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RESUMO

O grande desafio e diferencial das empresas nos dias de hoje € manter equipes informadas,
motivadas e integradas com os objetivos da empresa, incentivando seu quadro funcional a
participar de treinamentos. No setor econdmico, o importante € preparar os colaboradores
para prestar, da melhor maneira possivel, uma consultoria financeira de qualidade ao cliente.
O tema treinamento € abordado no presente estudo, que tem como objetivo verificar a
percepc¢ao dos funciondrios do Banco Alfa sobre a aplicabilidade dos treinamentos voltados a
assessoria de investimentos aos clientes. Para tanto, realizou-se um estudo de caso, com
abordagem quantitativa, através da aplicacio de questiondarios a 61 funciondrios,
comissionados das agéncias de Caxias do Sul. Procurou-se investigar a percepcao dos
mesmos sobre assuntos como desenvolvimento, abrangéncia, freqiiéncia e eficiéncia dos
treinamentos. Os principais resultados apontam que 70,5% dos pesquisados consideram muito
importante os treinamentos em investimentos para desempenhar a sua fung¢do dentro do
banco. Nos treinamentos sobre investimentos na modalidade presencial, 83,6% dos
respondentes participam muito pouco; na modalidade auto-instrucional, este nimero é de
54,9%. Isto demonstra que os pesquisados podem ndo estar sendo motivados a participar de
cursos sobre investimentos — em qualquer modalidade — e em cursos presenciais de qualquer
tipo, pois verifica-se que 85,3% dos pesquisados demonstraram realizar os treinamentos em
investimentos financeiros para adquirir maior conhecimento sobre este assunto.

Palavras-chave: Treinamento; Investimentos; Financeiros.
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1. INTRODUCAO

Na atual conjuntura global, a troca de informacdes, e principalmente a velocidade com
que elas ocorrem, € cada vez maior. A grande tarefa, e diferencial, das empresas nos dias de
hoje é manter equipes informadas, motivadas e integradas com os objetivos da empresa,
incentivando seu quadro funcional a participarem de treinamentos. Santos e Souza (2009)
acreditam que na busca pela aquisicdo e manutencao das competéncias dos seus funciondrios,
as organizacdes tém investido cada vez mais em treinamento e desenvolvimento, onde o
treinamento pode ser considerado a aquisi¢do de atitudes, conhecimentos e habilidades
voltadas a melhoria do desempenho no trabalho, e desenvolvimento € uma seqiiéncia de acdes
de aprendizagem voltadas para o crescimento individual do funcionério tendo ou ndo a haver
com o trabalho.

No setor econdmico, o importante é preparar os colaboradores para prestar, da melhor
maneira possivel, uma consultoria financeira de qualidade ao cliente. E prestar esta
consultoria, conforme da Costa (2003, p. 73), “pode ser vista como a ampliagdo dos produtos
financeiros oferecidos pelas instituicdes que compdem o sistema financeiro, com vistas a
diferenciacdo em relagdo aos concorrentes”. Estes servigos estdo presentes em todo o processo
de decisdo de compra dos produtos financeiros. O prestador de consultoria financeira pode
prestar aos investidores informacdes relativas as caracteristicas de risco e retorno das opcoes
de investimento disponiveis e auxiliar na escolha daquela que melhor se ajuste as suas
necessidades.

Desde o inicio de 2010, foi colocada em prética, por parte da Associacdo Brasileira
das Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais (Anbima), a andlise do perfil do
investidor a todos os clientes bancdrios, e o Banco Alfa foi um dos pioneiros,
disponibilizando-a para todos os seus clientes. Este perfil de investidor busca avaliar a
comportamento do mesmo frente a situacdes de risco, demonstrando quais as melhores opg¢oes
de mercado que o mesmo pode utilizar-se a fim de fazer um mix de rentabilidade e risco. De
acordo com Varga (2000), este perfil € definido observando-se trés fatores:

¢ Objetivo: elaborar um programa para atingir a maior parte das metas do investidor,

definindo aonde se pretende chegar, quais as metas (aposentadoria, compra de bens,
aumento de patrimdnio, entre outros) que o mesmo deve conduzir o investidor.

¢ Horizonte de tempo: menos tempo para investir sugere investimentos menos

arriscados, ao passo que maiores prazos sugerem investimentos mais arriscados.



® Recursos financeiros: dependendo da situag@o financeira do investidor, € possivel
investir em ativos de maior ou menor risco, o que vai depender do perfil de risco
(conservador, moderado ou agressivo) que o cliente possui.

Sobre estes perfis de risco, Santos e Wilhelm (2002) explicam que o perfil
conservador demonstra uma maior aversao a riscos, onde a prioridade € a garantia do retorno
do capital investido; no perfil moderado, o investidor assume algum risco em busca de
alcancar resultados melhores, pois ndo costuma ter compromisso com terceiros, € o prazo de
aplicacdo nao tem prazo definido; no perfil agressivo ha possibilidade de ganhos e perdas
elevados, mas este investidor tem certo dominio de estratégias que sao eficazes para controlar
as perdas.

A empresa objeto deste estudo € o Banco Alfa (BA), a maior institui¢do financeira do
Brasil. Conforme Banco Alfa (2009), a instituicdo tem como missdo ser a solu¢ao em servigcos
e intermediacdo financeira, fortalecer o compromisso entre os funciondrios e a empresa e
contribuir para o desenvolvimento do Pafis, auxiliando na impulsdo da economia; sua principal
premissa € atender as expectativas de clientes e acionistas. Busca ser o melhor banco para se
trabalhar; para tanto, investe na qualificacdo de seu quadro de funciondrios, principalmente no
que tange aos treinamentos organizacionais que tem se mostrado o grande diferencial de
mercado competitivo entre os bancos, na medida em que o aprendizado e qualificacdo do
funciondrio se transformam em resultados a curto, médio e longo prazo. Desta forma, torna-se
interessante um estudo de caso sobre a maior instituicdo financeira do pais, acerca de seus
investimentos e preparo dos funciondrios, via treinamentos, para indica-los da melhor maneira
possivel a seus clientes.

Diante destas premissas, surge a seguinte questdo de pesquisa: qual é a percep¢do dos
funciondrios acerca da aplicabilidade dos cursos disponibilizados pelo Banco Alfa sobre o
portfélio de investimentos aos clientes?

Objetivo geral: Analisar a percepcao dos funciondrios do Banco Alfa sobre a
aplicabilidade dos cursos voltados a assessoria de investimentos aos clientes.

Objetivos especificos: Levantar a percep¢do dos funciondrios sobre se os
treinamentos estdo agregando e aperfeicoando seus conhecimentos, para que possam indicar
corretamente os produtos de investimentos aos clientes; verificar se existem, e quais seriam,
os pontos percebidos como fracos em relagdo as necessidades sentidas; se necessario, sugerir
acoes de melhoria nestes treinamentos.

Justificativa: O treinamento em investimentos € de suma importancia para adquirir e

desenvolver o conhecimento neste assunto, visando oferecer os melhores e mais adequados
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investimentos para seus clientes. Conforme Borges-Andrade (apud SANTOS E SOUZA,
2009), as agdes de treinamento buscam produzir melhoras no desempenho das pessoas,
enquanto as acdes de desenvolvimento buscam compreender aspectos que vao além do
desempenho no trabalho, e estdo relacionadas ao crescimento dos treinandos. Atualmente,
observa-se no ambiente das agéncias o descontentamento de milhares de correntistas do
Banco Alfa no quesito investimento, onde funciondrios indicam investimentos
supervalorizados, onde nao hd mais espago para ganhos, ou indicam incorretamente
aplicacdes/agdes ou, ainda, aplicam quantias, muitas vezes significativas, em fundos que nao
comportam o perfil de investimento do cliente — ao sinal de minima queda nos rendimentos, o
cliente pede para resgatar a aplicacdo, efetivando assim a sua perda — trazendo prejuizo ao
mesmo e denegrindo a imagem do banco.

O resultado da pesquisa demonstrard a percep¢ao dos funcionarios do BA nos quesitos
treinamento e conhecimentos dos investimentos, apontando se o nivel do preparo pelo proprio
banco estd adequado ou insuficiente — talvez necessitando de revisdo — ou se € necessario um
maior ¢ melhor empenho dos préprios funciondrios em seu aperfeicoamento profissional,
visando modificar este panorama, para que seja feito o correto investimento do capital do
cliente, a fim de fideliza-lo e deixa-lo satisfeito.

Na primeira parte do trabalho encontra-se a revis@o de literatura, tratando de assuntos
como treinamento (seus tipos e fases), desenvolvimento e educagdo, além de conceitos sobre
formacao e qualificac@o profissional, da tomada de decisao que os investidores devem ter entre
risco e retorno, e a adoc@o e maneira de realizar a andlise do perfil do investidor, adotada pelo
Banco Alfa a partir de 2010. Apods, discorre-se sobre os procedimentos metodolégicos
utilizados, ou seja, a forma como a pesquisa foi planejada e realizada. Dando seqiiéncia ao
trabalho, apresentam-se os resultados obtidos com a pesquisa, sendo discutidos e analisados.
Por fim, na ultima parte apresenta-se a conclusdo, juntamente com as considera¢des finais

referentes ao presente estudo.
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2. TREINAMENTO, DESENVOLVIMENTO & EDUCACAO

O estudo do processo de aprendizagem dentro do ambiente de uma organizagdo € item
importante para o desenvolvimento profissional e crescimento de mercado da mesma, e
fundamental para atingir os seus objetivos como instituicdo. Para tanto, as acgdes de
Treinamento, Desenvolvimento e Educacdio (TD&E) ocupam um papel central no
desempenho da organizacdo, pois estdo intimamente ligadas ao maior ativo da empresa: seu
quadro funcional. Conceituando separadamente TD&E, temos o conceito de educagdo como
“as experiéncias de aprendizagem que preparam o funciondrio para desenvolver futuros
deveres do cargo” (CHIAVENATO, 1999, p.323). Nadler (apud BORGES-ANDRADE et al,
2006) complementam o conceito dizendo que educagdo € uma forma de aprendizagem de
preparo do individuo para um trabalho diferente, mas identificado em um futuro préximo. Os
mesmos autores falam sobre desenvolvimento, € o conceituam como a promog¢do de
aprendizagem para empregados, visando ajudar a organizacdo no alcance dos objetivos
tracados. Ja para Milkovich e Boudreau (2000, p.338), desenvolvimento é o “processo de
longo prazo para aperfeicoar as capacidades e motivacdes dos empregados a fim de torné-los
futuros membros valiosos da organizagao™.

As acdes de TD&E té€m relacao direta com a evolucdo da administracdo ao longo dos
anos. Em uma revisao histérica das abordagens administrativas, Kanaane e Ortigoso (2001)
citam seis abordagens:

e Abordagem por tentativa e erro: preocupagdo extrema com os aspectos internos da
organizagdo. Concep¢do mecanicista do homem, que tinha como objetivo apenas a
sua remuneracao.

e Abordagem cientifica: foco na producdo em massa e padronizada, e também na
eficiéncia. Possuia os mesmos objetivos monetdrios, mas visavam também a
participacao nos lucros devido ao aumento da produtividade.

e Abordagem comportamental: busca pelo trabalho em grupo, compartilhamento dos
objetivos dos funciondrios e da administracdo, juntamente com a interacao entre os
mesmos, € objetivos monetarios baseados na satisfacdo do trabalho.

e Abordagem quantitativa: com origem a partir da Segunda Guerra Mundial, era
voltada a tomada de decisdo e a administracdo de operagdes. O empregado era visto

de forma légica e incentivado através de retorno monetario do status.
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e Abordagem sistémica: considerava fatores externos a organizagdo, pois estes
influenciavam as decisdes internas. Enfase as metas, e aos objetivos da empresa, o
que gerava conflitos entre empregados e a administracio. E focado na
especializacdo.

® Abordagem contingencial: situacdes diferentes exigem técnicas diferentes, portanto
exigem um bom planejamento estratégico. Em relacdo aos funcionérios, busca o
desenvolvimento de competéncias interpessoais e de administracao de conflitos. Este
sistema possui um sistema de remuneracdo misto, e também por competéncias.

Ja Bastos (apud BORGES-ANDRADE er al, 2006) apresenta outra perspectiva

histdrica para descrever as acdes de treinamento nas organizacdes, que se dividem em quatro

ondas:

¢ Primeira onda, denominada treinamento para o trabalho: compreende os anos de
1950 a 1970, onde considerava os recursos humanos e as maquinas da mesma forma,
como elementos substituiveis. As acOes de treinamento eram voltadas para o
desempenho no trabalho.

¢ Segunda onda, denominada treinamento para geréncia e supervisdo: entre 1960 a
1980, tinha-se a grande preocupacdo as acOes de capacitacdo para qualificar a mao-
de-obra para os processos tecnoldgicos, o que diferenciava os recursos humanos no
processo produtivo.

e Terceira onda, denominada desenvolvimento organizacional e tecnologia do
desempenho: entre 1980 a 1990, houve o aumento da importincia da educacdo
aberta, onde o proprio individuo pode identificar suas necessidades de treinamento e
desenvolver o seu proprio programa.

® Quarta onda, denominada informacdo, conhecimento e sabedoria: de 1980 até os
dias atuais, ha énfase no pensamento criativo, no preparo para tomada de decisdes e
na exigéncia quanto a efetividade das técnicas utilizadas na organizacdo voltadas aos
treinamentos.

Nestes termos, treinamento, desenvolvimento e educacdo demonstram-se um assunto

de suma importancia, intimamente ligado a formacdo e qualificacdo profissional de um

quadro pessoal de uma empresa, para formar e educar da melhor maneira possivel os

funcionarios a demanda e necessidade da mesma.
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2.1 FORMACAO E QUALIFICACAO PROFISSIONAL

O conceito de formagdo profissional vem evoluindo ao longo do tempo. A
especializacdo da mao-de-obra exige um profissional qualificado e engajado com seu
trabalho, e o preparo e a formacdo individual e coletiva tornam-se fundamentais. Segundo
Mourao e Puente-Palacios (apud BORGES-ANDRADE et al, 2006), a formagao profissional
€ um conjunto de processos educativos que permite ao individuo adquirir e desenvolver
conhecimentos tedricos relacionados a sua atividade, para posterior aplicagdo pratica. Esta se
propde a formar pessoas para determinadas profissdes, pois estas deixaram de ser
responsaveis por um tipo de produto, e passaram a ser classificadas como pegas no sistema
produtivo da empresa. Fica claro que a empresa tem papel importante neste processo, pois
deve fornecer as condigdes e situacdes ideais para esta formagdo; mas o maior responsavel
pelo processo de formagdo profissional € o proprio empregado.

Segundo Bastos e Lima, citado em Borges-Andrade et al (2006), a qualificacdo
profissional pode ser compreendida e mensurada a partir de trés aspectos: ligada aos atributos
do individuo, definida pelas habilidades aprendidas em experiéncias ao longo da vida, desde a
fase escolar até a fase do trabalho; vinculado as exigéncias do proprio tipo de trabalho,
caracterizada pelos niveis de conhecimentos, habilidades e responsabilidades que o cargo
atual do individuo, dentro da empresa que ele trabalha, lhe atribui; relacionado a estrutura
organizacional, estabelecida pela prépria empresa de acordo com as exigéncias da produgao,
de mercado e dos principios de organizacdo do trabalho. As atividades de treinamento e
desenvolvimento de pessoal vém se tornando cada vez mais vitais para as organizagoes, afinal
o sucesso delas no mercado serd influenciado pela qualificacdo de seus colaboradores. Para
Santos e Souza (2009), o que tem tornado o trabalho mais complexo e requerido uma maior
qualificacdo profissional € o crescimento do uso das tecnologias da informacg@o nos processos
gerenciais e produtivos, pois desta maneira o conteido do trabalho passa a envolver as
experiéncias adquiridas pela execu¢do de atividades e as habilidades cognitivas. Devido a
isso, houve uma maior atribui¢ao de valores na gestdo estratégica de pessoas, principalmente
no desenvolvimento das competéncias humanas e profissionais necessdrias a cada cargo,
devido as constantes transformagdes econOmicas, politicas e sociais que ocorrem a nivel
nacional e internacional.

Atualmente, o grande desafio das empresas estd em preparar e educar os colaboradores

com foco na demanda e necessidade do ramo econdémico da mesma, capacitando-os para
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utilizar toda a informacdo disponivel, seja por meio do conhecimento compartilhado entre os

colegas, ou por meio de instrugdes e/ou normas, para realizar da forma mais efetiva possivel o

seu trabalho.

Transformar dados em informacdes, informa¢des em conhecimento e conhecimento
em planos de agdo e consequentemente em resultados pessoais, coletivos,
comerciais e financeiros certamente colocam o potencial humano como principal
agente facilitador na eficicia organizacional, com conseqiientes ganhos para si
mesmo, a equipe de trabalho, a comunidade e ao cendrio nacional e internacional
mais amplo (KANAANE e ORTIGOSO, 2001, p.62).

Para tanto, o treinamento é fundamental na busca pela otimizacdo e disseminagdo do

conhecimento dentro da empresa.

2.2 TREINAMENTO

Mas o que € treinamento? Para Chiavenato (apud COSTA, 2007), treinamento ¢ um

processo educacional de curto prazo que, se aplicado de maneira organizada, as pessoas

aprendem conhecimentos, habilidades e atitudes inerentes aos objetivos definidos. Esta

defini¢do vai ao encontro com o que pensa Boog:

O treinamento € um processo educacional, através do qual as pessoas adquirem
conhecimentos, atitudes e habilidades em funcdo de objetivos preestabelecidos. Nas
organizagdes o treinamento € voltado para a transmissdo de conhecimentos
especificos ao ambiente de trabalho, as tarefas desempenhadas pelo funcionério

(BOOG, 1999, p.210).

DEFINICOES DE TREINAMENTO

Autor

Definicdo

Hinrichs {1976)

“Treinamento pode ser definido como quaisquer procedimentos, de iniciativa
organizacional, cujo objetivo & ampliar a aprendizagem entre os membros da
organizagao.”

Nadler {1984)

“Treinamento & aprendizagem para propiciar melhoria de desempenho no trabalho

-
atual.”
Wexley (1984) * “Treinamento é o esforco planejado pela organizacao para facilitar a aprendizagem

de comportamentos relacionados com o trabalho por parte de seus empregados.”

UK Department
of Employment
(1971, apud
Latham 1988)

"Treinamento & o desenvolvimento sistematico de padroes de comportamentos,
atitudes, conhecimento-habilidade, requeridos por um individuo, de forma a
desempenhar adequadamente uma dada tarefa ou trabalho.”

Goldstein (1991)

“Treinamento & uma aquisicao sistemética de atitudes, conceitos, conhecimento,
regras ou habilidades que resultem na melhoria do desempenho no trabalho.”

Figura 1: Definicoes de treinamento
Fonte: Borges-Andrade et al. (2006, p. 140).
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Tragando um paralelo com os conceitos citados e com as defini¢des de treinamento
apresentadas anteriormente na figura 1, fica evidente que treinamento é um ato de aumentar o
conhecimento e capacidade de um empregado para o desempenho de um determinado servico
ou tarefa e um processo de transmissdo/disseminacdo de conhecimentos, visando a

qualificacdo profissional de todos (ou a maior parte) dos colaboradores da empresa.

2.2.1 Tipos e etapas de treinamento

Existem diversos tipos de treinamento, que variam entre as organizagdes, cada qual
com sua eficiéncia e relevancia. Entre os tipos analisados, Mayo (2003) apresenta quatro
destes, constantes atualmente na maioria das empresas:

¢ Educacgdo: conhecimento, percepgdes e visdes que a pessoa adquire — uma forma de

aprendizagem ligada a mente;

¢ Treinamento: visa habilidades nos negdcios — relacionado mais a dreas com

problemas especificos;

¢ Experiéncia: refere-se a aprendizagem que se obtém no trabalho e aquela obtida por

meio de tarefas planejadas;

e Aprendizagem com os outros: diz respeito aos treinamentos, orientacOes e

experiéncias compartilhadas entre os colaboradores.

Segundo Boog (1999), preparar os colaboradores para a execucdo imediata das
diversas tarefas dentro da empresa, proporcionar oportunidades para o continuo
desenvolvimento pessoal (para o seu cargo atual e para outras fungdes que 0 mesmo possa
desempenhar) e mudar a atitude das pessoas, visando criar um clima de satisfacdo entre os
funciondrios, tornando-os mais receptivos as mudancas, sdo os principais objetivos do

treinamento em uma organizagao.

A competéncia é baseada em trés dimensdes — Knowledge, Know-How and Attitudes
(conhecimento, habilidade e atitude), englobando ndo somente as questdes técnicas,
mas também de cogni¢@o, necessdrias a execugdo de um determinado trabalho. A
juncdo das trés iniciais (CHA) € tudo o que uma fungdo/cargo de uma empresa exige
para que o servico/produto seja bem administrado e de boa qualidade (DURANT,

1998, p.5, apud JUNIOR et al, 2007).
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Boog (1999) e Chiavenato (1999) compartilham da mesma visdo, em que o
treinamento € um processo ciclico e continuo, e € composto por: levantamento das
necessidades, planejamento, execucdo e avaliagao.

O levantamento das necessidades aborda as deficiéncias no preparo profissional dos
colaboradores, o que este deveria saber para cumprir integralmente a sua funcdo. Na medida
em que o treinamento foca nestas necessidades e caréncias, buscando soluciona-las, ele se
torna benéfico tanto para os funciondrios quanto para a organizacdo. A principal base dos
programas de melhoria continua das empresas € a constante melhoria na capacitagdo das
pessoas, buscando sempre elevar seu desempenho. E o treinamento funciona como o principal
vértice desta mudancga.

Chiavenato (1999) afirma que como cada empresa tem um tipo de foco, de
necessidade, o melhor método de levantamento destas necessidades é avaliar o processo
produtivo dentro da organizagdo, localizando os gargalos (produtos rejeitados, custos
elevados, barreiras, pontos fracos), fazendo uma anélise organizacional (missdo e conjuntura),
uma andlise dos recursos humanos disponiveis (verificar se o perfil comportamental das
pessoas estd de acordo com as premissas da empresa), uma andlise da estrutura de cargos
(quais as habilidades e competéncias exigidas para cada cargo) e uma andlise do treinamento
(objetivos a serem utilizados como critérios para avaliacio).

O planejamento, segundo Marras (2001), é um elo entre as politicas, diretrizes € as
acdes que regem as relagdes organizacionais e os indicadores da cultura da empresa. Para
haver planejamento, é necessdrio se ter listadas as necessidades, além dos requisitos
necessarios para cada cargo, ou seja, os conhecimentos, habilidades e comportamentos que
devera ser apresentado pelo colaborador. Também € necessario poder determinar o potencial
de um colaborador para determinada funcao; de certa forma, trata-se de medir o talento da
pessoa. Entdo, apds os levantamentos, irdo se organizar as prioridades entre o necessario € o
possivel, enfocando os recursos disponiveis e as necessidades gerais para determinado caso.

A execucdo do treinamento € a realizacdo, propriamente dita, do mesmo. De acordo
com Marras (2001), a execu¢ao do treinamento € a aplicacdo pratica do que foi planejado e
programado para suprir as necessidades de aprendizagem que foram detectadas na
organizacdo, através do levantamento das necessidades e do planejamento. O fundamental na
execucdo do treinamento € o alinhamento de idéias de quem treina e de quem € treinado, pois
assim hd um crescimento efetivo do colaborador e da empresa e uma real modificagdo do

comportamento em direcdo ao que foi instruido.
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A avaliacdo do treinamento é, talvez, a etapa mais importante do processo. Ela
demonstra, refletida no desempenho do empregado, se todos os demais processos foram
validos e bem mensurados. Conforme defende Chiavenato (2003), deve-se observar se o
treinamento produziu as modificacdes necessarias no comportamento dos empregados, € se 0s
resultados estdo de acordo com as metas da empresa. Para tal, o autor cita que medindo o
retorno de investimento no treinamento e o resultado estratégico — como melhora na qualidade
do servico prestado, na producdo, nas vendas, entre outros — € possivel, se necessario,
melhorar o treinamento, o indice de aproveitamento dos treinandos, a competéncia dos
docentes e/ou os recursos utilizados, baseado em avaliacdes para identificar onde esté a falha,
e onde e o que deve ser melhorado.

Na visdo de Kirkpatrick (2006), existem quatro niveis em avaliacdo de treinamento
que, aplicados em seqiiéncia, torna-se a maneira mais eficaz de avaliacdo dos resultados. Cada
nivel tem sua importancia para medir a qualidade e a efetividade do treinamento, e influencia
os seguintes. A medida que os niveis avancam, o processo torna-se mais complexo, e
proporciona informagdes cada vez mais valiosas. Estes niveis de avaliagdo de treinamento
dividem-se em:

¢ Nivel 1 = Reagdo: “como aqueles que recebem treinamento reagem ao programa, ou

melhor, qual é a medida de satisfacio do cliente?” (KIRKPATRICK e
KIRKPATRICK, 2006, p.19). Neste primeiro nivel, mensura-se a reacdo dos
participantes ao programa de treinamento. Se os participantes ndo reagem de forma
favoravel, provavelmente ndo estardo motivados a aprender. A reacdo positiva e a
satisfacdo com o treinamento pode ndo assegurar o aprendizado, mas uma reagao
negativa em relagdo ao treinamento deve reduzir a possibilidade do aprendizado.

¢ Nivel 2 = Aprendizado: “até que ponto houve aprendizagem?” (KIRKPATRICK e

KIRKPATRICK, 2006, p.20). Para se avaliar o aprendizado, os objetivos especificos
do treinamento precisam estar bem determinados. Dentro destes objetivos deve
constar a busca pelo aumento do conhecimento, amplia¢do das capacidades técnicas
abordadas e a mudanca de atitude diante das situacdes estudadas.

¢ Nivel 3 = Comportamento: “até que ponto o comportamento no trabalho mudou

como resultado do programa?”’ (KIRKPATRICK e KIRKPATRICK, 2006, p.21).
Este nivel permite verificar a mudanga de conduta e de procedimento que ocorreu,
devido a participacdo no treinamento. Se o treinando aprendeu, mas ndo estd pondo
em pratica na sua atividade, entdo o programa foi mal sucedido. Neste nivel faz-se

necessario uma mudanga de comportamento do aluno; ele precisa querer, saber o
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que e como mudar, além de ser instigado e desafiado a utilizar as suas aprendizagens
no ambiente, e ser premiada por tais fatos.

e Nivel 4 = Resultados: “até que ponto os resultados ocorreram por causa do
treinamento?” (KIRKPATRICK e KIRKPATRICK, 2006, p.22). Os resultados nem
sempre serdo alcancados apenas porque os funciondrios participaram do
treinamento. Torna-se necessdrio o empenho individual — e também coletivo, da
equipe — na busca por melhores resultados. Afinal, resultados incluem aumento da
producdo, melhoria da qualidade do trabalho, redu¢do de custos e de acidentes e
aumento das vendas e do lucro: estas sdo a razdo de ser dos programas de
treinamento.

Para empresas e funciondrios envolvidos com decisdes financeiras, treinamentos bem

planejados e executados se fazem necessdrios para se avaliar risco e prever retorno de uma
decisao financeira de seus clientes, tendo o maior volume possivel de conhecimentos e dados

disponiveis para tais avaliagdes.

2.3 RISCO X RETORNO: UMA QUESTAO DE TOMADA DE DECISAO

Uma decis@o financeira é sempre uma decisdo arriscada, pois uma decisdo tomada
hoje pode ter repercussdes por meses, ou anos. Ela pode significar o sucesso de um ganho
acima da média, ou o fracasso de uma perda nao esperada.

Referente a isto, Securato (1996) considera trés elementos que antecedem a tomada de
decisdo:

¢ Experiéncia: vem do conjunto de situacdes que ja foram vividas pela pessoa, que se

relacionam com o momento atual. Importante frisar que a experiéncia advém dos
diferentes processos e exposicdes vivenciadas em uma série de problemas diferentes,
com solugdes encontradas diferentes umas das outras.

¢ Julgamento: habilidade de julgar, perante fatos e solucdes apresentadas ao problema,

qual é a melhor. Combinando o julgamento com a experiéncia, pode-se obter uma
melhor decisdo; mas o que fard a diferenca € a avaliacdo da situagdo e o julgamento

das alternativas.
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¢ Ambiente: a andlise do ambiente € feita em duas etapas: antes da decisao, importante
para saber se realmente aquela alternativa serd a melhor para o futuro do
investimento, e depois da decisdo, onde deve se levar em conta as conseqiiéncias da
decisdo tomada, de que maneira o investidor poderé ser afetado financeiramente por
esta decisdo (quem sabe deixard de ter recursos para aplicar em outro investimento
por ter tido a decisdo equivocada momentos antes).

Gutierrez (apud Angeloni, 2003) afirma que no processo de tomada de decisdo, €
importante ter disponiveis os dados e as informacdes sobre o assunto, mas normalmente esses
estdo dispersos ou fragmentados. Nesse momento, a comunicagdo e o trabalho em conjunto,
tanto na busca de uma tunica direcdo, que permitird prever a adequagao dos planos individuais
de acdo, quanto para obter o maior nimero de informacdes e de andlise distintas possiveis,
discutindo e validando a proposta mais convincente, desempenham papéis relevantes para

resolver as dificuldades neste processo.

2.4 ANALISE DO PERFIL DO INVESTIDOR — API

Quando se fala em decisdes financeiras, as influéncias politicas e varidveis
econOmicas (taxas de juros de mercado, indices de precos, entre outros) fazem parte da
constru¢do do perfil do cliente. Através desta construg¢do se torna possivel verificar quais os
investimentos o cliente tem conhecimento e seu horizonte e tempo necessarios para atingir
determinado objetivo financeiro. Para se montar um perfil ideal do cliente, segundo
Universidade Corporativa Banco Alfa (2007), ha informagdes essenciais a se pontuar, que
sdo:

® Quanto o cliente pode investir: o valor disponivel definird, dentro do portfélio de

investimentos, qual a melhor op¢ao, pois na maioria das aplicagcdes ha um valor
minimo.

® Horizonte de investimento: a perspectiva de rentabilidade € maior quanto maior for o

prazo do investimento, o que pode acarretar uma oscilagdo maior no retorno, devido

as variacdes econOmicas serem maiores a longo prazo.
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® Rentabilidade esperada e risco aceitdvel a correr: o investidor deve conhecer a sua
tolerancia a riscos, para saber que tipo de rentabilidade poderd esperar do
investimento, afinal, risco e rentabilidade sdo diretamente proporcionais.

® Objetivos com o investimento: com um objetivo definido, tragcar um plano para

alcancd-lo fica mais facil, inclusive para determinar o tempo e o risco do
investimento.

® Momento do ciclo de vida: quanto maior a idade, menor deve ser a exposi¢do ao

mercado varidvel. Ao contrdrio, quanto menor a idade, o investimento pode ser
maior neste tipo de mercado, pois havendo uma perda considerdvel, hd bastante
tempo para recupera-lo, juntamente com outras propostas de saldrio, crescimento
profissional, entre outros.

Todas estas informagdes devem ser utilizadas para buscar o melhor para o investidor,
algo que ele ndo va se arrepender dias depois de fazer seu investimento, e que ele visualize,
bem claramente, o seu patrimonio crescer. Definir o perfil de investidor, mesclando estas
informac¢des com uma andlise de perfil individual, € uma tarefa necessdria, e que atualmente
vem sendo realizada por todas as institui¢des financeiras.

A partir de janeiro de 2010, o Banco Alfa disponibiliza — no seu site na internet, nas
agéncias ou nos terminais de auto-atendimento — para todos os seus clientes a Andlise de
Perfil do Investidor (API). Trata-se de uma solucdo que identifica o perfil de investidor de
cada cliente, auxiliando-o na escolha de produtos compativeis com seus objetivos e
expectativas de investimento, trazendo, assim, mais seguranga, melhor conhecimento dos
produtos de investimento certo para cada tipo de cliente € um auxilio extra no momento de
investir, diante da grande variedade de opg¢des disponiveis.

Segundo Banco Alfa (2010), a API inicia quando o cliente do banco responde o
questiondrio exclusivo, que visa avaliar o perfil de cada tipo de investidor. As perguntas sao
relacionadas ao conhecimento que o cliente possui sobre o mercado financeiro, o prazo de
seus investimentos € a sua reagdo as oscilagdes do mercado (questdes como faixa etdria,
percentual que os investimentos representam do total do patrimdnio, prazo médio dos
investimentos, referéncia de rentabilidade, experiéncia em aplicagdes e o percentual aceitavel
de perda de valores). Com a combinacdo das respostas, € apresentado o Perfil de Investidor do
cliente e, com isto, oferece os produtos mais voltados a sua necessidade, a0 mesmo tempo que
verifica se os investimentos ji efetuados estdo adequados aos objetivos estabelecidos. Estes

perfis estao divididos em:
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¢ Conservador - seguranca nas aplicagdes. Este investidor ndo tolera perda de
patrimdnio. A renda fixa é o principal investimento, além do CDB (certificado de
depdsito bancdrio) e da poupancga.

® Moderado - a seguranca € importante, porém o cliente também busca retornos acima

da média, sendo aceitdavel algum risco. O investidor de perfil moderado investe em
renda varidvel com probabilidade de ganhos melhores. O ideal neste caso seria
investir no minimo 80% em renda fixa, CDB ou poupanga, ¢ 20% em fundos
multimercados.

¢ Arrojado - busca a possibilidade de ganhos elevados que a renda varidvel pode

oferecer no curto, médio e longo prazo, e que tem disposi¢cdo para suportar os riscos
na busca de resultados melhores. Entretanto, em suas estratégias de investimento,
mantém um bom valor em renda fixa, para prote¢do do patrimdnio. Neste caso, o
investimento de no maximo 55% em renda fixa, CDB ou poupanga, 25% em fundos
multimercados e 20% em fundos de a¢des, cambiais ou diretamente em acdes, € 0
mais indicado.

Importante ressaltar os beneficios desta andlise para o Banco, pois € muito importante
conhecer o perfil de seus clientes e as suas necessidades de investimento, fazendo disto uma
ferramenta de auxilio na hora de decidir sobre determinado investimento, diante da grande
variedade de opg¢des disponiveis. E através desta ferramenta que os funciondrios do Banco
podem observar o comportamento dos clientes e orientd-los para as melhores escolhas em

investimento, atendendo plenamente suas necessidades.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

7z

O método do presente trabalho é o estudo de caso, com abordagem quantitativa,
através da aplicacdo de questiondrio. Para Yin (2001), o estudo de caso € a estratégia
escolhida ao se examinarem acontecimentos contemporaneos, mas quando ndo se podem
manipular comportamentos relevantes. Vieira e Zouain (2006) apontam que uma pesquisa
quantitativa garante a objetividade e a possibilidade tanto de relacdes causais quanto de
generalizacdo de dados.

Neste trabalho foi utilizado um instrumento de coleta de dados com perguntas
fechadas, buscando verificar a percepcao do funciondrio do Banco Alfa sobre o seu preparo
na assessoria de investimentos aos clientes, juntamente com o preparo que o Banco lhe
proporciona para indicar corretamente o melhor investimento para cada perfil de investidor.
Diante da necessidade de indicar o melhor para o cliente, os treinamentos demonstram-se a
melhor maneira de conhecer os produtos e servicos do Banco, bem como tratar e lidar com os
mesmos, a fim de indica-los corretamente aos clientes.

O questiondrio foi elaborado a partir da mescla da revisdo de literatura com o
problema estudado — o preparo do funciondrio para assessorar o cliente nos investimentos.
Caracterizar os pesquisados (idade, tempo de banco, nimero de cursos realizados) se fez
necessdrio, para poder se comparar corretamente as vivéncias, devido a grande diversidade
existente entre os funciondrios do Banco. Buscou-se investigar a percep¢ao dos mesmos
sobre: a abrangéncia e eficiéncia do desenvolvimento das competéncias necessdrias para
realizar estes estudos e indicagdes junto ao cliente, adequacdo da carga horéria disponibilizada
para realizar os treinamentos; atualizacdo do material para realizar tal treinamento; pertinéncia
perante a abordagem e foco do curso; efici€éncia nos métodos praticados nestes cursos.

No questiondrio, constante no Apéndice, foram apresentadas 23 questdes fechadas e
uma questdo aberta, sendo que neste total estdo incluidas as 5 questdes referentes ao perfil dos
pesquisados. Em relacdo as questdes especificas de pesquisa, utilizou-se para as questdes

nameros 1 a 5, a seguinte legenda:

Raramente Baixa Média Alta
Nenhuma (média de 1a freqiiéncia freqiiéncia freqiiéncia
cada 2 anos) (1 por ano) (2 por ano) (3 a4 por ano)

Figura 2 — Legenda das respostas das questoes 4 e 5

Fonte: Elaborado pelo autor
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A partir da questdo 6 até a 18 a legenda no instrumento de pesquisa foi a correspondente

a Figura 3.

1- Discordo 2- Discordo | 3- Nao discordo, 4- Concordo | 5- Concordo
totalmente | parcialmente | nem concordo | parcialmente | totalmente

Figura 3 — Legenda das respostas a partir da questao 6

Fonte: Elaborado pelo autor

A amostra foi definida da seguinte forma: os funciondrios aptos a responder o
questiondrio foram os comissionados — assistentes e gerentes de médulo — das agéncias de
Caxias do Sul, totalizando 80 questiondrios, que foram entregues em maos, ou enviados via
malote, com as instrucdes em anexo, e reforcada via mensagem pessoal pelo sistema do
Banco Alfa (o SISBA). Foram preenchidos individualmente e devolvidos ao pesquisador 61
questiondrios respondidos, um retorno de 76,3%.

As respostas obtidas através da aplicacdo do questiondrio foram tabuladas em
software especifico, que permitiu apresentar os dados na forma de percentuais. Os dados
foram analisados tendo como base o contetido abordado no quadro teérico. Com isso, pode-se
verificar as vivéncias e experiéncias dos funciondrios com os assuntos constantes no
referencial tedrico — treinamento sobre investimentos financeiros em relacdo a formacgao e
qualificacdo profissional de um quadro pessoal da empresa — e se os treinamentos que o banco
vem oferecendo aos seus funciondrios estdo tendo o efeito desejado e servindo, de forma

efetiva, no aprimoramento dos mesmos, respondendo portanto, aos objetivos propostos.
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4. RESULTADOS

Este capitulo apresenta a caracterizacdo e os treinamentos na empresa estudada, bem

como, a discussdo e a anélise dos resultados da pesquisa realizada.

4.1. TREINAMENTO NO BANCO ALFA

Conforme da Costa (2007), o Banco Alfa € uma instituicao bicentendria, sendo uma
das maiores institui¢des financeira do Pais, com mais de 20 milhdes de clientes, atendendo a
mais de 3 mil cidades no Brasil.

Com o objetivo de desenvolver e treinar seus funciondrios, a Universidade
Corporativa do Banco Alfa (UCBA), de acordo com UNIBA (2009), desenvolve, desde 1965,
um sistema de educagdo corporativa, desenvolvendo treinamentos internos, presenciais € a
distancia. Em 1977, foi implantada a tecnologia avancada de ensino profissional em sala de
aula que, em 1986, ganhou um setor de produgdo de videos para treinamentos, aperfeicoando
a maneira de ensinar. Em 1993 ¢é lancado o programa MBA de treinamento de altos
executivos, onde a pds-graduacdo de conselheiros, diretores e executivos do banco € a
prioridade. Em 1998, € criada a TV Corporativa, fazendo os treinamentos chegarem a mais
lugares e mais funciondrios por meio de tele-treinamentos. J4 em 2001, o portal de
treinamento em ambiente web (a UNIBA) € inaugurado, e em 2002 a Universidade
Corporativa ganha forma, facilitando ainda mais o acesso aos cursos auto-instrucionais do
Banco.

Como ja citado, o sistema de educacdo corporativa do Banco Alfa (UCBA) existe
desde 1965. Universidade Corporativa Banco Alfa (2009) informa que os programas e acdes
de aprendizagem fundamentam-se em principios filoséficos e organizacionais, como
estabelecer linhas conceituais e metodoldgicas orientadoras as a¢des de desenvolvimento e de
educagdo no Banco Alfa, além de subsidiar a andlise e a avaliacdo das solu¢des em gestdao de
pessoas desenvolvidas internamente e valorizar os locais de trabalho como comunidades de
aprendizagem com foco no desenvolvimento dos funciondrios. Ainda, orientar a formacao

permanente dos educadores e colaboradores — atuantes na Universidade Corporativa do Banco
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Alfa e nas Geréncias Regionais Gestao de Pessoas — e de gestores, para o desenvolvimento
das competéncias necessdrias a atuacao como gestores-educadores.

Costa (2007) afirma que o Banco Alfa utiliza os mais diversos meios para treinar os
seus funciondrios. Dentre eles, destacam-se os treinamentos presenciais (oferecidos nas redes
de gestdo de pessoas regionais — as GEPES) e aprendizagem a distancia (midia impressa,
video, TV Corporativa, TBC, web), com um portal virtual que permite acessar publicacdes
digitalizadas, biblioteca virtual, trilhas de desenvolvimento profissional, treinamentos on-line,
entre outros. Por via destes meios, o Banco Alfa planeja as a¢des de capacitacdo para seus
funciondrios, e estas estdo organizadas em duas grandes vertentes: os programas de Formacgao
Superior e de Apoio a Formacao Superior — com bolsas de Graduacao, Pds-graduagio lato
sensu, em nivel de especializacdo e stricto sensu, com mestrado e doutorado — e o Programa
de Aprimoramento dos Funciondrios, onde o programa de MBA a distancia, de Educacdo
Empresarial, cursos, palestras e treinamento sdo os facilitadores do processo. Ainda, segundo
Costa (2007, p.22), “o Banco Alfa instituiu uma meta individual de no minimo 30 horas
anuais de treinamento/funciondrio, visando a alcancar uma maior democratizacdo das
oportunidades de capacitacao”.

Visando alinhar seus profissionais as melhores praticas em gestdo de pessoas, a
Universidade Corporativa Banco Alfa (2009) informa que o Banco exige de seus funciondrios
(principalmente os comissionados) as Certificacdes Profissionais (programa amparado na
Resolugdo 3.158 de 17.12.2003 do Conselho Monetario Nacional), em diversas dreas de
conhecimentos. Entre as acdes do Banco nesta drea estd o programa Certificagdo Legal em
Investimentos — com provas aplicadas pela Associacdo Nacional dos Bancos de Investimento
(ANBID) - e o programa Certificacido Interna em Conhecimentos — construido com base nas
premissas da competéncia profissional, o programa tem por finalidade apurar os
conhecimentos dos saberes incorporado pelo funciondrio ao longo de suas experiéncias
profissionais.

Com um grande catdlogo de cursos, cita Universidade Corporativa Banco Alfa (2009),
o Banco oferece trés cursos presenciais que a seus funcionarios:

¢ Investimentos Financeiros - CIF

¢ Protecdo Financeira com uso de Derivativos - Profin

e Solucdes em Financiamentos de Investimentos
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Em relacdo aos cursos auto-instrucionais, o0 Banco Alfa disponibiliza 15 cursos neste
molde:

¢ Anadlise Econdmica e Financeira de Empresas

¢ Basico de Contabilidade

¢ Basico de Financas: Rumo a Consultoria Financeira

e Certificagdo em Investimentos - Médulo Avancado

e Certificacido em Investimentos - Mddulo Basico

¢ Atualizacdo em Investimentos - Médulo Basico

e Economia Bésica

¢ Fundamentos do Mercado de Capitais

¢ Elaborando Or¢camentos

¢ Principios de Financgas

e Matematica Financeira

¢ Orientando Investimentos Financeiros

¢ Planejamento Financeiro Pessoal

e Rede Aberta Cash Management

e Rede Aberta Investimentos BA Estilo

Ainda, o Banco Alfa oferece aos seus funciondrios as provas de certificagdo interna de
conhecimentos, que tem como objetivos identificar e dar visibilidade aos talentos no Banco e
orientar o desenvolvimento do profissional bancdrio, realizando pré-qualificacdes para
processos decisdrios e subsidiando programas de remuneragcdo e de ascensdo profissional.
Para tal, as certificagcdes na drea de financas que o Banco Alfa oferece € o de Gestdo de
Crédito e o de Economia e Financas. Todos estes cursos e certificacdes proporcionam ao
funciondrio possibilidade de crescimento na carreira € aumento na remuneracdo, tendo como
principal objetivo facilitar a tomada de decisdo, mensurar os riscos € aumentar o retorno dos

investimentos do cliente.

4.2. RESULTADOS ESPECIFICOS DA PESQUISA

Os resultados obtidos com a pesquisa sdo apresentados na forma de gréficos,

juntamente com a andlise e interpretacdo dos mesmos. Primeiramente, sdo apresentados os
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dados de identificacdo referentes ao perfil dos pesquisados, e depois, na sequéncia, os dados

da andlise das respostas dos questiondrios.

4.2.1. Perfil dos pesquisados

Os dados de identificacdo da pesquisa caracterizaram os pesquisados em género,
idade, grau de formacdo completa, tempo de banco e nimero de participacdes em

treinamentos sobre investimentos financeiros no banco.

Género

B Masculino
B Feminino

Grafico 1 - Género dos pesquisados

Fonte: Dados da pesquisa

Em relagdo ao género dos pesquisados, conforme apresentado no grafico 1, os
respondentes foram 52,4% do sexo masculino e 47,6% do sexo feminino. Nao ha, na empresa,
uma grande diferenciacdo entre homens e mulheres, possivelmente em funcdo do processo
seletivo dos funciondrios ocorrer através de concurso publico, o qual ndo determina
preferéncia entre homens ou mulheres; ambos os géneros tem chances iguais de ingresso no

Banco.
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Idade

18 a 26 anos
27 a 33 anos
34 a 40 anos
41 a 47 anos
48 a 54 anos
55 anos ou mais

Grafico 2 - Idade

Fonte: Dados da pesquisa

Observa-se no gréfico 2, os respondentes com faixa de idade entre 27 a 33 anos sdo a
maioria (39,4%), embora esteja bem diversificado, observando-se os 22,9% de 41 a 47 anos,
19,6% de 34 a 40 anos e 13,1% de 48 a 54 anos. Em relacdo a estes dados, percebe-se que os
pesquisados s@o pessoas jovens, que tendem a ser mais dinamicas, dispostas a aprender e
exercer funcdes e tarefas novas. Conforme Banco Alfa (2008), a instituicdo precisa reunir
funciondrios dindmicos, que possam situar-se como protagonistas de sua trajetéria pessoal e
profissional; sejam capazes de se manter atualizados com os acontecimentos do mundo e, a
partir de seus valores e relacionamentos, refletir sobre a influéncia desses fatos na
organizacdo do trabalho e na sociedade; que elaborem respostas novas aos novos problemas.
Estes funciondrios devem ter compromissos consigo mesmo, ou seja, autodesenvolvimento,
autoconhecimento, constru¢do de projeto de vida; compromissos com os outros sujeitos, onde
estdo o apoio mutuo, a aprendizagem coletiva, a cooperacdo e solidariedade; o compromisso
com o trabalho, presentes a reflexdo sobre a natureza e o sentido do trabalho, e
aprimoramento permanente da sua qualificacdo; compromissos com a organizagdo, ou seja, o
conhecimento e realizacdo das estratégias e dos objetivos organizacionais; € 0 COmpromissos
com a sociedade, atuando de forma critica e democratica para fortalecer os principios de

solidariedade, justica social, cidadania e sustentabilidade ambiental.
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Grau de formacao

Segundo grau

Superior
Pés-graduacéao

Griéfico 3 - Grau de formacio

Fonte: Dados da pesquisa

Sobre o grau de formacgdo dos pesquisados, 49,1% tem pds-graduacdo, e 29,5% tem
curso superior completo. Isso é fruto da necessidade de qualificacdo e das oportunidades que
sdo dadas aos funciondrios, pois no sistema TAO (talentos e oportunidades) do Banco Alfa,
estes fatos fazem a diferenca. Segundo Universidade Corporativa Banco Alfa (2009), o TAO
€ um sistema informatizado, utilizado pela empresa tanto para identificar talentos, facilitando
o recrutamento, quanto para evidenciar oportunidades, apoiando o processo seletivo. Este
sistema € composto pelos curriculos dos funciondrios, com informagdes sobre acdes de
desenvolvimento realizadas pelos funcionarios como cursos técnicos, seqiienciais,
graduacdes, de especializagdo (MBA), mestrado, doutorado, cursos de curta duracdo e
aplicados ao servigo, certificacdes, entre outros, além de informacgdes sobre a gestdo de
desempenho nos tltimos periodos avaliados, cargo/comissdo atual, comissdes exercidas e
competéncias. Neste caso, esta € a importancia do curso superior: além do conhecimento

aprofundado, ele gera pontos para exercer cargos mais elevados, de melhores saldrios e

responsabilidades mais complexas.
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Tempo de banco

@1 ab5anos
B6 a 10 anos
011 a 15 anos
016 a 20 anos

B 21 a 25 anos
@26 anos ou mais|

Griéfico 4 - Tempo de banco

Fonte: Dados da pesquisa

A grande maioria dos pesquisados, ou seja, 57,3% tem de 06 a 10 anos de banco. Este
resultado pode ser explicado pelo atual mercado de trabalho no pais, onde as pessoas vem
buscando, além de um emprego estdvel, beneficios e plano de carreira que a empresa
apresenta, onde, de acordo com Universidade Corporativa Banco Alfa (2009), o Banco Alfa
oferece aos seus funciondrios a possibilidade de administrarem sua trajetoria profissional e de
planejarem sua carreira, tendo um amplo mercado de trabalho interno, e um grande leque de
oportunidades de trabalho em dreas que demandam conhecimentos administrativos e
econOmicos (produtos, servicos, negocios, vendas, estratégias de mercado, entre outros), bem
como em dreas que valorizam competéncias nas dreas de tecnologia, direito, logistica,
pedagogia, psicologia, comunicac¢io e marketing, dentre muitas outras. Para isso, o programa
Ascensdo Profissional foi criado, de forma a auxiliar as pessoas a gerenciarem suas carreiras,
conciliando seus interesses e competéncias com as necessidades estratégicas da empresa, e
para o banco identificar as pessoas que detenham o perfil de competéncias necessario em cada

oportunidade, que possibilitem a efetivagao de sua missao e objetivos estratégicos.
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Treinamento em investimentos

B1az2
m3a4
05a6
07 ou mais

Griafico 5 - Numero de treinamentos sobre investimentos financeiros realizados

Fonte: Dados da pesquisa

O gréafico 5 aponta que 78,6% dos pesquisados realizaram de 1 a 4 cursos sobre
investimentos financeiros dentro do banco, durante todo o tempo de banco pesquisado.
Reflexo disso dé-se pela necessidade que os mesmos tém de conhecer, saber como funcionam
os investimentos, para poderem passar a seus clientes a correta informagdo sobre os produtos,
e também para qualificarem, aprovarem em certificacdes aplicadas pelo banco e pela ANBID

(Associagao Nacional dos Bancos de Investimento).

4.2.2. Dados da analise das respostas dos questionarios

Nos dados especificos da pesquisa, apresentam-se as andlises referentes as questoes
sobre treinamentos — a freqii€éncia, metodologia, necessidades e percep¢des dos treinamentos
—além dos servigos prestados aos clientes.

Em relacdo a percepcdo sobre as necessidades de treinamento, foi questionado aos
pesquisados o grau de importincia do treinamento em investimentos financeiros para o

desempenho da sua funcao dentro do banco.
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Questao 3
0%
0%

Nenhuma
importancia
Pouca
importancia
Média
importancia
Bastante
importante
Muito
importante

B O 0O B O

Grifico 6 - Importincia do treinamento em investimentos financiamentos para desempenho da funcio

Fonte: Dados da pesquisa

Grande parte dos pesquisados (68,9%) acreditam ser muito importante os treinamentos
em investimentos financeiros para o gerenciamento do conhecimento e para o desempenho de
sua funcdo dentro do banco. Este resultado demonstra a necessidade de adquirir e gerenciar o
seu conhecimento, no que diz respeito a questdo econdmica e financeira do cliente. Para tanto,
a organizagdo deve estar ciente destes fatos, afinal, saber gerenciar o conhecimento existente
dentro das organizagdes vem sendo a grande vantagem competitiva de uma empresa perante
as demais.

A gestdo do conhecimento é fundamental a qualquer empresa, pois esta, segundo
Kanaane e Ortigoso (2001, p. 55) “é um processo sistemdtico de identificacdo, criagdo,
renovacdo e aplicacdo dos conhecimentos que sdo estratégias na vida de uma organizagdo”.
Devem-se levar em consideragdo fatores como competéncias essenciais de cada cargo e suas
equipes multidisciplinares, para que haja a promo¢do de uma sinergia/engajamento
organizacional, formando equipes multidisciplinares, com conhecimentos amplos sobre
determinada &rea, para a otimizacdo da atividade ou servico. Como se consegue isto? Com
treinamento adequado e continuo, interacdes com o macro e microambiente, disseminando e
compartilhando o conhecimento que alguns individuos possuem, e com agdes proativas para o
desenvolvimento dos funciondrios e da organizacdo. Afinal, ndo basta ter apenas a
informacdo: se faz necessario saber o que fazer com esta informacao, e transforma-la em um
diferencial para a empresa.

Dentro do processo de gerenciamento de conhecimento, as competéncias podem ser

consideradas pré-requisitos em todo o processo de formagdo e evolucdo profissional. Dias
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(apud BORGES-ANDRADE et al, 2006) cita um conceito, onde diz que competéncia sao
atributos pessoais (motivagdes, qualidades e habilidades) evidenciadas na maneira como a
pessoa se comporta no trabalho. Outra defini¢do é de Dutra e colaboradores, citado em
Borges-Andrade et al (2006), ao afirmar que competéncia € a capacidade da pessoa em buscar
resultados dentro dos objetivos estratégicos e organizacionais da empresa. H4 um foco nos
padroes de desempenho, orientando o esfor¢o individual para uma maior produtividade e
eficiéncia em seu trabalho. Uma gestdo de competéncias bem feita pela empresa € uma fonte
de valor para os individuos e para a organizacdo como um todo. Esta gestdo, como aponta
Borges-Andrade et al (2006), € um processo continuo, de vdrias etapas, cuja primeira etapa €
a formulacdo da estratégia da organizagdo, definindo a missdo organizacional, a visdo de
futuro e os macro objetivos (ou objetivos estratégicos) da organizagcdao. Apds esta formulagao,
o diagnéstico das competéncias necessdrias para tanto deve ser realizado e definido,
juntamente com os indicadores de desempenho, para que as competéncias necessdrias sejam
bem trabalhadas, aprendidas e/ou aperfeicoadas.

Os pesquisados foram questionados sobre a participacdo dos treinamentos, tanto
presenciais quanto auto-instrucionais, seja sobre investimentos financeiros ou outros
treinamentos, para apurar quantas vezes os pesquisados freqiientam estes treinamentos que o

banco oferece.

Questao 1
0%
0%
@ Raramente
| Baixa
O Média
o Alta

B Seguidamente

47,5%

Griafico 7 - Participacio nos cursos presenciais do Banco

Fonte: Dados da pesquisa
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Questao 2
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Grifico 8 - Participacio nos cursos auto-instrucionais do Banco

Fonte: Dados da pesquisa

Em relagcdo ao grafico 8, percebe-se que a grande maioria (88,6% dos pesquisados)
realiza os cursos auto-instrucionais do banco, em detrimento ao observado no gréfico anterior
(grafico 7), referente aos treinamentos presenciais (78,6% dos pesquisados). Talvez pela
questdo econdmica, pois 0s cursos presenciais demandam custos, por parte do banco/agéncia,
de deslocamento, alimentacdo e hospedagem (dependendo dos dias de duracdo do curso,
nestes 3 itens pode-se gastar mais de R$ 1.000 com cada treinando), ao passo que 0s cursos
auto-instrucionais estdo a disposi¢ao de qualquer funciondrio, via intranet ou via apostilas e
videos, o que € menos oneroso ao banco, principalmente pelo fato de um curso poder ser
aproveitado por milhares de funciondrios, a0 mesmo tempo. Também pela questdo das
agéncias, onde o funciondrio ndo precisa se ausentar por dias da mesma, bastando utilizar uma
ou duas horas de trabalho para realizar estes cursos, ou ainda realizando-o em casa.

Isto vai ao encontro com o que Unesco (apud COSTA, 2007) afirma: que a utilizacdo
da educacdo a distancia pelas empresas tende a ser vantajosa, pois se aperfeicoa a
produtividade, ao mesmo tempo que se desenvolve a cultura organizacional, e que o
desenvolvimento profissional seja realizado no préprio trabalho, ou em casa. Desta maneira, a
freqii€ncia nos treinamentos sd@o maiores e tende a ser mais flexivel, sem custos de viagens e
manutengdo por parte da empresa.

Retomando o apresentado na pédgina 22, a legenda dos graficos referentes as questdes

4 e 5 ¢ apresentada na figura 2:



Raramente Baixa Média Alta
Nenhuma (médiade 1a freqiiéncia freqiiéncia freqiiéncia
cada 2 anos) (1 por ano) (2 por ano) (3 a4 por ano)
Figura 2 — Legenda das respostas das questoes 4 e 5
Fonte: Elaborado pelo autor
Questao 4
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49,2%

Grafico 9 - Participacio nos cursos presenciais do Banco em investimentos financeiros

Fonte: Dados da pesquisa

Questao 5
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2
03
o4
5

Grafico 10 - Participacio nos cursos auto-instrucionais do Banco em investimentos financeiros

Fonte: Dados da pesquisa
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Analisando os graficos anteriores (9 e 10), percebe-se que o resultado € diferente do
encontrado na andlise anterior, quando foi questionado sobre os treinamentos em geral
realizado pelos pesquisados. 83,6% dos pesquisados responderam, na questdo 4, que em
nenhum momento ou raramente participaram desta modalidade de cursos, embora existam
trés cursos presenciais para este assunto. Pode ser que a maioria dos pesquisados deve ter
realizado o curso Investimentos Financeiros — CIF, por ser fonte de estudos para as
certificacdes em investimentos que os comissionados necessitam ter para ocuparem suas
vagas. Nos cursos auto-instrucionais, referidos na questao 5, 55,7% dos pesquisados tiveram
uma procura rara ou baixa dos mesmos, o que parece contraditorio, visto que na questio 3,
70,5% dos pesquisados responderam achar muito importante os treinamentos em
investimentos financeiros para desempenhar a sua fung¢ao dentro do banco.

Retomando o apresentado na péagina 23, a legenda dos graficos referentes as questdes

6 até a 18 é apresentada na figura 3:

1- Discordo | 2- Discordo | 3- Nao discordo, 4- Concordo | 5- Concordo
totalmente | parcialmente | nem concordo | parcialmente | totalmente

Figura 3 — Legenda das respostas a partir da questiao 6

Fonte: Elaborado pelo autor

N

Em relacio a necessidade/realizacdo dos treinamentos, foi questionado aos
pesquisados sobre os objetivos de realizar os treinamentos e as escolhas e autorizacdes para

realiza-los.

Questao 6
1,6%
1,6%
11,5%
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5

Grafico 11 - Adquirir/aprimorar conhecimentos sobre investimentos financeiros nos treinamentos

Fonte: Dados da pesquisa
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Boa parte dos pesquisados (85,3%) concorda, parcial ou totalmente, com a afirmagao
da questdo, sobre a realizacdo dos treinamentos para adquirir maior conhecimento sobre o
assunto investimentos financeiros; o que vai ao encontro com as respostas da questdao
relacionada a importancia do treinamento em investimentos financeiros para o desempenho da
sua funcdo no banco. Uma das principais funcdes dentro de um banco € a de investimentos,
afinal os clientes — e empresas — procuram o banco para “guardar” o seu dinheiro, com

rendimento, para necessidades futuras ou para capital de giro, visando o ndo pagamento de

juros ao banco.

Questao 7
a1
m2
03
04
m5
Grafico 12 - Planejamento e escolha dos treinamentos
Fonte: Dados da pesquisa
Questao 8
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Griafico 13 - Autorizacao do superior para realizar os treinamentos de investimentos financeiros

Fonte: Dados da pesquisa
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As duas questdes, 67,3% no gréfico 12, e 60,7% no grafico 13, demonstram que as
escolhas pessoais, em conjunto com as escolhas do superior, seguem a mesma visdo. Tao
importante quanto a escolha do funciondrio, € a permissdo e o interesse pelo(s) superior(es)
em permitir que o funciondrio faga o curso, pois ambos tém consciéncia de que via curso, 0s
conhecimentos e procedimentos serdo aperfeicoados, o trabalho serd desenvolvido de uma
maneira mais 4gil e correto, e haverd a disseminagcdo do conhecimento e troca de experiéncia,
0 que ird enriquecer as atitudes e o trabalho de todos dentro da agéncia.

Neste item, Banco Alfa (2008) indica os principios educacionais prezados pela
instituicao, onde aponta o aluno como sujeito da aprendizagem, onde o préprio aluno é um
agente de educagdo, assumindo o compromisso com seu proprio aprendizado, tendo o
educador como facilitador deste processo; o didlogo e conscientizacdo devem ser constantes
entre educador e educando; deve haver a problematizacao da realidade, pois deve-se debater
os temas e as situacdes que irdo ser utilizadas e/ou enfrentadas no dia a dia de trabalho; e
aprender a aprender, desenvolvendo no aluno a capacidade de aprender.

Sobre a metodologia dos treinamentos, foi questionado aos pesquisados sobre a
eficiéncia dos métodos de treinamentos, e também sobre a relagdo dos conteidos abordados e

as atividades exercidas no banco.

Questao 9
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41%

Grifico 14 - Facilidade de aprendizagem sobre investimentos financeiros pelos métodos dos treinamentos

Fonte: Dados da pesquisa
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Questao 10
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Grifico 15 - Relacio dos contetidos sobre investimentos financeiros abordados nos treinamentos com a
atividade exercida no Banco

Fonte: Dados da pesquisa

77,1% dos pesquisados na questdo sobre a facilidade de aprendizagem pelos métodos
de treinamento, e 87% dos pesquisados na questdo sobre a relacdo dos conteudos abordados
nos treinamentos com a atividade exercida pelo funciondrio, no Banco, apontam a boa
producdo, metodologia e aplicacdo dos cursos do Banco Alfa, com relacdo direta entre a
teoria aprendida e a pratica verificada e aplicada nas agéncias. Estes fatos sdo muito
importantes, pois um funciondrio bem treinado, sabendo sobre o que fala e tendo seguranca
em suas palavras, e sabendo o que indica em termos de investimento, deixa o cliente mais
seguro e confiante em poder discutir e aceitar as idéias, sempre buscando o melhor para o seu
investimento.

Nas percep¢Oes sobre os treinamentos, as questdes apresentadas aos pesquisados
foram referentes a troca de experi€ncias e interagdo entre os colegas e a melhora ou
otimizacdo no desempenho, em servico, no que tange aos assuntos estudados nestes

treinamentos.
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Griafico 16 - Influéncias e novas percepcoes nas interacoes com colegas de trabalho

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 17 - Influéncia do treinando nas ac¢oes e percepcdes dos seus colegas

Fonte: Dados da pesquisa

A troca de informacdes entre os colegas € uma das maneiras que o Banco encontrou de
disseminar o conhecimento. Isto ficou claro nestas duas questdes, na qual 75,4% responderam
que concordam — parcialmente ou totalmente — na questdo sobre as influéncias e novas
percepgOes nas interagdes com colegas de trabalho, e 57,4% responderam que concordam —
parcialmente ou totalmente — a respeito da influéncia do treinando nas acdes e percepgdes dos
seus colegas. Tal resultado indica que as abordagens dos treinamentos foram bem elaboradas

e as matérias estudadas foram bem assimilados pelos treinandos, pois 0s mesmos
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influenciaram seus colegas com a aprendizagem assimilada nos treinamentos e, da mesma

forma, também foram influenciados pelos colegas no retorno dos seus treinamentos.

Questao 13
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Grafico 18 - Dificuldades para por em pratica o aprendido nos treinamentos sobre investimentos financeiros

Fonte: Dados da pesquisa

Na questdao que falava sobre as dificuldades para por em pratica o que foi aprendido
nos treinamentos, 52,5% dos respondentes conseguiram, efetivamente, por em prética os
conteddos ensinados nos cursos, contra 22,9% que ndo conseguiram. Os dados revelam que
pode ter havido alguma falta de critério na indicacdo do treinamento, para funciondrios que,
mesmo comissionados, ndo tenham que utilizar estes conhecimentos para o seu trabalho, ou
que ndo tenha aptiddo neste assunto, ndo entendem, e deveriam ter um treinamento mais
basico antes de enfrentar aqueles mais elaborados. Ainda, com a crescente demanda
vendedora dentro das agéncias, a aplicacdo dos conhecimentos adquiridos pode ser deixada

para um segundo momento, em detrimento do cumprimento das metas.
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Grafico 19 - Melhora no desempenho do trabalho pés treinamento sobre investimentos financeiros

Fonte: Dados da pesquisa

Nesta questdo, a maioria dos pesquisados (82%) acredita que teve uma melhora em
seu desempenho em relacdo aos assuntos abordados nos treinamentos, o que vai ao encontro
com as respostas das questdes sobre influéncias e percepcdes nas interagdes com colegas de
trabalho e dos treinandos nas agdes e percepgdes dos seus colegas, o que, com certeza, facilita
o aprendizado e o desempenho no trabalho. Se houver algum questionamento sobre a
qualidade dos cursos, estas respostas indicam que os mesmos estdo sendo bem elaborados e
aplicados.

No Banco Alfa existem premissas para formacao e atuacdo, que determinam padrdes
éticos e postura, exigidos de todos os funciondrios/alunos. Banco Alfa (2008, p.26) listou

estas premissas, como:

- abertura para o novo;

- rejei¢ao a qualquer forma de discriminagao;

- respeito a autonomia e aos saberes dos demais;

- disponibilidade para o didlogo;

- reflexdo critica sobre a prética docente;

- convic¢ao de que a mudanca da realidade € possivel;

- alegria e esperanga.
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Em relacdo ao que os treinamentos trazem como servigo aos clientes, as questoes

apresentadas aos pesquisados foram referentes ao atendimento das necessidades dos clientes,

explicando e argumentando com conhecimento e seguranga sobre o assunto.
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Grifico 20 - Atendimento das necessidades dos clientes
Fonte: Dados da pesquisa
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Grifico 21 - Conhecimentos adquiridos com as certificacdes em investimentos para auxiliar o cliente

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 22 - Seguranca na informacao passada ao cliente sobre investimentos

Fonte: Dados da pesquisa

O cliente € o maior foco de qualquer empresa, principalmente dos bancos, que travam
uma disputa acirrada por cada cliente, tentando oferecer as melhores solucdes e ser a
institui¢do que o atenda por completo. Para tanto, se mostra necessario que os profissionais
que os atendam estejam preparados, estejam treinados para tal fim. Buscando estas premissas,
os treinamentos do Banco Alfa estdo demonstrando a visdo de preparo do funciondrio para o
atendimento completo ao cliente, principalmente no que diz respeito a informar com
veracidade e seguranca: nisto, a questdo sobre a seguranca do funciondrio na informacgao
passada ao cliente apresenta que 75,4% dos pesquisados consideram-se preparados para
passar, de maneira segura, todas as informacdes que o cliente possa ter, quando o assunto
refere-se a investimentos financeiros.

Quanto a atuacdo e preparagdo dos profissionais que ali atuam, o Banco Alfa (2008,
p.26) valoriza e reconhece seus funciondrios, dizendo que “estes profissionais contribuem
significativamente para o alcance das metas e dos objetivos organizacionais por meio da sua
atuacdo voltada para o desenvolvimento dos colegas, inclusive no seu local de trabalho™.
Além disto, aprimoram a reflexdo, a consciéncia critica e a capacidade de agdo, sempre
voltadas a transformagdes necessdrias no ambiente de trabalho. Estas qualidades sdo frutos
das aprendizagens, suas maneiras e formas, e dos conteidos e metodologias serem de fécil
aplicagdo e, principalmente, de fécil absor¢do pelo treinando. Seguindo nesta mesma linha, os
pesquisados (78,8% na questao que fala sobre o atendimento das necessidades dos clientes e

80,3% na questao sobre conhecimentos adquiridos para auxiliar o cliente) acreditam estar
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parcialmente ou totalmente preparados, demonstrando que os treinamentos realmente
auxiliam tanto no atendimento das necessidades dos clientes quanto no estudo para a obten¢dao
das certificacdes que os profissionais do banco possuem. Isto reflete no atendimento
qualificado do banco no que tange a informacdes sobre investimentos financeiros.

Na pergunta aberta presente no questiondrio, onde se questionava sobre observacoes
feitas nos treinamentos, ou ainda sugestdes, de melhora/otimizacdo destes, foram obtidas seis
respostas. A tonica destas respostas foi voltada para a necessidade de aumentar a freqiiéncia
de cursos presenciais para os funciondrios, com atualiza¢des freqiientes (uma vez por ano)
para andlise de cendrio econdmico e para reciclagem sobre os produtos oferecidos pelo banco.
Também, foi apontada a necessidade de treinamentos especificos e praticos sobre operacdes
no mercado aciondrio, de andlise gréafica e andlise fundamentalista, tanto para quem ja esta no
banco quanto para quem estd ingressando. Em outra resposta — ao contrario do que foi
apresentado até entdo — foi sinalizado que o banco ndo oferece grande variedade de
treinamentos presenciais sobre investimentos financeiros; as certificacdes ajudam muito em
termos de conhecimento, mas uma reciclagem anual, com 2 ou 3 dias de treinamento,
revisando e atualizando os assuntos essenciais de investimentos financeiros, seria de grande
importancia para melhorar o desempenho dos funcionarios.

Visando sempre a melhora na qualificacdo de seus funciondrios via quantidade e
qualidade dos cursos oferecidos, o Banco Alfa (2008) faz uso das suas diretrizes para atuagdo
na drea de gestdo de pessoas, onde democratizar o acesso ao saber e as oportunidades, educar
de forma continua e permanente (desenvolvendo o lado humano e profissional dos
funciondrios) e compartilhar a responsabilidade da gestdo da carreira com o funciondrio e
sistematizar e integrar acOes (como as politicas e programas de educagdo, ascensio
profissional e avaliacdo de desempenho) sdo as pegas chaves na melhora do desempenho
global e no crescimento constante do banco. Ainda, avaliar sistematicamente e
periodicamente (visando aperfeicoar as acdes educativas e de recrutamento e selecdo), utilizar
as melhores tecnologias da comunicacdo e da informacdo, alinhar as acdes a estratégia
corporativa e, principalmente, produzir e compartilhar conhecimentos (incentivando e
valorizando a pesquisa, producdo e compartilhamento de conhecimentos, disseminando-os
para toda a empresa) também sao muito importantes para este processo.

Apo6s a andlise dos resultados apresentadas neste capitulo, apresenta-se na sequencia,

as consideragdes finais do estudo.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A érea de treinamento, desenvolvimento e educagdo representa um amplo conjunto de
atividades de ensino profissional destinado ao desempenho das funcdes de uma empresa,
visando a melhora e aperfeicoamento profissional, aumento de produtividade e de geracdo de
resultados. Em constantes mudangas, esta drea, em qualquer organizacdo, deve ser sempre
revista e reavaliada, analisando e questionando os resultados obtidos frente aos resultados
esperados, em linha com as a¢des de desenvolvimento, remuneracdo, beneficios e carreira
acerca da visdo de atuacgdo e de futuro da organizacao.

O trabalho desenvolvido teve como objetivos verificar a percep¢ao dos funciondrios
do Banco Alfa na aplicabilidade dos cursos voltados a assessoria de investimentos aos clientes
através de uma pesquisa com 61 funciondrios de agéncias do Banco Alfa, localizadas na
cidade de Caxias do Sul.

Analisando o perfil dos pesquisados, apurou-se um perfil predominante nos itens
idade, onde 39,4% tem de 27 a 33 anos (19,6% tem de 34 a 40 anos, € 22,9% tem de 41 a 47
anos) e tempo de banco, onde 57,3% tem de 6 a 10 anos (6,6% tem de 11 a 20 anos). Os
pesquisados estdo distribuidos de maneira quase igualitdria no género (52,4% masculino e
47,6% feminino), com 49,1% poés-graduados e 29,5% graduados. Ainda, 78,6% dos
pesquisados realizaram de 1 a 4 treinamentos sobre investimentos financeiros — sendo que
existem 18 cursos sobre esse assunto (3 presenciais e 15 auto-instrucionais). Percebe-se que
os pesquisados sdo pessoas jovens, com pouco tempo de empresa, mas interessados em seguir
carreira e ascender profissionalmente, qualificando-se nos niveis de ensino, mas deixando a
desejar no quesito participacdo de treinamentos voltados aos investimentos financeiros —
83,6% e o que seria interessante para o seu proprio desenvolvimento profissional.

Verificando os resultados, observa-se que 68,9% dos pesquisados consideram muito
importante os treinamentos em investimentos para desempenhar a sua funcido dentro do
banco, mas 83,6% deles raramente — ou com baixa freqii€éncia — participam de treinamentos
na modalidade presencial sobre investimentos, € 54,9% na auto-instrucional. Ainda, foi
verificado que 78,6% dos pesquisados raramente — ou com baixa freqiiéncia — participaram de
quaisquer treinamentos presenciais, em contrapartida dos 49,3% que tiveram alta ou seguida
freqii€ncia em quaisquer treinamentos auto-instrucionais, o que demonstra que os pesquisados
podem ndo estar sendo motivados a participar de cursos sobre investimentos — em qualquer

modalidade — e em cursos presenciais de qualquer tipo, pois 85,3% dos pesquisados
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responderam que realizam os treinamentos em investimentos financeiros para adquirir maior
conhecimento sobre este assunto. Isso revela que, grande parte acha importante e quer
participar mais de treinamentos sobre investimentos financeiros — principalmente quando se
observam os 77,1% dos pesquisados que acreditam que os métodos de treinamentos facilitam
o aprendizado, e os 82% que acreditam na melhora de seu desempenho no ambiente de
trabalho, em relac@o aos assuntos abordados nos treinamentos Com isso, fica evidenciado que
o banco tem valorizado e incentivado mais o treinamento auto-instrucional do que o
presencial, provavelmente pela questdo custo e, principalmente, pelas atuais praticas de
ensino, onde o banco deve corroborar com a idéia da qualidade dos cursos a distancia e a
capacidade de seus funciondrios em assimilar e ser o seu proprio agente de aprendizado e
ensino.

Interessante também foi verificar que o atendimento as necessidades dos clientes
(78,8% dos pesquisados), os conhecimentos adquiridos para atender estas necessidades
(80,3%) e a segurancga na informagdo prestada ao cliente (75,4%) foram parcial ou totalmente
atingidos pelos treinamentos realizados. Esta verificacdo demonstra a preocupagao e a atencao
dos pesquisados com o fato de sempre atender com qualidade, presteza e seguranga, os
clientes do banco, para que possam sair satisfeitos com o que foi feito, e retornem sempre,
para fazerem mais negocios.

Diante do exposto, pode-se dizer que o estudo realizado foi uma amostra local, onde
seu resultado ndo pode ser generalizado para todo o ambito do Banco Alfa, mas que contribui
para a verificagdo e evolucdo das préticas, escolhas e maneiras de realizar os treinamentos,
por parte do banco, mesmo que este tenha sido realizado com um publico restrito — apenas as
ageéncias da cidade de Caxias do Sul. Os cursos auto-instrucionais sdo uma realidade dentro
do banco, com uma gama maior de opcdes do que os presenciais; cabe aos funciondrios e a
administracao de cada agéncia saber gerenciar a realiza¢ao dos cursos em horario de servigo —
como estd normatizado — para haver uma maior eficicia no aprendizado e este poder ser
melhor utilizado nas rotinas didrias dos funciondrios. Ainda, este estudo pode se tornar mais
abrangente, com investigacao de mais agé€ncias e/ou pragas, para que a base de diagndsticos
das necessidades de melhoria dos treinamentos, por parte do banco, seja aumentada,

facilitando e favorecendo aos funciondrios e a prépria institui¢do.
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APENDICE

Instrumento de pesquisa — questiondrio
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Esta pesquisa visa verificar o nivel de preparo dos colegas no quesito investimentos
financeiros, no que tange ao oferecimento e negociagdo correta de produtos de investimento
ao cliente. Analisando sob este aspecto, favor responder, com a sua percep¢ao e vivéncia, as
perguntas abaixo. Este questiondrio servird para um trabalho de conclusdo de curso de
Administragdao de Empresas da UFRGS. Ao todo, sdo 17 questdes - favor marcar com um X
sua resposta. Obrigado.

* Seu género
( ) Masculino

* Sua idade

()18 a 26 anos
( )27 a33 anos
( )34 a40 anos

( ) Feminino

( )41 a 47 anos
( )48 a 54 anos
( ) 55 anos ou mais

* Seu grau de formacao completa

( ) segundo grau

( ) superior

* Seu tempo de Banco

( )01 a05 anos
( )06 a 10 anos
()11 al5anos

* Nimero de treinamentos sobre investimentos financeiros que participaste no banco

()la2
()3a4

Questoes:

() 16 a 20 anos
()21 a25anos
( ) 26 anos ou mais

() pos-graduacgao

()5a6
( ) 7 ou mais

1) Em relagdo a freqiiéncia com que eu realizo os cursos de modalidade
presencial do Banco.

Raramente Baixa Média Alta Seguidamente
(médiade 1 a freqiiéncia freqiiéncia freqiiéncia (mais de 5 por
cada 2 anos) (1 por ano) (2 por ano) (3 a4 por ano) ano)

2) Em relacdo a freqiiéncia com que eu realizo os cursos de modalidade auto-
instrucional ou em servigo do Banco.

Raramente \

Baixa |  Média

Alta

| Seguidamente




(média de 1 a
cada 2 anos)

freqiiéncia
(1 por ano)

freqiiéncia
(2 por ano)

freqiiéncia
(3 a4 por ano)

(mais de 5 por
ano)

3) Em relacdo a importancia do treinamento em investimentos financeiros para
o desempenho da minha func@o dentro do Banco, responda de acordo com a
escala que varia de 1 (sem nenhuma importancia) e 5 (muito importante).

1

2

3

4

5

4) Em relacdo a freqiiéncia com que eu realizo cursos sobre investimentos
financeiros, de modalidade presencial do Banco.

Raramente Baixa Média Alta
Nenhuma (média de 1a freqiiéncia freqiiéncia freqiiéncia
cada 2 anos) (1 por ano) (2 por ano) (3 a4 por ano)

5) Em relacdo a freqii€ncia com que eu realizo cursos sobre investimentos
financeiros, de modalidade auto-instrucional ou em servico do Banco.

Raramente Baixa Média Alta
Nenhuma (média de 1a freqiiéncia freqiiéncia freqiiéncia
cada 2 anos) (1 por ano) (2 por ano) (3 a4 por ano)

Com base na escala abaixo, assinalar sua opinido quanto as afirmativas seguintes:

Discordo Discordo Nao discordo,| Concordo Concordo
totalmente | parcialmente | nem concordo| parcialmente totalmente
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

6) Realizo os treinamentos sobre investimentos financeiros
com o objetivo de adquirir maiores conhecimentos sobre o
assunto ou aprimoré-los, afinal os treinamentos sao afins a
minha 4rea de atuacio.

7) A escolha do(s) curso(s) que fiz/farei sobre
investimentos financeiros foi planejada e escolhida por
mim ou em conjunto com meu Superior.

8) Quando hd necessidade de adquirir determinado
conhecimento sobre investimentos financeiros, para
exercer minha funcio no Banco, consigo obter autorizacdo
do meu superior para realiza-lo.

9) Acredito que os métodos de treinamento utilizados sobre
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investimentos financeiros (aulas expositivas, leituras,
recursos audiovisuais, recursos de ensino e material
didético) facilitam o meu aprendizado.

10) Existe relagcdo entre os contetidos abordados nos cursos
sobre investimentos financeiros e as minhas atividades de
trabalho.

11) Apds os cursos sobre investimentos financeiros, a
interacdo com meus colegas do Banco no dia-a-dia
trouxeram novas percep¢des ou influenciaram minhas
acoes e atitudes no desenvolvimento do trabalho.

12) Acredito ter influenciado as acdes e percepcdes de
meus colegas com os novos conhecimentos que adquiri
devido aos treinamentos sobre investimentos financeiros.

13) Encontrei dificuldades para colocar em pratica o que
foi aprendido nos treinamentos sobre investimentos
financeiros.

14) Apds os treinamentos sobre investimentos financeiros
tive uma melhora em meu desempenho nos assuntos
relacionados aos conteddos estudados (pela aquisicao de
novos conhecimentos ou pelo aprimoramento dos que ja
detinha).

15) No que se refere ao atendimento as necessidades do
cliente, acredito que os treinamentos do Banco sobre
produtos e servicos t€m contribuido para atender estas
necessidades.

16) As certificagbes em investimentos que possuo, € O
conhecimento que adquiri afim de obté-las, me ajudam na
hora de indicar o melhor investimento ao cliente.

17) Tenho seguranca para informar o cliente sobre os
investimentos que o Banco possui e quais sdo os melhores
para ele, baseado em sua andlise do perfil de investidor.

Tens alguma sugestdo ou verificou nos treinamentos alguma necessidade de
melhora/otimizacdo dos mesmos sobre investimentos financeiros que o Banco oferece?




