestor do gestor, onde o mesmo
podera conhecer melhor os subordinados daquele que se ausenta, mas se perde uma
boa oportunidade de treinar e avaliar um funcionario (LACOMBE, 2011).

e) INCUMBENCIAS ESPECIAIS: algumas pessoas sdo treinadas a partir de
participagdo em comités e grupos de trabalho, acompanhamento de pessoas com
mais experiéncia em viagens de negociagao, estudos, entre outros, esse tipo de
treinamento é um excelente mecanismo de aprendizagem. Existem ainda fungdes

especiais de treinamento onde uma pessoa € designada para trabalhar com um
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executivo de alto nivel para ajuda-lo e acompanhar o seu trabalho e aprender tudo o
que for possivel, isto é util também para que a empresa nao fique alienada apenas a
uma pessoa que execute a fungdo em questdo (LACOMBE, 2011).

f) ORIENTACAO POR MEIO DE MENTORES: mentores s&o administradores
de alto nivel, com muito tempo de casa, nessa modalidade de treinamento os mesmos
sdo designados a orientar jovens com alto potencial nas praticas administrativas,
procurando assegurar que elas tenham condigdes para atingir posicbées a médio e
longo prazo. Os mentores ensinam a cultura da empresa, eles atuam como um
educador e procuram criar oportunidades para o seu “protegido”. Existe, porém riscos
nessa pratica. Os mentores que nao tiveram um forte treinamento em psicologia
poderao fazer mais mal do que bem, tornando uma situagao dificil em um problema
pior, por isso 0 mentor deve ser uma pessoa madura, e com muito conhecimento na
empresa (LACOMBE, 2011).

g) TREINAMENTO FORMAL INTERNO: é programado e executado pela
empresa, mas realizado fora do ambiente de trabalho, sdo cursos, palestras e
seminarios de capacitacao e aperfeicoamento. Os cursos podem ser ministrados por
pessoas da empresa, o local pode ser na empresa mesmo, a vantagem desse tipo de
treinamento é que pode ser projetado para atender especificamente as necessidades
da empresa e o custo € mais baixo (LACOMBE, 2011).

h) TREINAMENTO FORMAL EXTERNO: é programado e executado por
instituicdes de educacdo, e € aberto ao publico, sdo destinados a aperfeigoar e
desenvolver pessoas, ou para proporcionar conhecimentos generalistas de interesse
da empresa. Uma vantagem dessa modalidade de treinamento é o contato que os
treinandos tém com os colegas de outras organizagdes, proporcionando a troca de
conhecimento adquirindo riquezas de experiéncias (LACOMBE, 2011).

i) TREINAMENTO A DISTANCIA: atualmente o uso do computador esta
tornando cada vez mais comum o ftreinamento a distdncia com o uso de
videoconferéncias de internet, intranet apoiado por textos que sao distribuidos por
todos os treinandos. As vantagens dessa modalidade é que o custo € menor, e 0
treinando escolhe o horario que fica melhor em sua rotina para fazer o treinamento
(LACOMBE, 2011).

j) ESTUDO DE CASO: no estudo de caso é solicitado ao treinando que

escreva a solugcdo para um problema que o instrutor expds anteriormente, apds
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escrever o treinando expde para os colegas a sua resolugao e € discutida a melhor
forma de resolvé-lo com o grupo todo, geralmente o estudo de caso apresenta uma
solu¢cado muito mais racional do que emocional (MARRAS, 2002).

k) DRAMATIZACAO: é uma técnica muito utilizada em modulos em que ha
énfase na analise comportamental e na reagao de terceiros a uma certa situagao. O
treinando assume um determinado ‘papel’, previamente dado pelo instrutor e trabalha
o texto a exemplo de um ator, nesse treinamento é trabalhado muito mais o emocional
do que o racional (MARRAS, 2002).

l) BRAINSTORMING (TEMPESTADE DE IDEIAS): técnica utilizada para
provocar a criatividade e rapidez do raciocinio, estimulados pelo instrutor que indica
um assunto, os treinandos expressam seu ponto de vista ou aquilo que pensam sobre
o assunto onde a informalidade é o ponto alto dessa técnica (MARRAS, 2002).

m)WORKSHOP (OFICINA): é uma reunido de pessoas que possuem
objetivos semelhantes, referente a um assunto especifico. O interessante nesses
encontros € a troca de experiéncias, por intermédio de diversas dinamicas as pessoas
internalizam novos conhecimentos (ARAUJO, 2014).

n) COACHING (OBTENCAO DE RESULTADOS): consiste na forma de obter
os resultados esperados desenvolvendo as habilidades dos componentes de uma
equipe. O gestor ou treinador aconselha por intermédio de uma orientagdo como agir
para atingir um objetivo da equipe, como diz o ditado “nao dé o peixe, ensine a pescar”
(ARAUJO, 2014, p.49).

0) BENCHMARKING (AVALIACAOQ): a técnica de benchmarking visa,
portanto, o desenvolvimento de estudos que comparem o desempenho com a
concorréncia e com referenciais de exceléncia, objetivando o atingimento de uma
posicao de lideranga em qualidade. Estes estudos, organizados em projetos, devem
identificar servicos e processos de alto nivel de qualidade em outras empresas, ou
setores da prépria empresa, avaliar como tais resultados sdo obtidos, e incorporar o
conhecimento, quando aplicavel a seus processos e servicos (BOHLANDER, 2003).

Bohlander (2003), diz que apds o treinamento algumas empresas aplicam o
Benchmarking que nada mais € do que uma avaliagao, isso significa lutar para tornar-
se o0 “melhor do melhor”, com base num processo de alto aprimoramento que consiste

em procurar, encontrar e superar os pontos fortes para torna-los o melhor do melhor.
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Trata-se de um foco externo nas atividades, funcdes ou operagdes internas,
de modo a alcancar a melhoria continua. Pode ser estabelecido a qualquer nivel da
organizagdo, em qualquer area funcional. Benchmarking comegou como uma
necessidade de informacbdes e desejo de aprender depressa, como corrigir um
problema empresarial (BOHLANDER, 2003).

Conforme Bohlander (2003), ap6és o treinamento € necessario fazer a
avaliacdo do mesmo a partir de uma técnica que é o Benchmarking, consiste em
quatro etapas onde os gestores:

1.  Planejem. Conduzam com auditoria para definir os processos e as medidas,

2. Facam. Coletem dados por meio de pesquisas, entrevistas, visitas a sites,
registros.

3. Verifiquem. Analisem os dados para descobrir falhas no desempenho e
comunicar estas constatagdes e aprimoramentos sugeridos ao gerenciamento.

4. Ajam. Estabelecam metas, programem mudangas especificas, monitorem o
progresso e redefinam o Benchmarking como um processo de aprimoramento
continuo.

Para dar continuidade ao processo de desenvolvimento dos colaboradores de
uma instituigao, principalmente dos novos funcionarios, é interessante a implantagéo

de manuais de tarefas e fluxogramas.

5.6 Fluxogramas

Os métodos administrativos sdo os meios manuais, mecanicos ou eletrénicos
pelos quais as operagdes sdo executadas. Os métodos sio correlacionados com a
maneira pela qual o trabalho é executado, os processos com o tipo de trabalho
realizado. O sistema € um conjunto de processos correlacionados. E os executivos
das organizagdes devem estar cientes de que para obter maior rapidez no circuito das
informacdes, economia de mao de obra e de material, e maior exatiddo das
informacdes, tem-se que partir para a simplificacdo dos métodos administrativos
(REBOUCAS, 2010).

Fluxograma € um instrumento de trabalho utilizado pelo administrador para
representar graficamente os processos operacionais de uma empresa, visando a

propriedade do conhecimento e racionalizacdo, com isso pode-se ter resultados mais
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significativos na realizagdo dos processos criticos e complexos de uma empresa
(CARREIRA, 2009).

E como diz o autor Cury (2005), algumas vantagens da implantagdo de
fluxogramas nas organizagdes sao:
1. A facil visualizagdo de como funcionam os componentes de um sistema,

mecanizado ou n&o, facilitando a analise de sua eficacia;

2.  Entendimento mais simples e objetivo comparado a outros métodos descritivos;
Facilita a localizac&o de deficiéncias, pois € de facil visualizagao o passo a passo
da operacao;
Aplicagao a qualquer sistema;
O rapido entendimento de mudancgas dentro de um processo;

Facilitam a comunicacao entre as areas distintas.

N o o &

Através dos fluxogramas pode-se visualizar de maneira mais nitida, as
sequéncias de processos de um sistema, verificar se tais operagdes estdo sendo
executadas corretamente, e ver se nado ha duplicidade de execucdo
(CHINELATO, 2001).

Conforme Cury (2005), os fluxogramas retratam uma situagcdo de fato,
devendo por tanto procurar demonstrar como as coisas realmente sao feitas, ndo o
modo pelo qual o gestor pensa que sao feitas. Por isso € necessario que um analista
o elabore. E para elaborar um fluxograma é preciso que seja realizadauma pesquisa
minuciosa, deve-se fazer um levantamento dos passos envolvidos no processo desde
o operador inicial até o final, para dai serem colocados no papel para ser um modelo
a ser seguido por todos os envolvidos a fim de simplificar e uniformizar os processos.
Os simbolos utilizados nos fluxogramas tém por objetivo evidenciar origem, processo
e destino da informagao componente de um sistema ou método administrativo. Cada
empresa possui 0s seus simbolos para representar as tarefas, desde que seja de
facil entendimento, porém existe cada vez mais uma padronizagao
corrente entre os usuarios (REBOUCAS, 2010).

Na imagem a seguir esta os principais simbolos e significados utilizados em

um fluxograma e na sequéncia a figura com um exemplo de fluxograma.
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Figura 3 -Principais simbolos e significados utilizados em um fluxograma

'
@ Indica o inicio ou fim do processo

I:I | Indica cada atividade que precisa ser executada
Q | Indica um ponto de tomada de decisao
e Indica a diregao do fluxo

Indica os documentos utilizados no processo

D Indica uma espera

Indica gque o fluxograma continua a partir desse ponto em outro
circulo, corm a mesma letra ou NmMero. gque aparece em seu interior

Fonte: Chinelato (2001).

Figura 4 - Exemplo de fluxograma

INICIO

Recebe Pedido

Registrando
Pedido

Vendedor

Fazer
Produto

o] |

Cliente
receben

Recebe

Pagamento

Tesouraria

FIMn
Fonte: disponivel: <http://www.administradores.com.br>. Acesso em: 9 abr. 2016.

2.6.1 Tipos de fluxogramas

a) FLUXOGRAMA VERTICAL: é também denominado folha de analise, folha

de simplificacdo do trabalho ou diagrama de processo. E normalmente destinado a
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representacao de rotinas simples, pode ser impresso, € formado por colunas verticais
onde em uma coluna sdo colocados os simbolos convencionais de operacao,
transporte, arquivamento, demora e inspecao, em outra coluna € colocada a descrigao
do método atual e na dultima consta o profissional que executa a operacao
(REBOUGCAS, 2010).

b) FLUXOGRAMA PARCIAL OU DESCRITIVO: este tipo de fluxograma
descreve o0 curso de acdo e os tramites dos documentos, € mais utilizado em
levantamentos. Sua elaboracdo € mais dificil do que o vertical € utilizado em rotinas
que envolvem poucas unidades organizacionais, sua operacionalizagao é realizada
mediante interligacdo de seus simbolos, por isso se torna dificil a visualizagédo e
sentido de circulagdo (CAMPQOS, 2004).

c) FLUXOGRAMA GLOBAL OU DE COLUNA: conforme Barbosa, (2014), é o
tipo de fluxograma mais utilizado pelas empresas, tanto no levantamento quanto na
descricado de novas ferramentas e procedimentos. Permite demonstrar com maior
clareza o fluxo de informagdes de documentos dentro e fora da empresa, e apresenta
maior versatilidade de simbolos.

2.7 Manuais

Manuais s&o qualquer conjunto de normas, procedimentos, funcoes,
atividades, politicas, objetivos, instru¢des e orientagdes que devem ser obedecidose
cumpridos pelos executivos e funcionarios, bem como a forma como estes devem ser
executados individualmente ou em grupo (REBOUCAS, 2010).

Ja o autor Cury (2005), diz que os manuais sao instrumentos da geréncia, de
relativa duragao, de facil utilizacdo, classificados, codificados, providos dentro de
indices e organizados a fim de tornar alto seu valor como obra de referéncia, devendo
ser atualizados sempre que necessario. Eles devem estar sempre submetidos a
analise critica com avaliacdo por meio dos responsaveis e usuarios. As empresas em
geral possuem diversos tipos de manual como o de administracdo de pessoal,
suprimento, finangas, contabilidade, comercial, servigos gerais, seguranga, cada um
com os seus objetivos e conteudos especificos e distribuidos conforme o interesse da
empresa.

O manual possui um carater esclarecedor, tanto que na sua utilizacdo ha uma

tendéncia de diminui¢cdo de filas quando € implantado na empresa. Uma série de
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perguntas rotineiras e de grande frequéncia sao formuladas pelos funcionarios e respondidas
pelos gestores (CHINELATO, 2011).

As perguntas juntamente com respostas s&o colocadas no manual isso faz
com que o publico da fila geralmente diminua. Pois n&o ha sentido perguntar algo que
ja se tem resposta, com isso se ganha tempo no processo de atendimento. Para tal é
necessario que o manual esteja sempre atualizado, acessivel e claro (CHINELATO,
2011).

2.7.1 Tipos de manuais

Existem diversos tipos de manuais segundo, Chinelato (2011), sendo eles:

1. Manual de organizacao: define estruturas, niveis hierarquicos, etc.

2.  Manual de operagao: contém instrugdes, define rotinas e procedimentos de
uma tarefa especifica.

3. Manual de formularios: Exibe os formularios em uso na empresa, definindo o seu
preenchimento, finalidade e areas.

4. Manual de normas: Contém leis, normas disciplinares, normas éticas e morais e
normas de funcionamento.

Segundo Reboucas (2010), as fases de elaboracdo de um manual
administrativo sao respectivamente: definicdo do objetivo do manual, escolha dos
responsaveis pela sua elaboragdo, analise preliminar da empresa, planejamento das
atividades, levantamento de informagdes, elaboragdo, distribuicdo e
acompanhamento do uso.

As principais vantagens e desvantagens do uso de manuais das organizagdes
segundo Reboucas (2002):

1. Vantagens: Representam um instrumento efetivo de consulta; orientacdo e
treinamento na empresa; Importante e constante fonte de informacdes sobre os
trabalhos da empresa aumentam a predisposi¢cao dos funcionarios a assumir
responsabilidades; uma vez que aquilo que deve ser feito esta bem esclarecido
por escrito; representam um elemento importante de revisdo e avaliagao objetiva
das praticas e dos processos a fim de sempre estar melhorando 0 mesmo e

ajudam a fixar critérios e padrdes a fim de uniformizar os processos e técnicas.
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2 Desvantagens: Constituem um ponto de partida, porém nem sempre a resolu¢ao
do problema; quando muito sintéticos tornam-se pouco uteis e quando muito
detalhados correm o risco de se tornar obsoletos; o custo de adaptacéo e
preparagao pode ser elevado; sdo em geral pouco flexiveis e podem se tornar
um freio na criatividade; iniciativa do pessoal.

Conforme Chinelato (2001), dentre varias razbes para elaboragdo de manuais

destaca-se o crescimento da empresa, o alto grau de complexidade das operagdes, e

a alta rotatividade de pessoal.
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3 METODOLOGIA

3.1 Delineamento da pesquisa

No presente estudo de caso, foi utilizada como tipo de metodologia a
abordagem quali-quantitativa, estudando a situagdo da empresa no tema gestao de
pessoas, especificamente na parte de recrutamento, selegao e treinamento, podendo-
se concluir que o mesmo sera exploratorio descritivo.

A pesquisa qualitativa preocupa-se com aspectos da realidade que nao
podem ser quantificados, centrando-se na compreensao e explicacdo da dinamica das
relagdes sociais. Considera a comunicacgao do pesquisador como parte da construcao
do conhecimento, baseando-se em um conceito teérico e metodologico unico. A
subjetividade do pesquisador bem como daqueles que estdo sendo estudados se
tornam parte do processo de pesquisa, assim como as reflexdes dos pesquisadores
sobre suas préprias atitudes e observacgdes, sdo dados obtidos pela interpretacao do
pesquisador (FLICK, 2009).

Pesquisas quantitativas exigem a realizagao de questionarios, a definicdo das
pessoas que serao selecionadas para compor o universo de estudo é algo primordial,
pois interfere diretamente na qualidade das informagdes a partir das quais sera
possivel construir a analise e chegar a compreensao mais ampla do problema
delineado, é necessario que essas pessoas estejam dentro do contexto a ser
estudado (HERNANDES, 2013).

3.2 Populagao/amostra

Foi escolhido este tema em especifico porque na empresa em estudo, foi
constatado que os funcionarios, principalmente os novos, possuem dificuldades para
realizar algumas tarefas.

Para obter maior clareza no estudo é necessario que todos os colaboradores
de todas as areas, que sao divididas por setores: retaguarda, atendimento e caixas,
respondam o questionario. No total sdo vinte e um colaboradores, quatro estagiarios
e um menor aprendiz, 0s mesmos possuem tarefas distintas e diferentes pontos de

vista, por esse motivo € necessario verificar se sentem dificuldades na realizagao de



36

suas tarefas, e se poderia ser interessante a implantagcao de manuais, e se o tempo
de casa interfere nesse aspecto. A entrevista foi realizada com a gerente de pessoas

da cooperativa.

3.3 Técnicas de coletas de dados

Foram utilizados para coleta de dados os instrumentos de questionario,
entrevista e observacdo. O questionario foi aplicado na forma impressa, contendo
vinte questdes objetivas, com respostas andnimas, para preservar a identidade dos
funcionarios, os mesmos marcaram com um “X” a sua resposta, a fim de se obter
respostas claras e de facil aplicagao.

O questionario foi elaborado com o intuito de verificar se o pessoal tem
dificuldades, quais sdo em suas funcdes e tarefas, se os treinamentos que s&o
aplicados realmente sdo necessarios, e se seria interessante a implantagcao de
manuais de tarefas. A aplicacdo do questionario foi realizada no més de setembrode
2017.

A entrevista foi realizada com a assessora de gestdo de pessoas da
cooperativa, a mesma sera realizada no més de setembro de 2017, foi ministrada na
forma estruturada, onde € possivel obter informag¢des claras ndo fugindo do foco
principal. Foi realizada para obter informagdes e entender melhor de como é realizado
0s processos de recrutamento, selecdo e treinamento na empresa.

A observacao foi realizada pela pesquisadora, que trabalha na empresa onde
estda sendo realizado o estudo, e atua no atendimento dos associados. Foram
observados seus colegas, em seus cargos e tempo de empresa, se possuem
dificuldades para a realizagao das tarefas, e em quais possuem maior dificuldade,

sendo que a observacao foi realizada entre os meses de junho a setembro.
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3.4 Técnicas de analise dos dados

No presente estudo foi utilizado como ferramenta principal o Google
formulario, o tratamento estatistico dos dados do questionario foi apresentado em
graficos, na sequéncia os dados foram analisados através de comparagéo entre as

diversas técnicas e a teoria estudada.
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4. APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta a analise dos resultados da pesquisa organizacional
da cooperativa a finalidade de verificar os processos de recrutamento, selecdo e
treinamento, com o objetivo de coletar os dados dos colaboradores para identificar em
quais sistemas e atividades possuem maior dificuldades no desempenho.
Possibilitando mostrar a opinido dos mesmos quanto ao assunto, viabilizando indicar

pontos a serem melhorados na organizagao.

4.1 Contextualizagao da empresal/caso

A cooperativa esta situada na regido centro Serra na qual fazem parte os
municipios de Candelaria, Sobradinho, Agudo, Cerro Branco, Novo Cabrais, Passa
Sete, Segredo, Ibarama, Lagoao, Lagoa Bonita do Sul, Vale do sol, Arroio do Tigre,
Estrela Velha e Paraiso do Sul. A empresa atua no ramo de cooperativismo
sustentavel com variadas solugdes para os seus associados.

O seu principal objetivo é oferecer a melhor solugéo financeira aos
associados, com maxima qualidade e respeito a individualidade do mesmo. Assim
possui varios produtos como: cartdes, cambios, consoércios, créditos para empresas,
crédito rural, empréstimos/financiamentos, investimentos, pagamentos,
recebimentos, previdéncia e seguros.

A cooperativa de Sobradinho, conta com uma equipe de 26 colaboradores,
sempre procurando investir na capacitacdo permanente destes, oferecendo cursos de
aperfeicoamento, ajuda de custo em cursos de formag&o superior, assim como

participacdo em feiras e eventos nacionais.

4.2 Analise dos dados

Este capitulo apresenta a analise dos resultados do questionario e entrevista
de gestao de pessoas, com enfoque em treinamento aplicado com os colaboradores

da empresa possibilitando demonstrar a opinido dos mesmos quanto aos fatores do
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assunto organizacional e viabilizando indicar pontos a serem melhorados na

organizagdo, com relagao a teoria estudada.

Grafico 1- Receptividade dos colegas

Como foi a sua receptividade por parte dos seus colegas?

26 resposias

@ exelenie
@ MNuito boa
@ Boa

@ Péssima

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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Analisando o grafico 1, percebe-se que 57,7% dos novos colaboradores foram
recepcionados pelos colegas de forma excelente, 38,5% dos entrevistados afirmaram
que a receptividade foi muito boa, e 3,8% confirmam que sua recepcéao foi boa.

Os dados sao muito satisfatérios, pois mostram que os novos colaboradores
sdo bem recepcionados pelos seus colegas, tornando o clima da empresa agradavel
e de motivagao para os novos integrantes, com isso a sua adaptagédo € mais rapida.
Para a empresa isso é sinbnimo de qualidade e agilidade.

Conforme Chiavenato, 1997 “qualidade ou propriedade do ambiente
organizacional € percebida ou experimentada pelos membros da organizagao e isso
influencia no seu comportamento”. Ele traduz os mais importantes aspectos do
relacionamento entre a empresa e seus empregados: a motivagao, a integracéo e a

interacao de todos os membros de uma organizagao.

Grafico 2- Os colaboradores receberam ou nao treinamento quando entraram na empresa, e se
o acharam suficiente para a sua fungao
Voceé recebeu treinamento quando ingressou na empresa?

0 resposias

@ Sim
@ Nao
B As vezes

Se voceé recebeu treinamento, achou suficiente para o desempenho de sua
funcao?

26 respostas

@ Sim
@ Nio
0 As vezes

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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Analisando o grafico 2 percebe-se que 57,7% dos colaboradores receberam
treinamento antes de iniciarem suas atividades e 42,3% o achou suficiente para o
desempenho de sua fungdo e 30,8% nao achou suficiente. 23,1% e 26,9% dos
entrevistados responderam que as vezes receberam treinamento e que as vezes foi
suficiente, significa que o treinamento nao foi suficiente para todas as atividades que
o entrevistado veio a desempenhar na sua nova fungao. E 19,2% dos colaboradores
responderam n&o ter tido treinamento antes de iniciarem sua fungéo.

Na entrevista coma a assessora de gestdo de pessoas da cooperativa foi
questionado se empresa treina os funcionarios antes dos mesmos comegarem as
suas atividades, e se ela achava suficiente para que eles se sentissem preparados
para a nova funcédo, e a mesma respondeu que na primeira semana de trabalho o
novo funcionario faz leituras da formacgao basica, para entender a empresa em que
esta inserida, mas treinamentos sistematicos a empresa nao realiza, pois sao muitos
detalhes que o funcionario aprendera na pratica.

Apesar de 57,7% dos colaboradores terem sido treinados antes de
desempenhar sua fungao e dos mesmos 42,3% o acharem suficiente, nota-se que o
pessoal que respondeu que as vezes foi treinado, e que nao foi suficiente e ainda os
qgue responderam nao terem sido treinados supera esse percentual, 0 que € um ponto
negativo para a empresa, pois treinar os colaboradores antes de iniciar uma fungao

garante que ele vai desempenha-la com mais tranquilidade, qualidade e agilidade.

Grafico 3- Clareza da funcgio a ser desempenhada pelo novo colaborador

Quando voceé foi contratado, ficou claro qual fungao iria desempenhar?

76 respostas

@ Sim
@® MNao
) As vezes

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
Conforme o 3° gréfico, 92,3% dos entrevistados responderam que quando

foram contratados sabiam claramente qual a fungao que iriam desempenhar, 7,7%
responderam que as vezes sabiam claramente, isso nos diz que as suas tarefas nao

ficaram bem transparentes. Esse resultado é considerado bom, pois nenhum dos
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entrevistados respondeu que nao ficou claro qual a funcdo iria desempenhar. Mas

ainda assim o percentual dos que responderam as vezes ter ficado claro pode ser
melhorado no momento da contratagdo dos novos colaboradores, reforcando quais
séo as principais atividades que seu cargo desempenha.

Grafico 4- Tipos de treinamentos que a empresa disponibiliza

Quais os tipos de cursos e treinamentos a empresa disponibiliza ou
disponibilizou a voce?

@ Cnline
@ Presencial
Ambos
@ Menhum

@ Cuiros

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
Conforme 4° gréfico, 76,9% dos entrevistados responderam que a empresa

disponibiliza ou disponibilizou a eles cursos presenciais e on line, esse dado € muito
satisfatorio, pois mostra que a empresa esta preocupada com a qualificagdo do seu
pessoal, isso faz com que o colaborador se sinta motivado, preparado e confiante,
trazendo para a empresa mais qualidade e agilidade no atendimento ao associado. O
treinamento € uma fonte de lucratividade para a empresa, pois permite que os
colaboradores contribuam positivamente para os resultados, sendo eficaz agregando
valor a organizagdo, pessoas e clientes.

Quando questionada sobre quais sédo os tipos de treinamentos que a empresa
utiliza para preparar seus funcionarios, a assessora de gestao de pessoas respondeu
que os treinamentos dados sdo online e presenciais, como seminarios, palestras,
cursos. A empresa pede feedback apenas dos treinamentos presenciais.

Segundo Chiavenato, (2014) "desenvolver pessoas €, sobretudo, dar-lhes a

formacéo basica para que elas aprendam novas atitudes, solugdes, ideias, conceitos
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e que modifiqguem seus habitos e comportamentos e se tornem mais eficazes naquilo que
fazem".

Grafico 5- A empresa faz feedback dos treinamentos

A empresa pediu feedback do (dos) treinamentos realizados?

@ Sim
@& MNio
0 As vezes

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
Conforme os dados coletados, no 5° grafico, 44% dos colaboradores

responderam que a empresa pede feedback dos treinamentos que realiza, 24%
respondeu que as vezes a empresa o procedimento e 32% disse que a empresa nao
pergunta para o colaborador se o treinamento foi positivo ou negativo.

Em relag&o a essa pergunta o resultado € insatisfatorio, pois o grafico demonstra
que cerca de 57% dos entrevistados diz que a empresa pede as vezes ou nao pede
feedback dos treinamentos realizados, e € importante que a empresa saiba como o
treinamento foi absorvido, se foi satisfatorio ou ndo para poder ajusta-lo e tirar o
maximo de aproveitamento para o aprendizado do colaborador. A assessora de
gestdo de pessoas respondeu em entrevista que A empresa pede feedback apenas
dos treinamentos presenciais.

O objetivo do feedback para quem aplica deve ser o de mostrar ao outro como
ele é visto por nds, com a finalidade de maximizar seu desempenho ou de readequa-
lo ao objetivo proposto (MASCARENHAS, 2009).
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Grafico 6- Importancia dos treinamentos

Vocé acha importante que a empresa realize treinamentos?

26 respostas

® Sim
@ Nio
0 As vezes

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
Analisando o grafico 6, percebe-se que 100% colaboradores da cooperativa

de Sobradinho, Lagoa Bonita e Passa Sete, acham importante que a empresa realize
treinamentos. O resultado dessa questdo foi muito bom pois demonstra que os
colaboradores estao dispostos a aprender e a se desenvolver cada vez mais para o
desempenho das suas fungdes, também nos mostra que o pessoal tem interesse em
crescer com a empresa, pois o sinbnimo de treinamento qualificado é o crescimento
empresarial.

Segundo Chiavenato (2004), o treinamento € uma fonte de lucratividade ao
permitir que as pessoas contribuam efetivamente para os resultados do negdcio.
Sendo assim o treinamento € uma maneira eficaz de agregar as pessoas, a
organizagcao e aos clientes. Ele enriquece o patrimbnio humano das empresas 0s

funcionarios precisam ser parceiros da mesma.

Grafico 7- Sistemas que a empresa utiliza

A empresa utiliza sistemas atualizados para o trabalho?

25 respostas

@® Sim
@ Ndo
@ As vezes

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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Conforme o grafico 64% das respostas obtidas dizem que a empresa utiliza
sistemas atualizados, 20% disseram que vezes a empresa faz uso de sistemas
atualizados e 16% dos colaboradores que responderam que a empresa nao utiliza
sistemas atualizados.

Apesar dos 64% dos entrevistados afirmarem que a empresa faz uso de
sistemas atualizados, ainda assim o grupo que respondeu que nao sao atualizados é
consideravel, pois soma 36%, e os sistemas em uma empresa de solugdes financeiras

€ um fator muito importante, pois pode-se perder negocios ou deixar de faze-los.

Grafico 8- Dificuldade em usar os sistemas

Vocé tem dificuldades em usar os sistemas?

6 resposias

@ Sim
2.3% @ Nio
U AS veres

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
Conforme o gréfico n°® 8, cerca de 53,8% dos colaboradores afirmaram néo ter

dificuldades em utilizar os sistemas, 42,3% responderam que as vezes possuem
dificuldades e 3,9% disseram que possuem dificuldade.

Mesmo 53,8% dos entrevistados afirmarem nao possuir dificuldades quanto a
utilizacdo dos sistemas, a soma dos que possuem e dos que as vezes possuem
dificuldades 46,2%. Esse indice é alto quando se fala em dificuldades na utilizagao,
pois os sistemas representam um alto investimento para empresa e € necessario que
as pessoas saibam como usar, pois, as vezes pode se ter alguma ferramenta

importante que ndo esta sendo usada por falta de conhecimento.
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Grafico 9- Quanto a seguranga no desempenho das fungoes

Vocé desempenha hoje as suas atividades com seguranca?

26 resposias

@ Sim
@ MNio
0 As vezes

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Analisando o grafico, 84,6% dos colaboradores responderam que
desempenham sua fungdo com segurancga, e 15,4% respondeu que as vezes tem
segurancga na sua fungao. O resultado desse grafico é satisfatério, pois a maioria dos
colaboradores afirmou ter seguranga nas tarefas que desempenham atualmente.

Quanto mais o colaborador se sentir seguro na fungdo que deve
desempenhar, mais produtivo ele sera, um dos elementos decisivos para os
associados € a qualidade do atendimento e servigos prestados pelos colaboradores.

O funcionario engajado € aquele que é atraido e se sente preparado para seu
trabalho (BOHLANDER, 2003).

Grafico 10- Suporte online e material

No desempenho de suas tarefas, quando fica na duvida a empresa possui
algum tipo de suporte on line ou material?

24 respostas

® Sim
@ Nio
@ As vezes

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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Conforme os dados do grafico notam-se que 83,3% dos colaboradores
responderam que a empresa disponibiliza algum tipo de suporte online ou material de
apoio, e 16,7% dizem que as vezes € disponibilizado, que ndo tem suporte para todas
as duvidas, produtos e servicos que o0 a cooperativa possui na sua carteira de
negocios. Os dados sdo satisfatérios uma vez que a maioria respondeu que a
empresa faz uso de matérias de apoio, 0 que € muito importante para o colaborador
ter mais seguranga e também para passar mais seguranga no seu atendimento,
evitando ter que tirar duvidas com os colegas na frente do associado, onde muitas

vezes pode ser um ponto negativo.

Grafico 11- Resolugao de duvidas

Quando vocé tem duvida em alguma atividade como vocé age?

@ Peco ajuda para os colegas
@ Peco ajuda pera o meu superior

E ) Procuro resolver sozinho{a)

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
Analisando o grafico 11 quando perguntados sobre como agem na resolugao

de duvidas 85,5% responderam pedir ajuda para os colegas, e 11,5% disseram pedir
ajuda para o seu superior, os dados sio positivos uma vez que 0S mesmos procuram
resolver suas duvidas, resolvendo os problemas da forma correta. Porém o grafico
nos mostra que ao agirem dessa forma, perdem tempo no atendimento ao associado,
e se a maioria das duvidas estivesse em manuais, dispensaria muitas vezes a
consulta com os colegas ou superiores, assim passaria mais credibilidade e confianga

ao associado.
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Grafico 12- Dificuldades dos novos colaboradores

E guanto aos novos colaboradores, em sua observagao acredita que eles
possuem dificuldades no desempenho de suas tarefas?

26 respostas

@® Sim
@ Nio
P As vezes

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
Analisando o grafico em questao, 42,3% dos colaboradores responderam que

em sua observagao acreditam que os novos colaboradores possuem dificuldades no
desempenho das suas tarefas, 34,6% responderam que as vezes 0S mMesmos
possuem dificuldades, e 23,1% acredita que os novos colaboradores nao possuem
dificuldades.

Esse grafico nos mostra que a maioria dos colaboradores acredita que os
novos possuem dificuldades ja que a soma dos que acham que o novo tem dificuldade
e 0s que as vezes acham que possuem é 65,4%. Quanto a dificuldade é normal o
novo funcionario ter, € uma nova empresa ou muitas vezes a primeira onde ele
comeca sua carreira profissional, € um novo sistema, uma nova abordagem. O que
pode ser feito € um acompanhamento, treinamento e até mesmo um manual de

tarefas para auxilia-lo.

Grafico 13- Treinamento na modificagdo dos sistemas operacionais

Quando existe alguma modificacao nos sistemas a empresa oferece algum
tipo de treinamento?

" e
£D resposias

® Sim
@ Mao
0 At veres
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Analisando o gréafico 13, observa-se que 53,8% dos colaboradores
responderam que as vezes a empresa oferece treinamento quando é modificado
algum dos sistemas operacionais, 3,9% responderam que a empresa nao oferece, e
42,3% responderam que a empresa oferece treinamento quando existe alguma
modificagao nos sistemas operacionais. Em entrevista com a assessora de gestao de
pessoas foi questionado se a empresa oferece treinamento quando existe alguma
modificagao nos sistemas e a mesma respondeu que sim.

Os dados apresentados sao bons uma vez que a minoria dos entrevistados
respondeu nao ter treinamento na modificagdo. A empresa apenas deixa um pouco a
desejar ja que a maioria respondeu as vezes, significa que em alguns casos nao é

dado treinamento, mas em geral a empresa esta no caminho correto.
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Grafico 15- Existéncia de manual

A empresa possui algum tipo de manual de tarefas, onde € descrito como
fazer, o que fazer e a ordem correta do desempenho das mesmas?

26 respostas

@ Sim
@ MNio
B As vezes

Se ndo possui manual de tarefas vocé acha que seria Util, principalmente
para os novos funcionarios?

25 resposias

@® Sim
@ Nio
O As vezes

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Analisando o 14° grafico, quando questionados se a empresa possuia algum
tipo de manuais de tarefas onde é descrito como fazer, o que fazer e a ordem correta
do desempenho das mesmas 88,5% dos colaboradores respondeu ndo possuir e
11,5% respondeu que as vezes existe, logo apos foram questionados se o0 manual de
tarefas seria util, principalmente para os novos funcionarios, e 96% dos entrevistados
responderam que sim.

Com entrevista a assessora de gestdo de pessoas da cooperativa, também
foi questionada a existéncia de manuais e a mesma respondeu: Existem manuais,
porém nao de todas as tarefas e nao é descrito como fazer e a ordem correta das
mesmas na utilizagcao dos sistemas. E quando questionada se achava interessante
a implantagdo de manuais principalmente para os novos funcionarios a mesma
respondeu: Sim pois acredita-se que tudo o que vem a ajudar € um ponto positivo,
principalmente para quem esta ingressando na empresa um manual passa mais

segurancga na realizagdo das tarefas cotidianas.
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Com isso observa-se que existem manuais de tarefas para algumas tarefas,
porém nao ha descricao de como fazer o que fazer e a ordem correta das tarefas,
como a empresa treina seus funcionarios e a maioria acha que nao é suficiente para
executar suas tarefas, seria muito bom se a empresa disponibilizasse para os
colaboradores manuais, principalmente para os novos colaboradores, com isso os
mesmos estariam mais confiantes e especialistas em suas tarefas.

As empresas devem tornar nas tarefas um padrao para que todos os
colaboradores entendam bem o que, como e quando executar. A partir dai, é certo da
empresa garantir a padronizagao de tarefas e assegurar aos consumidores um servigo
ou produto livre de variagdes indesejaveis na sua qualidade final, podemos dizer que
este € um procedimento que facilita o desempenho de todos envolvidos,
disponibilizando maior seguranga e ganhando com mais qualidade e economia
(CHINELATO, 2011).

4.2.1 Entrevista com a assessora de gestao de pessoas da cooperativa

A entrevista foi realizada no més de setembro de 2017, onde foi questionado
sobre como séo realizados os processos de recrutamento, selecido e treinamento.

a) A empresa faz recrutamento interno e externo? Como é feito o
recrutamento interno e externo? E de que forma sao divulgados?

A empresa faz recrutamento interno e externo, tendo como diretriz priorizar a
valorizagao dos colaboradores. Dessa forma, sempre que possivel, € utilizado o
recrutamento interno.

A divulgagao do recrutamento interno é feita conforme a vaga em questao.
Para vagas iniciais, a prioridade s&o os colaboradores da cooperativa em cargo
inferior, desde que tenham perfil e desempenho adequado/indicado. Para vagas
estratégicas, a divulgagao inicialmente é feita por e-mail para a Cooperativa Centro
Serra, e apos via comunicado para todo o Sistema, caso a vaga nao seja fechada com
colaborador da propria Cooperativa. Ja a divulgagao externa é feita por meio de site,

jornais e radios locais e cartazes em lugares estratégicos (escolas, universidades, ...).
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b) Em que momento a empresa opta por um e outro?

A empresa prioriza fazer o recrutamento interno, gerando diversas
oportunidades de crescimento, pois a partir da promog¢édo de um colaborador, outras
oportunidades sédo geradas. Dessa forma, normalmente o processo seletivo externo
ocorre para vagas iniciais, como estagio ou caixa.

c) Como é feita a selegao de curriculos para a vaga?

A selecao é feita de acordo com os pré-requisitos definidos para a vaga. Entre
outros itens, sdo analisados formagao, cursos realizados, experiéncias profissionais.

d) Quais métodos a empresa utiliza para fazer a selegdo? E feita por
etapas? Quais?

A empresa possui uma parceria com uma consultoria externa, que é
responsavel pela analise de perfil dos candidatos. A consultoria utiliza ferramentas e
técnicas conforme a vaga em questao, dentre as quais podemos citar dinamica de
grupo, ferramentas de analise de perfil, testes de personalidade, avaliagbes de
atencao e raciocinio l6gico, redagao e entrevista. Na primeira etapa sao realizados
dindmicas e testes, na segunda etapa é feita a entrevista individual com os candidatos
selecionados com a psicologa da consultoria, que elabora um parecer e encaminha
as indicagdes para a area de gestdo de pessoas. A terceira e ultima etapa é a
realizacdo de uma entrevista pelo gestor da vaga e o0 assessor de pessoas da
Cooperativa com os candidatos indicados, quando ocorre a sele¢ao do profissional.

e) A empresa treina os funcionarios antes dos mesmos comegarem as
suas atividades?

Vocé acha suficiente para que o0 mesmo se sinta preparado para a nova
funcao? Na primeira semana de trabalho o novo funcionario faz leituras e cursos da
formacao basica, que tem como objetivo facilitar o entendimento da empresa e cultura
em que esta inserido. Na sequéncia, os mesmos realizam cursos da formacéao
funcional, de acordo com o seu cargo, com objetivo de esclarecer de uma forma geral
questdes técnicas relacionadas a sua fungao. No entanto, treinamentos sistematicos
e detalhados sobre a fungcdo do colaborador a empresa nao realiza. O
aprofundamento do conhecimento acontece na pratica, com apoio de colegas mais

experientes.
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f) Quais sao os tipos de treinamentos que a empresa utiliza para preparar
seus funcionarios? A empresa pede feedback dos mesmos?

Treinamentos online e presenciais, como seminarios, palestras, cursos. A
empresa pede feedback apenas dos treinamentos presenciais.

g) Quando ocorre alguma mudanga sistematica, a empresa fornece
treinamento para os funcionarios?

Sim.

h) A empresa faz uso de manuais de tarefas? Onde no mesmo é descrito
como fazer e a ordem correta das mesmas?

Existem manuais, porém nao de todas as tarefas e nao é descrito como fazer
e a ordem correta das mesmas na utilizagdo dos sistemas.

i) Se nao possui, vocé acha que seria interessante a formulagao de um
manual, principalmente para quem esta ingressando na empresa?

Sim pois acredita-se que tudo o que vem a ajudar € um ponto positivo,
principalmente para quem esta ingressando na empresa um manual passa mais

segurancga na realizagao das tarefas cotidianas.

4.3 Sugestoes de melhorias

Ap0ds a analise dos resultados da pesquisa, observa-se que os colaboradores
possuem dificuldades quanto a utilizacdo de sistemas, mesmo que treinados. Como
a empresa faz uso de diversos sistemas, seria interessante a implantacdo de manuais
para as tarefas onde se possui maior dificuldade.

Observa-se que os novos colaboradores possuem dificuldades na realizagao
das aberturas de contas e alteragdes, a autora do estudo trabalha em Sobradinho, e
quando iniciou suas atividades também teve dificuldades na tarefa, por esse motivo,
criou um manual para essa tarefa em especifico, e pode servir como modelo para as
demais atividades realizadas pela empresa.

Além disso, sugere-se que novos estudos sejam realizados na organizagao
como: realizagao de nova pesquisa apés implantacado dos manuais para analisar o
quanto os mesmos auxiliaram nos treinamentos, assim como criar fluxogramas para

as principais atividades.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

Uma empresa bem alocada no mercado sera capaz de atender seus
associados com qualidade, rapidez em condi¢des satisfatdérias de modo que exceda
as expectativas dos mesmos, assim tera longevidade empresarial. Em momentos de
incertezas e mudangas aceleradas, é de total fundamento que os gestores de
empresas entendam todos os processos que ocorrem internamente, de modo que nao
sejam afetadas de forma negativa pelo meio externo.

Sendo assim, apds analise dos processos de recrutamento, selecdo e
treinamento dos colaboradores da cooperativa, os resultados quanto a dificuldade ao
usar os sistemas operacionais da empresa apresentaram-se da seguinte maneira:
53,8% dos colaboradores afirmaram nao ter dificuldades em utilizar os sistemas,
42,3% responderam que as vezes possuem dificuldades e 3,9% disseram que
possuem dificuldade.

Ainda na pesquisa realizada observa-se que a empresa investe em
treinamento, o que € muito importante e um ponto positivo para a empresa, pois
mostra que esta preocupada com o colaborador e com os seus resultados. Porém, os
colaboradores na maioria das vezes responderam nio se sentirem preparados para o
desempenho das suas atividades. Também foi observado que os mesmos possuem
dificuldades quanto ao operacional em todos os sistemas citados na entrevista.

Com os resultados obtidos foi possivel analisar os objetivos propostos,
identificando e analisando os processos de recrutamento, selecédo e treinamento da
empresa, através de entrevista com a assessora de gestdo de pessoas. E também
coletando dados dos colaboradores, foi possivel a identificagcao de quais sistemas e
atividades os colaboradores possuem mais dificuldades.

Nesse contexto acredita-se que a empresa estda no caminho certo, porém
algumas modificagdes devem ser feitas para suprir os pontos fracos existentes, para
que sejam melhorados em prol do bem estar do colaborador quanto a seguranga de
estar executando as tarefas de maneira correta, gerando qualidade no atendimento e
estabilidade para a empresa.

Ainda em contexto com a analise elaborada, foi proposta a sugestdo de
melhoria, com a implantagao de manuais para algumas tarefas, onde para uma delas

foi criado um manual para abertura de conta que auxiliara os colaboradores no seu
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dia-dia ap6s os treinamentos, facilitando os processos, de modo que a organizagao
tenha condigbes suficientes para que possa crescer e desenvolver-se cada dia mais.

Também foi criado um fluxograma para explanar visualmente o passo a passo
do manual facilitando a realizagao da tarefa.

Com a finalizag&o do presente estudo, sugere-se a organizagao, a utilizagéo
do presente trabalho para aprimoramento do seu modo de trabalho, que compreenda
0 quanto se torna importante o desenvolvimento pratico das sugestées de melhorias
em sua empresa buscando sempre novas alternativas e inovagoes.

E apds um intervalo de tempo repetir algumas questdes do questionario para
verificar se ainda existem dificuldades em relacado aos treinamentos ou utilizacdo dos
sistemas e também para verificar se 0os novos manuais utilizados sdo de facil

compreensao e auxilio nas atividades.
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