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RESUMO

O obijetivo deste trabalho — que utilizou como métodestudo de caso seguido de coleta de
dados primarios por meio de entrevista a colabsesddo Rocha Brito Servico Notarial e
Registral — foi pesquisar e identificar a maneioangc sao desenvolvidas as competéncias
necessarias aos funcionarios de Servicos NotariRegistrais. A empresa analisada atua na
cidade de Pelotas, sendo a Unica no municipio ggsup trés especialidades: Protesto de
Titulos, Registros de Titulos e Documentos e ReySivil das Pessoas Juridicas. Com o
embasamento teorico acerca de conceitos, teoriadelos e caracteristicas dos assuntos
pertinentes ao tema e as informacdes coletadasefarma analise para chegar-se aos
resultados. A partir da andlise dos dados obtidoscluiu-se que, pela escassez de
profissionais qualificados, bem como pela ausédeiaursos que oferecam subsidios para a
capacitacao de pessoas para o Servigco NotariabestRe, o treinamenton the jobé uma
maneira eficiente de desenvolvimento de competénuiaquadro funcional dessa area de
prestacao de servigos.

Palavras-chave: Treinamento; desenvolvimento, competéncias, |ewvaaehto de
necessidades de treinamento; formas de treinamento.
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1 INTRODUCAO

Uma das tarefas na Gestdo de Recursos Humanoseé caiad ferramentas que
estimulem e habilitem o profissional em seu commgtimnento com a organizacao. No atual
cenario de grande competitividade, em razdo dascemées modificacbes das estruturas
mercadoldgicas e tecnoldgicas, € imprescindivel qudoco das organizacbes esteja
direcionado para o intuito de reter e de melhordesempenho de seus colaboradores. Nessa
perspectiva, 0 proposito deste estudo € analisdergificar que competéncias devem ser
consideradas no Treinamento em um Servico NotariBegistral localizado na cidade de
Pelotas-RS.

No municipio mencionado, existem alguns Servicodahbis e Registrais; neste
estudo, porém, tratar-se-a do Unico que possui(@®sespecialidades: Protesto de Titulos,
Registros de Titulos e Documentos e Registro @asl Pessoas Juridicas.

Titular ha mais de 35 anos, o tabelido registrattorServico Notarial e Registral
objeto de estudo desta pesquisa, tem sob sua sadplsade as trés (03) especialidades
mencionadas anteriormente. Importante destacaraqtdiscalizacdo dos atos notariais e
registrais sdo de responsabilidade do Poder Judici@evido a demanda e a complexidade
da funcdo, o tabelido ndo consegue atender soZnatividade, necessitando manter um
quadro de funcionarios capacitados, dentre os @std® inclusos seus escreventes e gestores.

O titular e seus prepostos sao os responsaveisapgiaatura dos atos praticados no
Servigco, bem como pelo fornecimento de documenficgis, através da fé publica, a qual
afirma a certeza e a verdade dos registros quegqraie das certiddes que expedem nessa
condicao.

Dessa forma, a organizacao realiza, quando neaessécrutamento e selecdo de
pessoal, através da analise de curriculos, sedei@atrevistas com o0s gestores. Entretanto, a
selecdo de pessoal torna-se uma tarefa bastanf@ec@numa vez que dificilmente seréo
encontrados no mercado colaboradores que ja tentlesenvolvidas as especificas
competéncias exigidas pela empresa. Cite-se tambéaixa rotatividade de pessoal entre os
Servigcos Notariais existentes na regido pesquid2elssa maneira, ndo se encontram pessoas

gue possuam o conhecimento prévio requerido, camexemplo, o conhecimento da norma



administrativa que norteia toda a atividade, seadmesma controlada e fiscalizada pela
Corregedoria-Geral da Justica do Estado do Rioderdo Sul.

Assim sendo, durante os trés (03) meses de experigar que um novo colaborador
passa antes de ser efetivado na organizacdo, séovidvidas as competéncias necessarias
para o conhecimento da atividade a ser desempenhadavez que a linguagem juridica
comumente utilizada, ndo & comum e de dominio daorrmados candidatos. Os
conhecimentos da atividade notarial e registraine@am a Legislacdo Federal, Estadual e as
Normas Administrativas estabelecidas na Consolaalgimativa Notarial e Registral.

Torna-se importante, pois, destacar que, conformfeardo Coletivo de trabalfio
realizado entre o Sindicato dos Servigcos NotardwsEstado do Rio Grande do Sul -
SINDINOTARS, entidade patronal, e o Sindicato dogpEegados em Serventias Notariais e
Registrais e em Pessoas Juridicas Afins no Estado Rib Grande do Sul
(SINDICARTORIOS/RS), entidade dos empregados, rastaestabelecidos os seguintes
cargos: Servicos Gerais, Atendente/Notificador, ilBgtafo/Digitador, Escrevente,
Escrevente Autorizado Classe 1, Escrevente Autduiz@lasse 2, Escrevente Autorizado
Classe 3 e Substituto.

Em suma, a organizacdo do servico notarial e ragistonhecido antigamente
simplesmente por “cartério”, encontra dificuldadeglocalizar no mercado de trabalho local
pessoas preparadas e com conhecimento necessaio gdasempenho da atividade laboral
diaria. Dessa forma, o treinamento € realizadorinéddmente no momento do ingresso e
durante a atividade desempenhada pelo colaboradsemico. O desafio, portanto, é saber
equilibrar o grande volume de conhecimento tedguge o trabalho exige, o qual devera ser
extraido de leis e normas técnicas proprias dgstede servico, com a prética, entendida
como 0s aspectos necessarios para a efetiva ins#og@ovo colaborador ao servico. Frisa-se
ainda que a méao-de-obra recém contratada € imediata utilizada, ou seja, sua preparacao
e treinamento acabam sendo executadas na progfieapias atividades.

O treinamento é realizado no momento do ingressalumnte a atividade
desempenhada pelo colaborador no Servico. O degaficonseguinte, € saber-se equilibrar
o grande volume de conhecimento tedrico, que @linakexige - o qual devera ser extraido de
leis e normas técnicas proprias deste tipo de @erwiom a pratica, aspecto necessario para a
insercdo do novo colaborador ao Servigo.

! Disponivel em: <http://sindicartorios.com/> Acessn: 12 jul. 2010.
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Nessa perspectiva, prende-se ao treinamento, canaimp cordao umbilical, as
competéncias, que vem sendo utilizada na gestgmesas em busca da valorizagcdo dos
colaboradores de uma organizacgéo.

Diante dessas consideracfes, 0 presente trabahagesponder a seguinte questao de
pesquisaComo as competéncias requeridas pelo Servico Nata&iRegistral sao treinadas
e desenvolvidas na organizagéo?

Assim sendo, o objetivo geral deste trabalho ctm&is pesquisar e identificar como
as competéncias requeridas pelo Servico Notariftegistral vem sendo efetivamente
treinadas e desenvolvidas nos colaboradores dainagéo.

No intuito de dinamizar o processo, 0 objetivo beaaima referido pode ser

fracionado nos seguintes objetivos especificos:

. Levantar as competéncias necessarias aos calmbesada organizacao;
. descrever a atual forma de treinamento dos codalooes;
. identificar os pontos a serem alterados e/ouuidok no treinamento dos

colaboradores com vistas ao desenvolvimento dapet@mcias necessarias.

Destaca-se, assim, a importancia da presente pasgara que sejam utilizadas
ferramentas formais de treinamento, uma vez queaaria dos casos nao se encontram
individuos com as competéncias necesséarias paraesengenho da funcdo. Para a
organizacao, seré relevante, a fim de consegur\ssualizacado das necessidades relativa as
competéncias necessarias aos colaborares quesagres! que ja se encontram na execucao
do trabalho.

Além dessa parte introdutoria, o presente trabalr@ divido em mais cinco (05)
capitulos. Dessa forma, no segundo capitulo, seséndolvida a revisao bibliogréafica, por
meio da abordagem dos aspectos relativos as pessaaerganizacdo, a aprendizagem
organizacional, ao treinamento e desenvolvimentoneaessidade de treinamento, o
treinamentoon the jobe as competéncias. O terceiro capitulo ira aptas@nmetodologia
empregada na pesquisa, descrevendo o método, drareoss procedimentos de coleta e
analise de dados empregados. No quarto capitui@o smalisados os dados coletados com
vistas a responder a questao estabelecida na pas@uar fim, o quinto capitulo apresentara

as consideracdes finais obtidas com o trabalho.



2 ESTRATEGIAS PARA O DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL : A
APRENDIZAGEM E O TREINAMENTO DE PESSOAS.

O objetivo deste capitulo — que se encontra digidich quatro secbes — € apresentar
uma revisao tedrica sobre os varios aspectos daogde pessoas, as quais estdo associadas
ao treinamento e desenvolvimento de competéncas. iBso, na primeira sec¢éo, tratar-se-a
das organizacdes e a importancia das pessoas morgexto. Na secdo seguinte, apresentar-
se-a0 algumas bases tedricas sobre a aprendizaganizacional. Na sequéncia, abordar-se-
ao as questdes que envolvem o treinamento e ddgeneoto de pessoas, destacando-se a
modalidade conhecida conan the job Por fim, na dltima secdo, sera abordado o tema

competéncias.

2.1AS PESSOAS E A ORGANIZACAO

A forma de gerir pessoas nas organizacoes vem rmiss@or profundas
transformacdes. Atualmente, ha um grande esfor¢eeerepensar o papel das pessoas e das
organizacdes nas relagcbes de trabalho. Apesarrdades transformacdes na organizagéo da
producdo, 0s conceitos sobre gestdo de pessoas teassformacdo em praticas gerenciais
apresentam ainda como fio condutor o controle s@wsepessoas. Em contraponto, as
empresas sofrem grande pressédo do contexto extpra@s faz repensar a forma de gerir as
pessoas (DUTRA, 2009, p.15).

A viséo sistémica da gestédo de pessoas ajuda aizagao a distinguir seus processos
de uma forma global, ou seja, visualizando causefeieos, inicio, meio e fim, ou seja, as
interrelacbes entre recursos captados e valoreslosbipela organizacdo (TAKESHY;
FERREIRA; FORTUNA, 2010, p.55). Atualmente, podecaeacterizar a gestdo de pessoas
como um conjunto de politicas e préaticas que permmi conciliacdo de expectativas entre a
organizacao e as pessoas, para que ambas pos$izailesaao longo do tempo. Ao se falar
em um conjunto de politicas e praticas, faz-ser&afga as politicas como principios e

diretrizes que balizam decisGes e comportamentosrganizacdo e das pessoas em sua
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relacdo com a organizacdo e praticas como 0s dweigos de procedimentos, métodos e
técnicas utilizados para implementacdo de decisfpara nortear as acfes no ambito da
organizacao e em sua relacdo com o ambiente eXiethoRA, 2009, p.17).

Senge (2006, p.37) afirma que “a medida que o mumah@a-se mais interligado e os
negocios mais complexos e dinamicos, o trabalhaigaeligar-se em profundidade.” A
garantia de sucesso das organiza¢des no futurd esteresolver a equagcédo de como deverao
cultivar em seus colaboradores o compromisso deehgpem-se e com isso vislumbrarem a
necessidade de aprendizagem em todos os nivergal@zacao (SENGE, 2006, p.37-38).

A gestéo de pessoas é percebida como um conjumidessos e, nesse sentido, urge
haver uma troca entre empresa e colaborador, ausgsempresa oferece o suporte necessario
para que as pessoas deem o seu melhor. Dessa fovisdp funcionalista faz que se consiga
abranger a gestdo de pessoas na organizacdo; seserdpr, entretanto, uma abordagem
sistémica (DUTRA, 2009, p.17).

Assim, a gestdo de pessoas € entendida como unmtoje atividades essenciais, a
saber: atracdo, motivacdo, treinamento, desenvehtmy remuneracdo, integracdo e
manutencado de pessoas em uma organizacao. Pogomeea visdo funcionalista, ajuda a
compreender o posicionamento da gestdo de pessoagja, a forma de interacdo com as
demais fungdes organizacionais (DUTRA, 2009, p.18).

O olhar funcionalista da gestdo de pessoas awiparceber a situacdo da area na
organizacdo, mas ainda existe auséncia de outrendén, que € a forma como a gestao de
pessoas mantém um dialogo com as demais funcdagsizagionais e como as politicas e
praticas que a formam interagem. Para auxiliar orapceensdo desse processo, tem-se a
abordagem sistémica da gestao de pessoas (DUTRA, a38).

De acordo com MottaapudDUTRA, 2009, p.18), essa abordagem nasce do

[...] desenvolvimento de uma teoria geral dos siagk que desse conta das
semelhancas, sem prejuizo das diferencas(...). @&d@a com a abordagem
sistémica, a organizagdo € vista em termos comperttis interrelacionados. Ha
uma tendéncia de enfatizar mais os papéis quesaege desempenham do que as
préprias pessoas, entendendo-se papel como umrmtoigja atividades associadas a
um ponto especifico do espaco organizacional, asqumde chamar de cargo(...). A
organizacdo acaba por ser entendida como um sistiemeonjuntos de papéis,
mediante 0s quais as pessoas se mantém interreldeis
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De acordo com essa abordagem, a gestao de pesssts@mo um sistema inserido
em um sistema maior com o qual o interage. Sendosistema, a gestdo de pessoas é
percebida também como constituida por subsisternasirgeragem e modificam o todo
(DUTRA, 2009, p.19).

Para FleurygpudDUTRA, 2009, p.20):

Uma organizacdo voltada para o passado, passiteritatia, com relacdes de
trabalho pautadas pela instabilidade, desqualBicadescomprometimento de seus
membros, dificilmente conseguira desenvolver unfimi@ide aprendizagem.

Além dessas visdes, tem-se a visdo do desenvoltoniemano como outro pilar. O
alicerce dessa visdo surge de varias direcdescoam: a aprendizagem, a dimensdo da
pessoa e a competéncia. Segundo Seagad(DUTRA, 2009, p.21), o processo de
aprendizagem na organizacéo ocorre quando saciof@secondicdes concretas para que as
pessoas aprendam a criar sua propria realidade.

Em outra direcdo, encontra-se a dimensdo da pessoajsdes funcionalista e
sistémica, no entanto, tendem a perceber as pessomsse elas pudessem ser reduzidas a
um cargo ou a uma posi¢cao na estrutura organizalcmmnno processo produtivo. O desafio
lancado a gestdo de pessoas € a maneira de sareoada pessoa, considerando sua
individualidade e como gerencia-la nesse ambientdiveersidade (DUTRA, 2009, p.21).

Outro ponto dessa visdo nasce da evolucédo do ¢ormtsecompeténcia utilizado pelas
empresas. Alguns autores trabalham com o conceitcothpeténcia com o significado de
conjunto de qualificacdes que a pessoa possui @eautar um trabalho com um nivel
superior de performance. McClelland, Boyatzis ey@pudDUTRA, 2009, p.21) resumem

0 conceito de competéncia como:

Um cluster de conhecimentos, habilidades e atitudéscionados que afetam a
maior parte de um papel profissional ou responsialoi€, que se correlaciona com a
performance desse papel ou responsabilidade, qssapser medido, contra
parametros ‘bem-aceitos’ e que pode ser melhormdeés de treinamento.

De acordo com Dutra (2009, p.22), a competéncia ped vista como a capacidade
de entrega da pessoa e, também, como o conjurgoatiicaces que a mesma possui para
entregar. O que se observa € que as pessoas efetmasma entrega de diferentes maneiras.
Portanto, uma pode entregar o que a organizac@ssier utilizando-se de suas qualificacdes
no relacionamento interpessoal, embora suas quades no campo técnico sejam médias;

outra pode entregar o mesmo utilizando-se de sualfigacdes técnicas, embora suas
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qualificagbes na relacdo interpessoal sejam médiagestdo de pessoas deve oferecer
ferramentas que permitam a pessoa desenvolvertse ptesma para entregar o que lhe é
demandado pela organizacéo ou pelo ambiente parfed{DUTRA, 2009, p.21).

Segundo Takeshy, Ferreira e Fortuna (2010, p.55),

a adogdo do enfoque sistémico permite a organizagélisar 0 meio ambiente e
definir o cenario provavel de longo prazo, a padiir qual se estabelecem os
objetivos institucionais e as respectivas estraggara atingi-los.

Logo, devem ser visualizadas, de forma conjunt@ydanas suas partes e estas em
frequente interacdo, orientando-se para determindids. O enfoque sistémico coloca a
organizacao interagindo num macro sistema aberqoabse relaciona com o meio ambiente,
podendo ser percebida como um processo que privamsdormar recursos em produtos, em
acordo com o seu modelo de gestdo, sua missédo,ceeras® e valores comportamentais.
(TAKESHY; FERREIRA; FORTUNA, 2010, p.56)

Importantes aspectos sobre as organizag@iesndo podem deixar de ser abordados,
referem-se a alguns fatos quem vem ocorrendo desekdos da década de 80. Ha
aproximadamente 20 anos, as organizacbes vém afmede constantes modificacdes, de
varias naturezas, as quais passam por aspecto®rdaaiki organizacionais, de pessoal,
tecnoldgico, competitivos, etc. O grande desafisjm, € ajustarem-se aos novos Cenarios e
sobreviverem a novas experiéncias, como a reenganlkaterceirizacdo e downsinzing
situagOes que produzem efeitos de alguma formpessoas (GIL, 2010, p.23).

Por conseguinte, destaca-se que as pessoas enzacga possuem um elo de forma
gue uma necessite da outra para um pleno funciarntameo capitulo seguinte, abordar-se-a
a aprendizagem organizacional, ja que é atravépndizagem de cada colaborador que se
ter4 o gerador das mudancas internas de uma oaganizas quais se refletirdo também, nas

mudancas externas da mesma.
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2.2APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL

Antes mesmo de ingressar-se nas abordagens s@meeradizagem organizacional,
destaca-se o0 processo de aprendizagem individegungo Fleury e Fleury (2010, p.19),
“aprendizagem € um processo de mudanca, resutfanpeitica ou experiéncia anterior, que
pode vir, ou ndo, a manifestar-se em uma mudancardportamento”.

Pode-se olhar os dois modelos principais de apragdm: o modelo behaviorista e o
modelo cognitivo. O primeiro concentra-se no cortgoento, uma vez que pode ser
observado e mensurado, partindo de uma analiseirgpica relagbes entre eventos
estimuladores, ou seja, planejar o processo dedigegem acarreta definir todo o processo.
Ja o segundo modelo, deseja ser algo mais abrandengjue o behaviorista. Utiliza-se de
dados objetivos, comportamentais e dados subjetivos vez que as percepcdes dos
individuos influenciam seu processo de apreensdealalade (FLEURY; FLEURY, 2010,
p.19-20).

Segundo Fleury e Fleury (2010, p.20):

[...]o processo de aprendizagem em uma organizad@so envolve a elaboracao de
Novos mapas cognitivos, que possibilitem compreemdéhor o que esta ocorrendo

em seu ambiente externo e interno, como também fmigd® de novos
comportamentos, que comprovam a efetividade dodjz&do.

Senge (2006, p.41-43) mostra que as organizacOesaprendem possuem maior
capacidade de adaptacdo as mudancas que ocorrédamapte no mundo. Também
demonstra que as organiza¢des devem incrementkr-s@nhecimento, desenvolvendo cinco
“disciplinas” que serdo essenciais para o proceesaprendizagem, a saber: pensamento
sistémico; dominio pessoal, modelos mentais, ate@@ de uma visdo compartilhada e
aprendizagem em equipe.

A diferenca que mais se destaca entre autores sprevem sobre aprendizagem
organizacional podser sintetizada néato de eles enfatizarem a aprendizagem como um
processo técnico ou social. Num olhar mais técnmupde-se que a aprendizagem
organizacionaldiga respeito ao processo eficaz de interpretacdo emaigio tanto dentro
como fora da organizacdo. Essas informacdes podemusintitativas ou qualitativas, mas
encontram-se, em geral, explicitas e sdo de domiibbco. Por outro lado, numa visdo mais

social sobre a aprendizagem organizacional focabza maneira pela qual as pessoas
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atribuem significado as suas experiéncias no thab@ASTERBY-SMITH; ARAUJO, 2001,
p.17-19).

Como a geracdo do conhecimento tem uma ligacdo el o processo de
aprendizagem, acredita-se que as organizacoes goossu “germe do conhecimento”
(FLEURY, 1994, p.222-233). Assim sendo, esperatgse @éptejam aptas a sobreviverem no
ambiente em que estdo inseridas bem como sejarmesaga adaptarem-se as transformacdes
por estarem em constante processo de aprendiz8f€ENCOURT, 2010, p.18).

A aprendizagem organizacional pode ser considerexsa perspectiva, uma resposta
alternativa as mudancas enfrentadas pelas orgéeiagela qual se busca o crescimento das
condi¢cdes de aprender continuamente e a traducgggesie€onhecimentos em praticas que
ajudem a uma melhor competéncia, tornando a orggédz mais competitiva
(BITENCOURT, 2010, p.18).

De acordo com o BordanavapudBOOG, 1995, p.239):

[...] um processo pelo qual adquirimos experiéncias nos levam a aumentar a
nossa capacidade, que nos levam a alterar dispssidé acbes em relagdo ao
ambiente, que nos levam a mudanca de comportanfeate-se dizer ainda que a
aprendizagem seria uma modificacdo relativamentagreente na disposicdo ou na
capacidade do homem, ocorrida como resultado datsddade e que ndo pode ser
simplesmente atribuida ao processo de crescimentat@racdo ou a outras causas
como doenca, mutacdes genéticas.

Destaca-se, nesse conceito, a importancia da vavénda acéo, isto é, da vivéncia de
experiéncias e oportunidade da mudanca de compamtaine ndo apenas da aquisicdo de
conhecimentos. Para os administradores, a aprgaiizpode ser vista como a base para uma
“vantagem competitiva sustentavel” (BITENCOURT, @0f.19).

Segundo Antonello (2005, p.27), apés fazer uma@eviedrica a fim de caracterizar a

aprendizagem organizacional, mesmo que, de certaaf@mpirica, chega-se a seguinte

defini¢ao:

A aprendizagem organizacional € um processo cantiruapropriacéo e geracao de
novos conhecimentos nos niveis individual, gruparganizacional, envolvendo
todas as formas de aprendizagem - formais e inferrsa no contexto
organizacional, alicercado em uma dindmica dex&flee acdo sobre as situagbes
problema e voltado para o desenvolvimento de ca@npgts gerenciais.

Observa-se que, para a definicdo acima, algungs@ontos a serem ponderados. A
aprendizagem organizacional € dependente, ou dejadentidade organizacional e das

competéncias ligas a historia da organizacdo; da apmendizagem que pode ocorrer por
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transferéncia e, por fim, de uma aprendizagem dumnte a prépria atividade, aciona os
saberes prévios e o aprender com a pratica. Opt®s ndo menos importantes sdo 0s
processos mudanca, grupo, criacéo e reflexdo, agéacao e cultura (ANTONELLO, 2005,
p.27).

No contexto da aprendizagem, destaca-se a neadssta compartilhamsights
conhecimentos, crencas e metas para que o cofgBivaleca e a organizacao aprenda, isto é,
para que a organizacao edifique sua propria religamemaria, as quais servirdo de alicerce
para aprendizados futuros. Nesse momento, a apega individual € transformada em
coletiva, e o0 conhecimento individual € incorporads praticas organizacionais
(BITENCOURT, 2010, p.24).

Conforme MarquardtapudBITENCOURT, 2010, p.25):

[...] aprendizagemndo consiste em separar as atividades que ocomés au
mesmo durante as atividades diarias no trabalbp&las em aulas eventuais. Nem
€ uma atividade reservada ao grupo gerencial Q.4domportamento que define a
aprendizagem sdo aqueles que definem a produteidegbim, a aprendizagem € o
coracdo da atividade produtiva. Simplificando, seagdizagem é a nova forma de
trabalho.

Corssan, Lane e Whitagud BITENCOURT, 2010, p.25), publicaram um artigo no
qual sugerem um modelo para trabalhar o processpm@mdizagem nas organizacdes, os 4
“Is”, que representam as iniciais dos elementosrasndo modelo: intuicdo, interpretacéo,
integracéao e institucionalizacao.

A intuicdo refere-se a um processo de aprendizagmehvidual, ja que € uma
qualidade propria do ser humano, e nao, organizatié interpretacdo, seguindo a mesma
diretriz da intuicdo, também propria do ser humapdyilegia o refinamento e o
desenvolvimento de “insights” intuitivos. A integé, por sua vez, dedica-se a compreensao
da mudanca e as acdes, focalizando a acao col&ijva.institucionalizacdo, a seu modo,
refere-se a um processo de absorcdo de aprendizagirdual e grupal no intuito de
formalizar e disseminar o aprendizado na organ@akartando, focaliza acdes rotineiras,
definicdo de tarefas e mecanismos organizacioBAIENCOURT, 2010, p.25).

Portanto, pode-se consolidar a aprendizagem atragés treinamento e
desenvolvimento de competéncias. Nessa perspectavasecdo seguinte, tratar-se-a do

treinamento e desenvolvimento das pessoas naszagaes.
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2.3TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

De forma mais genérica, o termo treinamento vemdseutilizado para tracar
praticamente qualquer esforco da organizacdo pastivan o aprendizado de seus
colaboradores. Alguns especialistas, porém, diséimg o treinamento como o esforco
despendido para orientar e melhorar o desempensacalaboradores a curto prazo, e o
desenvolvimento com o objetivo de estender asidatiés em futuras responsabilidades. Nas
organizacdes, os dois termos tendem a combinareratseentando as habilidades dos
colaboradores (BOHLANDER; SNELL, 2009, p.250).

Um dos principais motivos para as organizacfesidrem seus colaborares é a
elevacédo do nivel de seus CHA’s (conhecimento lidalde e atitudes). Com essa medida, os
colaboradores tornam-se mais eficientes e capazeesbmpenhar cargos em outras areas,
contribuindo, dessa forma, para que os mesmosrtenh@ visdo mais ampla da organizacéo
(BOHLANDER; SNELL, 2009, p.250).

A expressao “treinamento e desenvolvimento” sudgatro do cenario empresarial
norte-americano, no contexto de criagad\deerican Society for Training and Development -
ASTD Até a década de 70, falava-se apenas em treinandemtro da ASTD. O termo
“desenvolvimento de recursos humanos” foi criaddimal da década de 1970, por Leonard
Nadler. Nadler (1984). Relata que, quando apresemideia pela primeira vez em 1969, nédo
obteve imediata aceitacdo internacional, a expoessd usada de forma pouco frequente e
sem muita relagdo com a area que hoje a adotou GAS ABBAD, 2006, p.138-139).

Para Nadler dpud VARGAS; ABBAD, 2006, p.141-142), a expressao
“desenvolvimento de recursos humanos” possui unigalfancao: refere-se ao fomento da
aprendizagem para empregos, propondo-se a ajudapamizacdo no alcance dos seus
objetivos. O autor defende 0 uso dessa expres&d®,SA0o encontrados trés importantes
conceitos — Treinamento, Desenvolvimento e Educadd literatura, existem varias
definicbes sobre treinamento, entretanto, percebgue, embora numerosas, elas guardam
grande coeréncia entre si.

De acordo com Hinrichsapud VARGAS; ABBAD, 2006, p.140) “treinamento pode
ser definido como quaisquer procedimentos, deatin@ organizacional, cujo objetivo é
ampliar a aprendizagem entre os membros da org#&mZaPara Nadlerapud VARGAS,;
ABBAD, 2006, p.140) “treinamento é aprendizagemaganopiciar melhoria de desempenho
no trabalho atual.” Goldsteinagud VARGAS; ABBAD, 2006, p.140) coloca que
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“treinamento € uma aquisicdo sistematica de astudenceitos, conhecimento, regras ou
habilidades que resultem na melhoria do desempem@balho”.

Segundo Bastosapud VARGAS; ABBAD, 2006, p.141), a definicdo propogiar
Hinrichs @pud VARGAS; ABBAD, 2006, p.140) fornece um desenvolemo importante
para refletir-se o conceito de treinamento e difeigelo de outros conceitos. Bastos salienta
que a definicdo de Hinrichs restringe-se a amgditdd conceito de treinamento ao inserir o
critério de intencionalidade de produzir melhoradesempenho e o controle desse processo
pela organizacdo. Assim, considerando-se essextonteeinamento ndao pode ser reduzido,
como geralmente ocorre, a oferta de cursos emdsakula; por outro lado, destaca Bastos
que a definicdo dada por Hinrichs ndo abarca tedasxperiéncias de aprendizagem no
contexto organizacional.

Rosenberggpud VARGAS; ABBAD, 2006, p.141) diz que o treinamemaitilizado
quando se necessita delinear a aprendizagem nuet@aliespecifica, ou seja, a fim de dar o
suporte aos colaboradores na formagcdo de uma nabididade, utilizando-se um novo
conhecimento de uma determinada maneira ou em tenndeado nivel de proficiéncia e,
algumas vezes, durante um especifico periodo daotem

O treinamento, na visdo de Rosenbeagpul VARGAS; ABBAD, 2006, p.141)

apresenta quatro elementos principais:

. A intencdo de melhorar um desempenho especffmmpalmente derivada de
uma avaliacdo de necessidades e refletida na algimmde objetivos instrucionais;
. o desenho que reflete a estratégia instrucions melhor se ajusta a

aprendizagem requerida e as caracteristicas daetdiebem como as estratégias de
mensuragdo que apontam a eficacia do treinamento;

. 0s meios pelos quais a instrugéo é entregue gde mcluir a sala de aula,
uma variedade de tecnologias, estudos independemt@sombinacdo de diferentes
abordagens;

. a avaliagédo, cujos niveis de complexidade podamnay desde situacdes mais
simples até as mais formais que incluam exigémigasertificacdo.

Assim sendo, para que se tenha um retorno satisfat® investimento em
treinamento, e este cause impacto nos colaboraddese-se recorrer a uma abordagem
sistémica de treinamento. Nessa abordagem, abrasgemouatro fases: levantamento de
necessidades, projeto do programa, implementacavakacédo. Além disso, para que o
treinamento esteja focado nas prioridades da argefo, tém-se ainda na avaliacéo
sistematica trés tipos de analises: analise daemapandlise de tarefas e analise de pessoas
(BOHLANDER; SNELL, 2009, p.252).
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Historicamente, segundo Malvezap{d PILATI, 2006, p.160), somente a partir de
1930 ocorreu uma maior procura a fim de estrutorese cientificamente as acdes de
treinamento nas organizacbes. Tal ocorréncia p@denstada uma vez que 0s gestores
observaram que somente com o uso de tecnologiaspessivel desenvolver um processo de
adaptacdo do homem ao trabalho prescrito, paraetpedquirisse o repertério minimo
necessario para poder executar as tarefas.

A partir da década de 60, o enfoque sistémico pass®r o foco da administracéo de
Recursos Humanos, assim sendo o treinamento coneedamer parte dos seus sistemas
basicos. Esse aspecto envolve as atividades vsltpdea dar suporte as caréncias dos
colaboradores nas organizacées em termos de cardrgol, habilidades e atitudes, com o
objetivo de desenvolver as tarefas ao alcance djstivios da organizagdo. Assim, o
treinamento passou a ser visto como um sistemalg@age alguns subsistemas, tais como:
diagnostico, que visa identificar as necessidagesralnamento; prescricdo, que propde a
elaboracdo de um plano eficaz; execugdo, que m@mocalocar em pratica o planejado;
avaliacao, para verificar a medida dos objetivogreinamento (GIL, 2010, p.119).

Esse enfoque tem como primazia a aglutinacdo das dizersas contribuicbes
cientificas ao treinamento. Os programas de tregméonconsideram, entre outros objetivos, a
necessidade e as aspiragdes do colaborador, stizagdes, dificuldades de aprendizagem,
etc. A area de Treinamento e Desenvolvimento apabassumir um grande compromisso de
consultoria interna, uma vez que apoia 0s procedsaoaudancas, sejam elas individuais ou
em grupo (GIL, 2010, p.119-120).

Portanto, no exercicio da consultoria interna, psmleverificar a necessidade de
treinamento na organizagdo. Assim sendo, na subsseduinte, buscar-se-4 tracar o0s
elementos importantes que devem ser observadogvamtamento das necessidades de
treinamento, ja que essas sao importantes fatorambiente de uma organizacao, no que diz

respeito ao conhecimento, as habilidades e aslesitlesenvolvidas no ambiente de trabalho.
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2.3.1 Levantamento das necessidades de treinamento

Anteriormente, falou-se da abordagem sistémicaiahdpra suporte para que se trace
o levantamento das necessidades de treinamentgaaizacao. Torna-se importante lembrar
gue, nessa abordagem, dentre as fases observattagyamento, encontra-se o levantamento
das necessidades (BOHLANDER; SNELL, 2009, p.252).

Estudos como o levantamento realizado pela AssixiAgnericana de Treinamento e
Desenvolvimento argumentam que, em razéo de cukiaxmpeténcia e do tempo exigidos,
as organizacoes realizam em menos de 50% o levantardas necessidades de treinamento
(BOHLANDER; SNELL, 2009, p.252).

Ainda assim, num contexto mais abrangente, o lamaento das necessidades de
treinamento tem um carater de extrema importanaig arganizacdes, pois permite uma
visualizagdo dos locais que prioritariamente netzasde investimento em treinamento
(BORGES-ANDRADE; CASTRO, 2004, p.98).

Segundo Borges-Andrade e Castro (2004, p.98), antamento das necessidades de

treinamento pode:

« fornecer subsidios para a tomada de decisdes sginograma de treinamento;
« contribuir para o avancgo cientifico acerca dmamento e de sua eficacia;

* aumentar a visibilidade e a credibilidade doesist de treinamento

Importante destacar que o processo de levantandestoecessidades de treinamento
tem por objetivo a busca pela sistematizacéo dizacdo de problemas de desempenho, os
quais podem ser solucionados por meio de acdesa@duais. Situacdes isoladas, como
condi¢des precarias, ndo consistem fonte parati@vemto das necessidades de treinamento.
Necessita-se de uma andlise mais ampla, a qualvengoorganizacdo e sua estrutura de
modo geral, como também analise das relacdes a@s®vpis. Nas acdes de T&D tem-se um
reflexo sobre a melhora dos CHA’s e ndo apreser@afase nas condi¢cdes de trabalho
(MENESES; ZERBINI, 2005, p.3).
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2.3.2 TreinamentoOn The Job

Uma organizacdo para se desenvolver, necessita wddificpgcdo de seus
colaboradores. Ultimamente, vé-se a busca das ieegé®s por profissionais mais
qualificados e preparados, consolidando-se assmestimento da organizagdo no mercado
(CARRERA; SILVA, [2000], p.1).

As empresas investem, atualmente, em T&D 0 que,gende parte, implica a
realizacdo de cursos fora do horario de servicodaeante o horario de servico com o
empregado afastado de suas atribuicées. H& sisjagdeentanto, em que o colaborador é
treinado durante a propria execucao de suas funEgeselacdo as técnicas de treinamento, a
utilizacdo do treinamento durante a execucdo dmlina apresenta-se como uma importante
solugéo para minimizar custos operacionais.

O treinamento realizado durante a execucao delti@bdesignado comon the jobh
adquire grande importancia no interior das orgafiega como uma das ferramentas mais
importantes na preparacdo dos colaboradores, jpainoénte no tocante a diminuicdo das
imperfeicdes operacionais (CARRERA; SILVA, 200(0))p.

Segundo Boog (1994), o treinamento durante a e&ecdg trabalho vem refor¢cando a
hipotese de que as habilidades necessérias a éwedas tarefas podem ser aprendidas com
muito mais eficiéncia por meios de métodos forrdaisreinamento.

Para ele, tratando-se dessa forma de treinamemne;ognendavel que supervisor e
técnico atuem conjuntamente dentro de um prograns&raaplicado, pois 0 supervisor
identifica as necessidades de treinamento, areksa conjunto com o técnico de treinamento
desenvolve a metodologia, 0s objetivos ao quatiodmento se destina, bem como avalia os
resultados obtidos no processo.

O treinamento durante a execucdo do trabalho apdicaa treinandos que
desempenharéo tarefas especificas e para deteawipasdicdes de trabalhos na organizacgéo.
Para muitos autores, esta é uma das formas dartreirio que pode ser considerada mais
rapida para ensinar trabalhadores com baixa ou am@dalificacdo. Os treinandos séo
ensinados por instrutores devidamente qualificadpsge podem ser seu supervisor, um
empregado mais experiente, ou um instrutor deaneémto em tempo integral. A eficacia
deste tipo de treinamento dependera muito do pregarinstrutor, bem como o material

pedagogico que ele terd em maos para auxilia-jwrocesso de treinamento.
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Na secdo seguinte abordar-se-4 o conceito de cénugi$, bem como a sua

importancia no contexto atual das organizacoes.

2.4COMPETENCIAS

A despeito do termo competéncias ndo consistir era novidade, numa primeira
compreensao associa-se 0 mesmo simplesmente aidemfgacue um individuo possui.
Porém, no campo da gestao de pessoas, este teguiceathda vez mais importancia, seja no
meio académico ou nas organizacoes.

No espaco da administracdo, o termo competéncesapia-se sob duas perspectivas,
sendo cada uma delas ligada a um eixo conceitugrirAeira delas liga-se a dimenséao
estratégica das organizacdes, podendo ser umaadivar para alavancar a competitividade.
De outro lado, mais difundida, a nocdo de compe&énpresenta-se como referéncia a
praticas da propria gestao de pessoas ([@i&d, 2010, p.11-12).

Outra consideracao que ndo se pode refutar é a&apalavra competéncia, ao longo
do tempo, estar sofrendo forte influéncia da adstia¢do, pois inicialmente trazia em seu
cerne aspectos que apenas diziam respeito a liagupgidica, ou seja, faculdade atribuida a
alguém ou a uma instituicdo para apreciar e julgals questdes. Com o desenvolvimento, o
termo adquiriu uma extensdo que passa a qualiéadividuo capaz de realizar atividades
dentro de uma organizagao (ODERICH, 2005, p.95).

Na criacdo de uma alternativa com maior aprovagdoyirtude das abordagens mais
conservadoras da gestdo de pessoas, a abordagempetéocias’ possui algumas
caracteristicas significativas. Inicialmente, surgo instante em que ocorria no mundo uma
transicdo econdmica muito grande, o que provocaia neestruturacdo nas organizagbes. Em
funcdo do fator econdmico, antigas qualificacbesmés tradicionais de definicdo de
empregos, as relacdes entre as pessoas e as aggasiaparecem como ultrapassadas. As
estruturas das categorias profissionais que sdittoresn como estrutura basica de definicao
dos cargos nas organizacdes também parecem rugutde lado, as organizagdes iniciavam
um processo de questionamento em relagdo aquelesippys mais conservadores de
evolucéo de carreiras, de divisdo de papéis e @argps profissionais. A aproximacao da
nocdo de “competéncia” acabou por ampliar os p@enae contribuicdo das pessoas

abrindo oportunidades de mudanca nas organizac@sglod a essas competéncias,
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acompanhando as perturbacées que diversos setamiesnhacabado de sofrer (THEVENET,
2010, p.299-300).

Importantes autores apresentam as seguintes defngpbre competéncias: segundo
Boog (1991, p.16), “Competéncia € a qualidade adagé capaz de apreciar e resolver certo
assunto, fazer determinada coisa; significa capdeidhabilidade, aptidao e idoneidade.”

Para Moscovici (1994, p.26),

O desenvolvimento de competéncias compreende @xtaspintelectuais inatos e
adquiridos, conhecimentos, capacidades, experiémeturidade. Uma pessoa
competente executa acdes adequadas e habeis emafaeeies, em sua area de
atividades.

Outros autores, como Fleury e Fleury (2000, p.2fpyesentam como competéncias
“um saber agir responsavel e reconhecido, que a@aptnobilizar, integrar, transferir
conhecimentos, recursos, habilidades que agregaéon &condmico a organizacdo e valor
social ao individuo.” Nas referidas definicbes, @aé encontrar énfase na aptiddo, nos
valores, na formacao, na acao e nos resultados.

Ainda com enfoque nas definicbes de competéncasfidan (2001, p.66), diz:

A competéncia profissional € uma combinagéo de ednientos, de saber-fazer, de
experiéncias e comportamentos que se exerce emomiexto preciso. Ela é
constatada quando de sua utilizacdo em situacdtsgomal a partir da qual é
passivel de avaliacdo. Compete, entdo, a emprestfich-la, avalia-la, valida-la e
fazé-la evoluir.

Assim como outros autores ja citados, Zarafian 12@hfatiza as competéncias nas
aptiddes, na agdo e nos resultados. Dentre os sds/econceitos apresentados de
competéncias, suas abordagens permitem diferenfi@seé ou perspectivas. Para as énfases
dadas por Moscovici (1994), Fleury e Fleury (208@arafian (2001), observa-se destaque
nos aspectos que se referem a aptiddo e a acén;pertanto, a capacitacdo, praticas de
trabalho e capacidade de mobilizacdo de recurséSEMBCOURT; BARBOZA, 2010,
p.183).

Conforme Moscovici dpud BITENCOURT; BARBOZA, 2010, p.185), pode-se
analisar as competéncias sob o0 ponto de vistactécou interpessoal, sendo ambos
necessarios para o desenvolvimento humano. Emarelas competéncias analisadas
tecnicamente, os conhecimento e as técnicas naotgar um desempenho adequado e de
qualidade. Ja as caracteristicas pessoais detennairc@mportamento humano, o que garante

uma tendéncia muito diferente do funcionamento ma maquina, por exemplo. Ainda em



25

relagcéo a este, refere-se a habilidade de lideazfiente com relagdes interpessoais, de tratar
com outras pessoas de modo adequado as necessitadesla uma e as exigéncias da
situacéao.

Por conseguinte, uma das analises feita de forezel# que as competéncias podem
manifestar-se através de uma iniciativa de sucgéssadividuo na situagdo profissional, em
gue 0 mesmo assume alguma espécie de responghiliddo entanto, torna-se
imprescindivel definir quais serdo os critériofdi#o e também ter estabelecida certa relacao
entre mobilizacdo das competéncias e desempenASAEAAN, 2001, p.88).

Uma situacdo que se repete com certa frequéncaiarélq uma determinada area deve
cumprir um conjunto de desempenhos. Nesse semtiderva-se que devem ser melhor em
diversos campos, como por exemplo, em custos, aidgde de servicos, em prazo, na
capacidade de inovacdo, etc. Portanto, de forméicpraa competéncia das pessoas
manifestar-se-a na inteligéncia de decidir, de &oempirica e em situagéo real e imediata,
como por exemplo, se devera ser aumentado o fluxa qualidade de servico (ZARAFIAN,
2001, p.93).

O individuo possui competéncias inatas e outras pgadem e devem ser
desenvolvidas a partir de treinamentos. Assim semdo competéncias necessarias ao
desenvolvimento de um individuo junto a organizagéecisam ser avaliadas e validadas.
Nesse contexto, reforca-se a ideia de que as cényi@s também estdo associadas ao
treinamento do funcionario na organizacdo, ou segamelhoria ou desenvolvimento do
CHA'’s do individuo.

2.5 CONSIDERACOES PARCIAIS

O treinamento necessita ser compreendido como w@ea €ducacional ampla e
continua na vida do trabalhador. Um bom treinamealém de propiciar lucratividade a
organizacao, promove a motivacado dos funcionamaoa pealizarem um bom trabalho.

Importante esclarecer que o colaborador, para ssgrena instituicao, participa de
uma selecdo por meio da andlise de seu curricatpyido de uma entrevista. Assim que
admitido é encaminhado ao responsavel imediatalotenicio o seu treinamento, o qual
ocorre na execucao do proprio trabalho. Findo doperde experiéncia, verifica-se, atraves

do preenchimento de uma ficha, se o colaboradorgesstdo conseguiu absorver 0s
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conhecimentos necessarios para o desempenho dang@, bem como se 0 mesmo esti
devidamente comprometido com o propésito da orggéiz, ou seja, promover um
atendimento satisfatério ao cliente.

Dessa forma, em uma parte do trabalho, focou-seest@p da aprendizagem a fim de
que fossem analisadas as diferencas de desempeashindividuos antes e depois do
treinamento, e a outra procurou definir as compedngue devem possuir 0os colaboradores
da organizacdo para o desempenho de suas atividfmdes no cliente; relacionamento
interpessoal; inovacao e capacidade de risco; aomgirmento e equilibrio emocional.

Para a efetivacdo de um bom treinamento € impert@star a sua real necessidade,
para que sejam empregadas técnicas formais comodalidadeon the joh assim como
sistemas de capazes de desenvolver competéncias.

Para que uma organizacao atinja os objetivos azgeioinais, entre eles ampliar a sua
efetividade, espera-se realizar um treinamentafaquzalo, para que o aprendizado sirva como
subsidio para o0 aumento das competéncias desejadas.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho utilizou a pesquisa qualitatialoratoria, tendo como método o
Estudo de Caso e como fonte para a coleta de gaithodrios a entrevista dos colaboradores
do Servico Notarial e Registral.

O Estudo de Caso como método € importante quanddeseja compreender
fenbmenos relacionados a vida real, pois, seguiNa2010, p.39), € uma pesquisa empirica
gue “investiga um fendmeno contemporaneo em pradiade e em seu contexto de vida real,
especialmente quando os limites entre fenbmenasoatexto ndo sédo claramente evidentes”.

Segundo Gil (2007, p.34):

O Estudo de Caso € uma modalidade de pesquisaraemgfautilizada nas Ciéncias
Biomédicas e Sociais, consiste no estudo profunéaaeistivo de um ou poucos
objetivos de maneira que permita seu amplo e detallconhecimento, tarefa
praticamente impossivel, mediante outros delineé&msga considerados.

A coleta de dados é parte do trabalho cientificogem sdo expostos o0s instrumentos
utilizados para reunir os dados necessarios. Par@2@?2, p.163), esta parte do trabalho
“envolve a descricao das técnicas a serem utilzpdea a coleta de dados”, sendo que, para a
realizacdo deste trabalho, utilizou-se como técaieatrevista.

Nessa perspectiva, a entrevista apresenta comldéda a coleta de informacdes
necessarias para compor a analise de dados aatieada em referéncia ao treinamento.
Assim sendo, o papel do entrevistador é de extrapartancia, pois ndo pode apresentar-se
revestido de juizos de valor nem conduzir as reéapak entrevistado (GIL, 2007, p.163).

Pode-se definir, assim, a entrevista cientificarifoauma situacdo frente a frente em
gue uma pessoa, 0 entrevistador, faz perguntadra, @uentrevistado, objetivando receber
respostas pertinentes ao tema estudado” (SCHULZE®BS, p.106).

A maioria das entrevistas refere-se a questfestmasr(& IN, 2005, p.116):

Pode-se afirmar que as entrevistas, nesse sed#dem ser consideradas relatorios
verbais, devendo ser registradas e interpretadas patrevistadores especificos,
pois se o0s respondentes forem bem informados, fodear interpretacdes

importantes para determinadas situagdes.
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Para a realizacdo da entrevista foi formalizados/idenpreviamente, para no minimo
10 (dez) dos colaboradores lotados no Servico Mdtar Registral, dentre os quais 0s
responsaveis por setores e alguns de seus sulbwdinA escolha dos colaboradores
justifica-se pelo fato de serem pessoas resporsspell andamento da atividade em questéao,
seja no inicio do processo ou em sua finalizagéo.

Elaborou-se um roteiro semi-estruturado conforn@ndijze. O local escolhido para a
realizacdo da entrevista foi a propria sede doi@eiNotarial e Registral, em sala reservada.

Relativo ao numero de entrevistas acima citadogafer(2009, p.6) faz o seguinte

comentario acerca das pesquisas qualitativas:

guanto ao nimero de pessoas que podem ser indivigliz entrevistadas, existem
autores que consideram 15 um nimero minimo parawstas e 25 um nimero
maximo adequado. Esses limites ndo podem, contedtomados ao pé da letra.
[...] tudo depende do problema da investigacidomé#odologia escolhida e da
representatividade dos entrevistados. Depende éramtte bom senso e de dominio
de certas regras cientificas, por parte do pesdoisa

Para concluir, a interpretacdo dos dados deu-sempary do método de analise de
conteudo, cujo resultado deve transparecer os ivdgetda pesquisa bem como dar
importancia aos sentidos atribuidos nas mensagetas dhas entrevistas realizadas.



4 ANALISES DOS RESULTADOS OBTIDOS NAS ENTREVISTAS

O objetivo deste capitulo é apresentar a analiseasultados obtidos nas entrevistas e
esta dividido em seis sec¢les, as quais tratarancatagorias de analises e divididas da
seguinte forma: 4.1. selecdo de pessoal; 4.2. thsdrude cargos e modificacbes nas
atividades; 4.3. Treinamento: Satisfacdo, Necedsidde Treinamento, Importancia do
Treinamento e Modalidade de treinamento; 4.4. Foco cliente e Relacionamento
Interpessoal; 4.5. Inovacdo e Capacidade de RidcComprometimento e equilibrio
emocional.

Quanto as entrevistas, as perguntas envolveramgmesso do colaborador na
organizacao, aspectos sobre o treinamento e conueeté

Em relacéo a hierarquia dos entrevistados, foramdidos da seguinte forma:

Quadro 1— Categorias dos entrevistados

Quantidade de Cargo Tempo de Servico
funcionarios
1 Funcionario Substituto do Tabelido (Geréncia Acima de 30 anos na funcao
superior)
1 Funcionario Encarregado de setor (Geréncig Acima de 15 anos na funcao
intermediaria)
1 Funcionario Escrevente (Colaborador) Acima dearids na funcéo
4 Funcionarios Escrevente (Colaboradores) Acima aeos na funcéo
2 Funcionarios Escrevente (Colaboradores) Inferibano na funcéo

Para uma compreensdo mais ampla dos resultadao®btom as entrevistas, 0
quadro 2 apresenta as categorias de analise selda® e as respectivas palavras-chave

encontradas, a saber:

Quadro 2 - Identificacdo das Categorias de Analise

PERGUNTAS* CATEGORIA DE ANALISE PALAVRAS-CHAVE
Formalidades;

1 Selec¢édo de Pessoal Entrevistas;

Analise de curriculo.

Mudanca de setor;

2/3 Estrutura de cargos e modificag@e®lobilidade de cargos;
nas atividades Promocéo.
Implementag&o de novos processos;
Informatizacgéo;

Mudancga de setor
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Apoio de colegas;

Aprendizado no dia a dia;

4/5/6/7 Acompanhamento diario;
Treinamento: Satisfacag;Duvidas;

Necessidade de Treinamen{oSem necessidade no momento;
Importancia do Treinamento |eNao reconhece necessidades;
Modalidade de treinamento Mudanca de funcéo;

Melhores resultados;

Minimiza problemas

Facil aprendizagem;

Aprimora conhecimentos.
Dedicacéo;

8 Foco no cliente Apresentacao de solugdes ao cliente;
Excelente estrutura fisica;
Agilidade no prazo de entrega.
Comportamento insatisfatorio;

9 Relacionamento Interpessoal Comeco é dificil;

Trabalho em equipe na busca de solugéo
Dialogo, respeito.

Apresentacao de ideias ao gestor;
Interacao;

10/11 Inovacao e Capacidade de Risco| Atencéo na realizacédo das tarefas;
Otimizagéo;

Inconformidade com o tipo de servico gera
conflito com o cliente;

12 Comprometimento e equilibripCliente ja chega alterado ao Servico;
emocional Implementag&o de novo processo;
Cuidados com as palavras utilizadas ao falar
com o cliente.

(*) As perguntas encontram-se disponiveis no apéndli

4.1 SELECAO DE PESSOAL

A primeira questdo aborda as formalidades dos psosede gestdo de pessoas em
relagéo a contratagdo de pessoal. Procurou-sesansdi existem questdes formais observadas
no processo de admissao, como analise de curranti@vista e contratacdo de empresas para
realizacdo de processos seletivos. A relevancita dggestdo esta fundamentada na intengéo
de se verificar processos e politicas da organizagiadmissdo dos funcionarios. Assim
sendo, quando se deseja um conjunto de politipadtieas, dever-se-ia estabelecer referéncia
as politicas como principios e diretrizes que halizdecisbes e comportamentos da
organizacao e das pessoas em sua relacdo connizagge e praticas como os diversos tipos
de procedimentos, métodos e técnicas utilizadoa paplementacdo de decisdes e para
nortear as agdes no ambito da organizacdo e enretagdo com 0 ambiente externo
(DUTRA, 2009).
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Em relagdo a essas formalidades, observa-se quemaaria dos casos, 0S
entrevistados foram admitidos através da analigwigprde seus curriculos seguidos de
entrevistas. Em alguns casos, foram utilizadas esagr terceirizadas para realizacdo de

processos seletivos e como minoria a indicacated@a assumir determinada funcéo.

Meu ingresso foi por indicacédo. Na época, foi urangte desafio, néo
tinha conhecimento da fungdo que iria exercer caambém nao
conhecia a organizacédo, que tipo de servico prest@vaprendizado
foi dificil, devido ao grande movimento de publia@ncarregada néo
tinha muito tempo para me explicar. (Entrevistaglo 2

Em 1978, me estabeleci em Pelotas, vinda de Afsoande, tinha a
intencdo de ingressar na Universidade, deixei Quid em varias
empresas, sendo chamada nesta para prestar teBtendo éxito,
assumindo em 02/05/1978. (Entrevistado 3)

Através de um curriculo deixado por mim no balcaepresa, onde
fui chamado, mais ou menos, um més depois par@westt junto
com outros 3 rapazes, que disputavam 1 vaga dde&staonde
passamos pela entrevista com a psicOloga, na ocagiile me
selecionou para a vaga. (Entrevistado 10)

Portanto, a empresa podera formalizar politicasalecdo de pessoal, tendo como
diretriz a andlise de curriculo seguido da enttayisriando desta forma um comportamento
nos colaboradores e por sua vez como deveraoragielacdo ao ambiente externo. Unindo-
se com 0 assunto recentemente abordado, na segdiatseanalisaremos questbes sobre a

estrutura de cargos e as modificagbes nas ativsdade

4.2 ESTRUTURA DE CARGOS E MODIFICACOES NAS ATIVIDAES

Na segunda e terceira questdo busca-se a percdpgéentrevistados em relacdo a
estrutura de cargos na organizagdo, mobilidade nganograma e alteracdo nas suas
atividades. Sobre o organograma, vale lembrar,addegtacado na parte introdutdria deste
trabalho, que a organizacdo esta atrelada ao &stmlmeno Acordo Coletivo de Trabalho.
Embora ocorra tal ligagdo, ndo podera a organizicdonengessada sem poder sinalizar aos
seus colaboradores possibilidades de crescimewis, gpmo bem lembra Fleuryagud

DUTRA, 2009, p.20) “Uma organizacao voltada parpassado, passiva, autoritaria, com
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relacbes de trabalho pautadas pela instabilidaglequalificacdo, descomprometimento de
seus membros, dificilmente conseguira desenvolwes gultura de aprendizagem”. Dessa
forma, a aprendizagem deve fluir de forma natural tampo de proporcionar aos

colaboradores conhecimento a fim de agrega-lo déotama que o mesmo sirva para seu
desenvolvimento dentro da organizagao, trazendanapossibilidade de mudangas de cargo
ou até mesmo de funcdo. Sobre esses aspectos,s atguirevistados apresentaram 0s

seguintes posicionamentos:

Quando ingressei, comecei no atendimento, depaispfwa o
recebimento de valores. Acabei retornando paraema@dimento como
encarregada porque fiquei em segundo lugar em umgaprealizada
dentro do servico para escolha da encarregada dtorsele
intimacbes. No setor de recebimento de documentusva(
denominagdo) estou até hoje. Para mim, foi um dgan
reconhecimento por parte dos gestores da empresa.

Muitas mudancas, mas para mim as duas principaianio a
implementacdo dos selos e a mudanca do sistemasesyima o
sistema sky. Apds os teus ensinamentos e dos rfario® da sky.
Acredito, também, que treinamos dia apos dia. Jarelacdo aos
selos foi uma superac¢do do meu limite, uma vezighamos que ter
uma atencao redobrada, pois era feito tudo manuateyeo que na
maioria das vezes dificultava até uma conversajmpmrientacdo ao
colega. (Entrevistado 2)

N&o estou na mesmo fungéo hoje. O processo de maidaIreu
por minha solicitacdo, devido a um desentendimeato uma colega
do setor, como n&o concordava com aquela situacatei opor
procurar outras oportunidades para mim em outr@seb Servico.
Sim, ocorreram mudangas. Minhas atividades forandifitadas a
fim de adaptacao ao atual sistema de softwareait e atualizacdes
nos procedimentos. As modificagbes costumam ocderéorma lenta
e continua. Enfrentei as modificacdes treinandotdyee e também
aprendendo com os erros. (Entrevistado 9)

Embora a empresa divida-se em setores, para meisenvolvimento de suas
atividades, conclui-se que a organizacdo encortr@rgessada por questdes legais no que
tange a estrutura de cargos, sendo demonstrade peteevistados que a mobilidade na
organizacdo deve-se mais sob a forma de processgsielem relacdo aos cargos. Ainda
sobre a modificacdo das atividades, restou densmlsstjue a mesma ocorre acompanhada do

treinamento, assunto que sera tratado na proxigie se
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4.3 TREINAMENTO: SATISFACAO; NECESSIDADE DE TREINAENTO;
IMPORTANCIA DO TREINAMENTO E MODALIDADE DE TREINAMENTO

As questbes de numero 4 a 7 tratam do treinamedasonecessidades, da importancia
e da modalidade de treinamento. Assim sendo, Bescanalisar como foi realizado o
treinamento do colaborador ao ingressar na orggddzauais Sao as suas necessidades atuais
e também sobre a modalidade the jobde treinamento. Ao tratar-se do treinamento,
importante destaque foi dado as questbes de apeagesn. Como colado no capitulo que
tratou sobre a matéria, a aprendizagem organizacién dependente da identidade
organizacional e das competéncias ligas a histiariarganizacdo; de uma aprendizagem que
pode ocorrer por transferéncia e, por fim, de umeeralizagem que, durante a propria
atividade, aciona os saberes prévios e 0 aprermheracpratica. Outros pontos ndo menos
importantes sdo 0s processos mudanca, grupo, @regéflexdo, acdo, situacdo e cultura
(ANTONELLO, 2005, p.27). Dessa forma, os entredsetademonstraram que o treinamento
recebido foi satisfatorio e que conseguiram aprendgue necessitavam para o desempenho
de suas atividades diarias.

O aprender com a pratica torna-se relevante, pahoiente naquilo que tange a
modalidade de treinamento abordada neste trab8lblaore o treinamento, os entrevistados
inicialmente responderam se o que lhes foi dadmgm@ssar na organizagéo foi satisfatério

ou nao.

Foi satisfatorio. Quando ingressei, acompanhei ustega em sua
rotina por 3 dias, este tipo de treinamento foi h@ais logo ja estava
desenvolvendo a atividade sozinha, as duvidas saaawedida que
trabalhava e ganhava conhecimento. (Entrevistado 9)

Sim, foi satisfatério. Os pontos mais favoraveie g#stamente em
relacdo a disposicdo dos colegas, como ja conheseas funcdes,
souberam como me auxiliar, esclarecendo toda eqgesldivida que
surgisse, permitindo que eu passasse a desemparnhhas fungdes
com firmeza, sabendo exatamente o que teria de. f@@®revistado
10)

Os aspectos que envolvem necessidade de treinana@nda haverdo de ser
trabalhados na organizacéo, pois isso ajudara sealpela sistematizacao e localizacdo de
problemas de desempenho, os quais podem ser s@do® por meio de acdes educacionais,

uma vez que o treinamento dard um suporte aosaakddres na formacdo de uma nova
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habilidade. Embora o assunto do trabalho ndo temhafoco motivacional, quando da
realizacdo das entrevistas, observou-se, sem emtrgprofundidade, alguns colaboradores
mais motivados. Verificou-se esse fato ao preseneis entrevistas e nas respostas obtidas, o

que se demonstra a seguir:

Sabes que sempre senti necessidade em participarcudsos,
palestras, congressos relacionados as atividadedariais e
registrais, porque € muito importante manter essEssuntos
atualizados. Ja participei de varios e sempre cooben 0 apoio da
empresa. Normalmente, quando ha divulgacdo de algwento
relacionado com nossa area, que ndo sao muitosciteolpara
empresa a participacdo ou a propria empresa me idanpara
participar. (Entrevistado 3)

Atualmente estou muito satisfeita, acredito quessao dia a dia ja é
um treinamento, seguidamente aprendo coisas ndasa existir
interesse e cooperacdo por parte dos colegas. Thabem uma area
bastante técnica, que ndo € comum ter cursos ddedgmmento. Ja
ocorreu de um advogado, que até atua para a emprgsaté nés
promover um curso, a convite do tabelido. Foi muitteressante.
(Entrevistado 6)

No momento, no que faco, nao necessito de treintamen
(Entrevistado 7)

Na questdo seguinte, procura-se levantar a impmatado treinamento para o
desempenho da fung¢do que cada colaborador exere, ambém se 0s mesmos possuiam
as competéncias para assim manterem-se na orgami2dgle lembrar que uma das funcdes
das organizacbes — treinarem seus colaborares -elévacdo do nivel de seus CHA'’s
(Conhecimento, habilidade e atitudes). Com essadageds colaboradores tornam-se mais
eficientes e capazes de desempenhar cargos ers atges, contribuindo, dessa forma, para
que 0os mesmos tenham uma visdo mais ampla da pagédoi (BOHLANDER; SNELL,
2009, p.250). Acredita-se que os colaboradoresd@msigo que o aprendizado decorra do

treinamento.

Pra mim, o treinamento € importante para que euspagalizar as
tarefas satisfatoriamente sem depender de outréeoQue, para
nao ser dependente, necessito sempre estar meizandd em
relacdo aos procedimentos e leis, essa Ultima en&o se fala, tem
gue estar sempre acompanhando, por que nunca \paisprecisar
de tanta lei. (Entrevistado 9)
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Creio que, sempre que surgem novos fatos e mudadeas estar
atento. Um treinamento prévio pode ser Util, pate gsteja sempre
atualizado. Ja4 no tocante ao nosso oficio, estateado aulas de
portugués, que na minha opinido, sdo muito convees pois Nos
ajudam e muito no trato direto com o nosso cliemara saber
explicar de forma clara, por exemplo, que na veelado somos uma
empresa de cobranca e sim prestamos Sservicos pareeito,
relacionado principalmente ao protestos dos titu{@ntrevistado 10)

Na ultima questdo deste bloco, trata-se da modtdid@ treinamenton the joh ou
seja, durante a execucao do trabalho. A modalidasien designada toma grande importancia
no interior das organizacgdes, pois segundo Boo@4(18 treinamento durante a execucéo do
trabalho vem tornando-se a maneira como as hatiglaecessarias a execucdo das tarefas
possam ser aprendidas com muito mais eficiéncia mpeio de métodos formais de
treinamento. Esse € o sentimento trazido pelogwstados em muitos momentos, uma vez
que, por diversas vezes, demonstraram que aprenahor no dia a dia executando e
corrigindo os seus errpdem como identificam que somente poderdo melhoears s

conhecimentos através do treinamento, como se dgraanseguir:

Existe sim. O treinamento sempre é muito importpata a execucao
das tarefas do dia a dia, pois é ai que vamos sabgue realmente
iremos trabalhar. Na minha opinido € a melhor maaeie aprender,
até mesmo quando surgem dificuldades temos cobav assolucao.
O problema surge, ja se pensa na solugéo e asgimatio para que
se saiba como deve ser direcionado o atendimentoclamte.
(Entrevistado 3)

Nunca ouvi falar nesse nome, mas pelo jeito elsteexCom certeza
todo investimento em treinamento, s6 vem fazer cpm@ o
funcionéario cresca profissionalmente, sendo bomaparempresa e
para o funcionario. Na minha funcdo que trabalho naa, fui
treinado acompanhando um colega, exatamente conmstacoda
pergunta mesmo no dia a dia. Nao poderia ser difiereaté mesmo
por que se fosse de outra forma néo teria o comhecio da pratica
gue tenho hoje. (Entrevistado 10)

Logo, pode-se observar que o treinamento é a faemadquirir conhecimento para o
desenvolvimento satisfatorio das atividades nardrggdo, como também os aspectos em
relacdo a atitude do colaborador relacionados fisuldiades que pode enfrentar. Outra
contribuicdo trazida pelo treinamento durante aceg&o do trabalho é a possibilidade de

visualizar na pratica o desenvolvimento de commé8ndo colaborador e, podendo realizar
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uma avaliacdo, verificar se 0 mesmo realmente pledenvolver determinada atividade. A

partir da se¢do seguinte, foca-se a analise emetémpas.

4.4 FOCO NO CLIENTE E RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

A partir da pergunta 8, focou-se em competénciaerrevistados compreendem que
o trabalho diario da organizacdo tem como prenassaceléncia no atendimento ao cliente.
Na maioria das entrevistas, salvo dois entrevistaldonbraram sempre de situacdes em que
puderam satisfazer a necessidade do cliente guemsagradecidos pelos servigos prestados.
Os entrevistados demonstraram empenho em busohrgds para o cliente, uma vez que, na
maioria das vezes, ndo sabe o que necessitam dqaaedo chega ao Servico Notarial e
Registral.

Na sequéncia, investigou-se como o colaboradociogla-se com seus colegas e
clientes, a fim de que se consiga observar as démpas comportamentais, tais como o
relacionamento interpessoal e o equilibrio em giga dificeis. Para Fleury e Fleury (2000,
p.21), apresentam como competéncias “um saberesggionsavel e reconhecido, que implica
mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, reos, habilidades que agreguem valor
econdmico a organizacao e valor social ao individNesse sentido, o saber agir social
relevante, uma vez que a matéria-prima do trabeMeocido no Servico Notarial e Registral
sdo pessoas. Conforme Moscoviapd BITENCOURT; BARBOZA, 2010, p.185), as
caracteristicas pessoais determinam o comportanhemi@no, o que garante uma tendéncia
muito diferente do funcionamento de uma maquina,gxemplo. Ainda em relacdo a este,
refere-se a habilidade de lidar eficazmente comcéels interpessoais, de tratar com outras
pessoas de modo adequado as necessidades de @daasraxigéncias da situagdo. Nao h4,
pois, como conceber a atividade nesta area, sestirexpresenca de pessoas e a manutencao
da comunicacdo. Os entrevistados reforcaram a tampma da relacdo com seus colegas,
porém pontuaram em algum momento dificuldades draxes, como podemos observar no

relato a seguir:

Sim, enfrentei problema com uma encarregada. Sajpesela ja
estava na empresa ha bastante tempo, quando veaccpd. Tivemos
bastante dificuldade, era uma pessoa de dificilminacdo, acredito
porque ela trabalha num setor que era sozinha. @oarhegou no
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cpd, eu ja estava la e ela se achava inferior ponaquele momento
saber mais que ela. Dai sempre saia falando paraokega do
departamento que eu na verdade queria era seu Jugkr era
insegura. Na verdade queria passar a rotina do rsefovemos uma
reunido com nOSsSOS superiores e nao adiantou m@ssa
encarregada pediu demissdo achando que eu serialgada do
acontecido. Fiquei muito chateada com a situacaas flaz parte da
vida. As pessoas jamais conseguem achar que ogmabfjue gera
uma demisséo é causado por ela mesma, sempre gepragurar um
culpado. (Entrevistada 6)

Na secao a seguir, verifica-se outro aspecto gwelen competéncias, tendo por
objetivo analisar o comportamento dos entrevistadidgionados a inovacao e capacidade de

risco.

4.5 INOVACAO E CAPACIDADE DE RISCO

Nas questbes 10 e 11, buscou-se analisar a inoeacapacidade do entrevistado de
assumir riscos. Nesse aspecto, destaca-se que @etémwia pode manifestar-se atraves de
uma iniciativa de sucesso do individuo na situgmé@dissional, em que 0 mesmo assume
alguma espécie de responsabilidade. No entantwg-8& imprescindivel definir quais serdo
0s critérios de éxito e também ter estabelecida celagdo entre mobilizacdo da competéncia
e desempenhos (ZARAFIAN, 2001, p.88). Dessa foanagssumir alguma responsabilidade,
a capacidade de risco do colaborador aumenta eétansdnmentard a sua necessidade de
verificar a possibilidade de inovacdo em algum @sso. O risco € uma situagdo presente,

uma vez que a atencao na execugao em cada proweEs

i $

sita ser alta, pois como ja frisado
em questdes anteriores, trata-se da vida juridiseclientes e qualquer erro reflertir-se-a em

uma situacao publica.

Quando tenho alguma ideia nova, costumo conversar 0S meus
superiores. Ndo quer dizer que a ideia sera apravakcredito que
duas cabecas pensando € melhor. Nosso servico énuita
responsabilidade e comprometimento entdo nado posletomar
decisbes importantes individualmente.

Neste ano, dei entrada em uma cédula de créditwdran e nédo
percebi que a certiddo do INSS ndo acompanhavacordento. O
gerente do banco, que é nosso cliente, ja havieo pagvalor do
registro e assim considerou o documento registrddberou um
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credito de valor alto sem aguardar a retirada docdmento
registrado. N&o fiz intencionalmente, mas devidorew erro poderia
ter gerado um grande problema. Gracas a tua ajudansegui
solucionar, mas fiquei muito chateada. (Entrevist2yl

Primeiro olhamos a area que esta deficiente. Damco grupo

procuramos solucdes, ideias, sugestbes, sempre iotuito de

implementar, corrigir ou melhorar algo que nédo esiiéindo como

deveria.

Acho que foi justamente no processo de promocaoelacgue ja

respondi em outra pergunta, caso eu nao tivesseadaptado as
novas funcdes, eu ndo teria possibilidades de merora funcéo

anterior, que dai estaria preenchida por um noviega. Entédo esse é
0 risco, trocar o entdo “certo” pelo duvidoso, masdo deu certo.

(Entrevistado 10)

Os entrevistados demonstraram-se preocupados para&p ocorram erros e, por
conseguinte as situacdes de risco sejam diminuAdasguir sera apresentada a ultima secéao,

a qual seguira ainda com o proposito da analiseeagado as competéncias.

4.6 COMPROMETIMENTO E EQUILIBRIO EMOCIONAL

Na ultima questdo, tratou-se do comprometimentoo eequilibrio emocional dos
entrevistados. Importante definicdo sobre comp&értemos em Zarafian (2001, p.66), em
que diz:

A competéncia profissional € uma combinacéo de ecntentos, de saber-fazer, de
experiéncias e comportamentos que se exerce emomiexto preciso. Ela é
constatada quando de sua utilizagdo em situac&tsgomal a partir da qual é
passivel de avaliacdo. Compete, entdo, a emprestfich-la, avalia-la, valida-la e
fazé-la evoluir.

O comprometido auxilia a manter a calma dianteadiwersidades e obstaculos. Estar
comprometido também se refere a perseverar oustsacde em tempos mais dificeis. Nessa
perspectiva, ajuda a definicdo de Zarafian (20Qtha vez que o saber-fazer € um
compromisso e a seguranca do colaborador podeztrasiiem equilibrio, pois uma vez
detendo determinada habilidade e conhecimentadeségguro na execucdo de determinada

tarefa ou funcdo. Importante foram as contribuigiiEs entrevistados para a percepcao dessa
realidade.
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Situacdes dificeis foram varias, mas nao perdiwléaio emocional,

gracas ao respeito e atengdo que dei a cada umaitizacdes que ja
enfrentei junto a esta empresa. A compreensao daajo Tabelido-
registrado, acabaram por resolver todas as situac@e forma
racional. (Entrevistado 3)

Uma situacdo dificil que ocorre é atender clienteega chega no
setor de atendimento alterado. Acabo tendo maisalteo, por que
necessito primeiro reverter a situacdo e ganhar anfianca do
cliente, o que acaba sendo uma tarefa dificil eal&ampo. Como
aprendi que precisamos ouvir para depois poder,adgixo ele falar
primeiro acompanhando com o raciocinio o que dexeif. Sempre
estou a disposicdo para esclarecimentos auxiliandajue posso e,
guando ndo posso, procuro a solugcéao, que pode re@r pesquisa ou
apoio do colega para responder ao cliente. (Ens&@&do 9)

A implementacdo dos selos foi um momento difigih pados nos.
Todos os setores precisaram colaborar para dar amelato na rotina
de trabalho. Foi uma coisa que ninguém esperavamaresa e foi
imposta pelo tribunal de justica. N&o existia mutempo para
adequacdes na empresa, dai tivemos realmente quaraos com 0s
outros. (Entrevistado 6)

E importante compreender que ndo se solucionangmals com imposicdes, pois
tudo quanto é imposto acaba prejudicando de algwmawaeira o setor ou o colaborador.
Situacbes em que processos foram impostos — colai@me os entrevistados — acabaram
marcados como um processo negativo, uma vez quémée tempo para uma preparagao

dos colaboradores.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo verificou de que maneira as competneteridas aos colaboradores da
organizacdo Rocha Brito Servico Notarial e Redigistéo sendo treinadas e desenvolvidas.
Constatou-se a importancia de que a organizacatentan politicas de treinamento, sendo
que, dentre os objetivos dessas politicas, devamatar o reforco ao desenvolvimento de
competéncias.

Inicialmente, foi realizado estudo destacando assqees inseridas no contexto
organizacional, abordando conceitos e a importéaeigestdo de pessoas na organizacdo. A
aprendizagem também foi tratada com devida impodanlestacando-se sua formacao nos
processos cognitivos, ou seja, no conhecimento domte de enriquecimento do individuo.

Na sequéncia, observaram-se 0s aspectos que enmvolhtreinamento, abordando-se
definicbes, caracteristicas, necessidades e fodeguada ao tipo de organizacdo estudada, a
saber, o treinamentn the joh aquele utilizado na execucédo da tarefa diariaat@borador.

Por fim, efetivou-se o estudo sobre competénciasjual se destacaram suas definicoes e a
sua importancia para a organizagao.

Utilizou-se uma pesquisa tendo como método o estlglocaso, uma vez que
possibilita a analise da estrutura atual da orggéz. Como ferramenta para coleta de dados
foi realizada uma entrevista com os funcionarios Skrvico Notarial e Registral. Os
entrevistados demonstraram disponibilidade no tmtde reunirem esforgos para que, em
conjunto, possam contribuir para melhorias do sepnndependente do setor em que estejam
lotados, e que — através do treinamento — podemmayar seus conhecimentos, aumentando,
dessa forma, seus CHA'’s e solidificando o objepwmnordial da organizacao: a exceléncia
no atendimento aos clientes.

Assim, no estudo, destacou-se a atual situacdo cdtaboradores, a partir de
guestionamentos referentes ao cargo, modificac@eatividades, treinamento, necessidade e

modalidade de treinamento.
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Importantes consideragbes foram devidamente trezidalendo lembrar que para
Moscovici (1994, p.26),

O desenvolvimento de competéncias compreende @xtaspintelectuais inatos e
adquiridos, conhecimentos, capacidades, experiématuridade. Uma pessoa
competente executa acdes adequadas e habeis emafaeeies, em sua area de
atividades.

Constatou-se, por meio da analise das entrevipiasas competéncias necessarias aos
colaboradores da organizacdo séo: foco no clieetacionamento interpessoal, inovacéao,
capacidade de risco, comprometimento e equilibrioctonal.

O presente estudo limitou-se a analisar uma daana@g;des que atua no ramo dos
Servicos Notariais e Registrais, sendo a Unica daterminadas especialidades neste
municipio.

Verificou-se que as competéncias requeridas pefviceeNotarial e Registral sdo
treinadas e desenvolvidas na organizagéo por neeicethament@n the joh no entanto sem
que haja uma politica formal de treinamento estzih pela empresa.

Apesar de o referido treinamento mostrar-se efieiemo desenvolvimento das
competéncias necessarias aos colaboradores, evidexgca necessidade de formalizacdo de
uma politica de treinamento cujo foco centre-seaspectos técnicos, como o conhecimento
mais aprofundado da Consolidacdo Normativa NotarRégistral.

Por fim, espera-se que a pesquisa sirva para sabsmlos estudos e para gerar uma
discussdo acerca do desenvolvimento das competéneieessarias aos individuos que

trabalham nesse tipo de organizacao.
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APENDICE - ROTEIRO PARA ENTREVISTA

1. Conte de que forma foi seu ingresso no Serviganal e Registral?

2. Vocés estd no mesmo cargo desde que ingressotganizacdo? Caso afirmativo,
explique, no seu entendimento, por que ainda n&@wenonodificagdo. Em caso negativo,

explique como ocorreu o processo de mudanca de.carg

3. Desde que vocé iniciou houve modificacdes naglatles realizadas? Quais? Como

ocorreram? E como vocé aprendeu ou enfrentou essdificacdes?

4. Ao ingressar no Servico Notarial e Registratemamento recebido para desempenho
da atividade foi satisfatério? Em caso afirmatinolique quais sdo 0s pontos mais favoraveis
no aprendizado; se negativo, quais 0s pontos querdite ser observados para melhor

compreensao do aprendizado.

5. Indique quais as suas necessidades de treinanent

6. Qual a importancia do treinamento no desempdalsua fungao?

7. Existe uma modalidade de treinamento denominadie jobh que significa realizar
no seu dia a dia o treinamento. Esta modalidadste2x@m sua organizagcdo? Relate uma

situagao (caso afirmativo). Qual a sua opinidoeelsse formato de treinamento?

8. Relate alguma situacédo que tenha extrapoladpecttiva do cliente e que tenha sido

reconhecido por tal acontecimento?

9. Ja enfrentou alguma dificuldade com algum colagdider de sua equipe? Em caso

afirmativo, como enfrentou para encontrar uma saugue trouxesse algo de positivo para o

grupo.



a7

10. Como vocé procura agir na busca pela implemaatde algum processo novo que
contribua para melhoria dos processos no setoguenvocé esta colocado?

11.  Qual o maior risco que vocé ja correu na sda profissional?

12. Relate alguma situacdo dificil que tenha odorg que necessitou administra-la com

cautela, sem perder o equilibrio emocional?



