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RESUMO

As competéncias essenciais formam um conjunto de conhecimentos, habilidades, atitudes e
valores, aplicados de forma adequada no trabalho, para o alcance de metas propostas. O
objetivo geral desse estudo ¢ analisar as competéncias esséncias dos funcionarios da franquia
LFG na cidade de Patos/PB. O objetivo especifico ¢ revisar a literatura sobre as competéncias
essenciais, descrever as competéncias esséncias de seus colaboradores, bem como identificar
as competéncias esséncias dos mesmos. Trata-se de uma pesquisa exploratdria na forma de
um estudo de caso. O universo da pesquisa ¢ formado de 8 colaboradores, em que se utilizou
um questionario com 21 perguntas, sendo 1 subjetiva. Quanto aos resultados obtidos,
considerando as competéncias de seus colaboradores na empresa percebe-se que estdo
dispostos a trabalhar em prol dos objetivos organizacionais para aperfeicoar e qualificar as
competéncias, pois estdo comprometidos visto que percebem a importancia da institui¢do para
os clientes e seus colaboradores. Considera-se que os funciondrios precisam sempre se adaptar
para acompanhar o desenvolvimento da institui¢do, buscando mais qualificacdao profissional,
com mais habilidades conceituais, técnicas e interpessoais, bem como a empresa reconhecé-
los, fornecendo incentivos para que trabalhem mais motivados e adquiram resultados mutuos.
Sendo assim, o estudo pretende contribuir com subsidios de acordo com a literatura para
adequar o conhecimento a realidade pesquisada, e influenciar para desenvolver
administradores competentes e responsaveis na busca de profissionais qualificados.

Palavras-chave: Competéncias. Conhecimentos. Habilidades.
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ABSTRACT

Essential competences comprise an array of abilities, knowledges, attitudes and values
adequately applied to the work environment in order to achieve pre-established goals. The
main purpose of this study is to analyze the essential competences of the employees who
work at the LFG franchise in the town of Patos, PB. The specific objectives are to revise the
literature on essential competences, describe the essential competences of their collaborators,
as well as identifying their essential competences. It presents an exploratory research where a
study case was employed. The population comprised 8 collaborators in which a survey
containing 21 questions was utilized, where only one was a ‘free response’ type. As for the
results, considering the competences of the collaborators of the company, it was noted that
they are willing to employ efforts to achieve organizational objectives to perfect and qualify
the competences, as they are committed, since they recognize the importance of the institution
for the clients and the collaborators. It is also considered that the employees always need to
make adaptations to keep up with the development of the institution, by searching for better
and better professional qualification, with more and more advanced working, technical and
interpersonal skills, as well as for the companies’ part to recognize their efforts, providing
ways to encourage them to work with motivation, so that mutual results are therefore
conquered. Therefore, this study intends to provide support according to literatures to match
the knowledge with reality observed in the research and induce the formation of competent
administrators that are also responsible for searching qualified professionals.

Keywords: Competences. Knowledge. Abilities.
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INTRODUCAO

A sociedade esta em constante modificacdo, cada vez mais adquirindo conhecimento
do que acontece no mundo contemporaneo desde os paradigmas nos setores tecnoldgicos,
politicos, culturais, socioecondmicos € socioambientais. Para atuar em uma melhor gestdao dos
recursos existentes, e aplicad-los ao servico de forma dindmica ¢ preciso identificar e
desenvolver as competéncias essenciais dos profissionais a partir das instituigdoes
administrativas.

A gestdao de pessoas focaliza as pessoas em si, com suas distintas caracteristicas,
reconhecem os recursos humanos das organizagdes como integrantes de apoio na participagdo
entre os individuos, estes como sendo colaboradores dos processos organizacionais.

Deve-se observar o contexto que integra as situacdes visiveis na organiza¢ao, no qual
estas serdo tratadas adequando o comportamento dos seus integrantes, bem como a aceitagao
destes na organizacdo. Abrange situagdes que requerem uma avaliacdo de cada situagdo,
desde costumes adotados, do ambiente em questdo, estrutura de apoio, papel da organizacao,
técnicas inovadoras ¢ acoes relevantes concernentes a instituigao.

E notério que as organizagdes necessitem de capital humano de uma instituicio a
torna-lo mais produtivo na busca de crescimento para a empresa, de maneira efetiva. Assim, é
preciso adequar o capital humano associado as metas da organizagio. E necessario identificar
as pessoas como sendo colaboradores que retinem idéias e valores caracteristicos em si,
investindo novas atitudes em busca de um ideal.

As competéncias sao aquelas reunidas por meio de seus conhecimentos e fungdes
administrativas necessarias para o desenvolvimento do individuo como profissional,
considerando a sua profissdo e o seu perfil como uma pessoa digna, honesta e que faca seu
trabalho por meio de valores em um conjunto de atributos organizacionais como um todo,
apoiados pelos colaboradores das instituicdes, no qual contribuem para competéncias
organizacionais.

Deve-se ensinar aos funciondrios que a gestdo de pessoas ¢ orientada a colocar em
pratica o uso dos conhecimentos na gestao de recursos humanos e aprimorar o desempenho
das organizagdes, tornando este um instrumento para servir como alicerce na busca pelas
competéncias individuais e organizacionais.

As competéncias se tornam amplas por que compreendem um elenco de agdes

organizacionais ¢ aptidoes individuais que precisam estar em sintonia para formar
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desempenho eficaz desde o nivel basico em que requer conhecimentos minimos até as
melhores qualidades as competéncias intelectuais referentes a categoria ocupacional.

Os colaboradores devem saber se relacionar € comunicar uns com oS outros, para
evitar conflitos, incluindo a participagdo e contribui¢do de todos para o trabalho em unido.
Participar em todos os processos da organizacdo e cooperar para fornecer apoio a instituigao,
estando sempre disponivel aos demais.

Uma gestdo de pessoas bem sucedida traz a empresa um diferencial, tornando-a
respeitavel e admirada por demais corporagdes, bem como servindo de modelo para grandes
empresas favorecendo a satisfacdo dos envolvidos desde clientes até os colaboradores, com
uma reflexdo de manter para a sociedade a sustentabilidade desta e o seu bem estar social,
trazendo-lhe beneficios que serdo de suma importancia se forem respeitados suas
necessidades.

Para um melhor desenvolvimento do pessoal do setor administrativo da empresa em
questdo, atualmente as instituigdes vem priorizando adequar de uma melhor forma as
competéncias esséncias para prestar servicos mais eficazes, eficientes e de qualidade a
sociedade.

Dessa forma, pretende-se levantar a seguinte discussdo: quais as competéncias
essenciais dos funcionarios da Rede Juridica de ensino a distancia LFG - Patos/PB? Assim, o
presente estudo contribuira, para atender as expectativas do publico receptor do servigo,
proporcionando melhoria da qualidade do sistema de administragdo de recursos humanos do
setor.

A pesquisa ird fornecer subsidios para o aprendizado intelectual aos estudiosos da area
de recursos humanos, bem como a empresas expandindo para as demais, com o objetivo de
adequar o conhecimento a realidade pesquisada, contribuindo para o desenvolvimento
administradores competentes e responsaveis na busca de um melhor desempenho das

competéncias.
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1.1 OBJETIVOS

Objetivo Geral - Analisar as competéncias esséncias dos funcionarios da LFG -

Patos/PB.

Objetivos Especificos

e Revisar a literatura sobre o conceito de competéncias essenciais;

e Descrever as principais competéncias esséncias dos colaboradores da LFG - Patos/PB.
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CAPITULO I - REFERENCIAL TEORICO
1.1 Gestao de pessoas

Ao referir-se a gestdo de pessoas ¢ pertinente a analise de que ela vem a surgir como

um departamento existente na organizagao como forma de valorizar os colaboradores.

Papel de Recursos Humanos

&

&

Pessoas

Figura 1. A fun¢do Recursos Humanos
Fonte: Ribeiro (2005, p.3).

A figura demonstra que a fun¢do de recursos humanos ¢ atrair as pessoas, conseguir
reté-las para depois desenvolvé-las e manté-las como colaboradores da organizacao.

As politicas e praticas de gestdo de pessoas necessitam de mudanca. Davel; Vergara
(2002) apud Almeida (2006) consideram o contexto sécio-historico das organizagdes. Trata-
se, de uma mudancga de concepgao taylorista para uma concepgao de flexibilidade, valorizagao
do conhecimento e das competéncias. Refere-se a “gestdo de pessoas” que pretende ser mais
humanizada e eficiente.

As organizagdes precisam de pessoas que estejam empenhadas com uma visdo
diferenciada e modificada acerca da atualidade em que vive, tendo em sua consciéncia que as

organizacgoes requerem uma série de fatores para desenvolver o seu papel na sociedade.
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Sendo assim, de maneira mais acessivel, oferecer condi¢des satisfatorias desde a
administracao de uma empresa, até o atendimento dos usudrios de produtos ou servi¢os, nos
quais demonstram suas exigéncias a respeito do que precisam na organizagao para garantir a
satisfacao deles.

Para Chiavenato (1999, p. 8) “Gestdo de Pessoas ou Administracdo de Recursos
Humanos-ARH ¢ o conjunto de decisdes integradas sobre as relacdes de emprego que
influenciam a eficacia dos funciondarios e das organizacdes”.

Ao referi-se a Gestdo de pessoas € notdrio que estas tratam e cuidam das pessoas
existentes, remetendo na qualidade destes no ambiente organizacional.

Conforme Gil (2001, p. 17) “Gestao de Pessoas ¢ a fungdo gerencial que visa a
cooperacao das pessoas que atuam nas organizagdes para o alcance dos objetivos tanto
organizacionais quanto individuais”.

Assim, com a participagdo das pessoas que buscam alcancar seus ideais por meio
desta, bem como o seu desenvolvimento, incentivadas pela administracdo, torna-se mais
flexivel o trabalho entre ambas para o alcance de suas metas.

Nesse clima por busca de bons profissionais, Chiavenato (2004, p. 6) diz que a gestdo
de pessoas ¢ uma area muito sensivel a mentalidade que predomina nas organizagdes. Ela ¢
contingencial e situacional, pois depende de varios aspectos, como a cultura que existe em
cada organizacdo, da estrutura organizacional adotada, das caracteristicas do contexto
ambiental, da missdo organizacional, da tecnologia utilizada, dos processos internos e demais
variaveis importantes.

Pode-se observar que a gestdo de pessoas depende do contexto que integra as situagdes
visiveis na organiza¢ao, no qual estas serdo tratadas de acordo com o nivel de comportamento
dos seus integrantes.

Ainda, segundo Chiavenato (2002, p. 20) “A Gestdo de Pessoas se baseia em trés
aspectos fundamentais: 1. As pessoas como seres humanos; 2. As pessoas como mero
recursos (humanos) organizacionais; 3. As pessoas como parceiros da organizagao”.

Contudo, a gestdo de pessoas tem como foco principal, as pessoas em si, com suas
particularidades e caracteristicas distintas, os recursos humanos da organizacdo como
integrantes de apoio. E as pessoas como sendo colaboradores.

Gerir pessoas com base em comprometimento, implica necessidade de mudangas nas
responsabilidades individuais, a medida que as condi¢des mudem e, as equipes, transformem-
se em unidades organizacionais responsaveis pelo desempenho. E preciso desenvolver uma

cultura propria, na qual as equipes se comprometam com o processo mutavel, a partir das
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atitudes e dos comportamentos (LEITE & ALBUQUERQUE, 2009).

Dessa forma, ¢ preciso uma monitoragdo do processo que busca moldar os
comportamentos dos trabalhadores para que assim compreendam e exercam o desempenho
profissional com responsabilidade, porém, deve existir a participa¢do da equipe para tornar o
desempenho equivalente as fungdes para se tornar um resultado eficaz.

O profissional de recursos humanos deve ser habil para diferenciar as pessoas com as
quais lida em seu cotidiano, as mesmas sao dotadas de personalidade proprias, diferentes entre
si, além de obter conhecimentos, habilidades, destrezas e capacidades, indispensaveis a
adequada gestdo dos componentes organizacionais (RIBEIRO, 2006).

Conforme o autor supracitado, o profissional deve aplicar e gerenciar o processo de
avaliacdo do funcionario segundo as especificidades da instituicdo. Assim, surge uma nova
visdo das pessoas, ndo mais como um recurso de uma organizagdo, servil e passivo no
processo, mas como um sujeito ativo empreendedor das agdes e criador da inovagdo dentro
das corporagdes. Trata-se de um agente proativo, dotado de visdo propria e, sobretudo de
inteligéncia - a maior, mais avancada e sofisticada habilidade humana.

Com isso, o gestor de pessoas deve ter a habilidade para compreender os diferentes
individuos que existem nas organizacdes, com suas caracteristicas proprias, tendo em vista
que o perfil do profissional em uma organizagdo varia de acordo com sua vivencia cotidiana,
para que assim seja desenvolvido um adequado trabalho organizacional.

Cabe ao gestor fazer acompanhamentos de seus colaboradores, conforme atuacdo da
institui¢do, da sua missdo, para enfim integrar o profissional com habilidades proprias e

inovadores que estejam em pleno acordo com a organizagao.

Estratégia
Aprendizagem

Competéncia

Figura 2: Formacao de competéncias relacionado a defini¢ao da estratégia organizacional.
Fonte: Zarifian apud Fleur; Fleury (2001, p.190)
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A figura se refere a planejar estratégias para fazer com que os colaboradores aprendam
as competéncias requeridas e que assim desenvolva e adquira suas competéncias essenciais na

organizagao.

1.2 O capital humano e as organizagdes

Ao mencionar sobre capital intelectual, ndo remete a valores financeiros existente nas
organizagdes, mas a pessoas que possuem valores intrinsecos de cada ser humano para
compor um conjunto de competéncias esséncias de cada individuo no qual ird integrar a
organiza¢do em que atua, trazendo-lhe beneficios para ambos.

“Capital intelectual ¢ uma combinagdo de ativos intangiveis, frutos das mudancgas nas
areas da tecnologia da informagdo, midia e comunicagdo, que trazem beneficios intangiveis”
(SANTOS et al., 2008).

Os atributos concedidos as pessoas associados ao trabalho e estudos adquiridos
fortalecem as habilidades para manter a institui¢do em pleno funcionamento no que depende

das acoes intelectuais de seus integrantes.

DESENVOLVIMENTO
DE
COMPETENCIAS

ORGANIZAGAO
DE ALTA
PERFORMANCE

- Equilibrio entre \

RETENCAO DE - Orientac3o para

resultados e inovagdo TALENTOS resultados

- Eficacia e eficiéncia nas -Inovagdo em produtos e
operagdes Servigos

- Pouca hierarquia/ - Trabalho em equipe
Trabalho em equipe - Foco no cliente
-Flexibilidade e agilidade - Visdo sistémica

- Voltada para o cliente - Desenvolvimento de

- Ampla comunicagdo Pessoas

Figura 4: Agenda de capital Humano
Fonte: Friedman et al, 2000 apud Picarelli (2009).
A figura acima se refere a agenda de capital humano que tem o objetivo de promover
uma organizagdo de alto desempenho, reunindo as competéncias para desenvolvé-las, reter

estes talentos e reorganiza-los na medida em que for preciso adaptagoes.
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A percepgao acerca do capital humano ¢ a de que as pessoas devem ser consideradas
como ativos valiosos e desenvolvidos que viabilizam os negdcios de uma organizagao. Assim,
o alinhamento inteligente da estratégia empresarial deste com a area de administragao de
pessoas sdo fundamentais para alcancar os objetivos organizacionais (PICARELLI, 2002).

A idéia de capital humano refere-se a valores obtidos dos profissionais que favorecem
o trabalho de uma instituicdo na busca de promover o crescimento da empresa, tornando-a
efetiva. Sendo assim, ¢ preciso nivelar de forma adequada, o capital humano associado as
metas da organizacao.

O capital intelectual ¢ a soma dos conhecimentos, informagdes, propriedade intelectual
e experiéncia de todos em uma empresa, que podem ser administrados, a fim de gerar riqueza
e vantagem competitiva. Um de seus pressupostos ¢ a cooperagdo - o aprendizado
compartilhado - entre a empresa e seus clientes, que estabelece uma ligacdo entre eles
mantendo o cliente na organizacdo (LACOMBE, 2005).

De acordo com o autor acima, as organizagdes que aprendem tem habilidades como
solucdes sistematicas de problemas; experimentagao de novas abordagens; aprendizagem por
meio de sua propria experiéncia ou historia; aprendizagem por meio da pratica e experiéncia
dos outros; e transferéncia de conhecimentos rapida e eficiente em toda a organizagao.

Dessa forma, a compreensao acerca dos assuntos de negocios até o relacionamento
entre os membros, tornam-se valores intelectuais que podem ser continuamente avaliados na
busca de manter a empresa em pleno funcionamento e com a participagdo dos resultados
organizacionais. As percepgdes dos eventos transformam o individuo para uma resolugao
mais flexivel das situagdes cotidianas.

Conforme Edvinsson; Malone apud Santos et al., (2008) Divide em trés categorias os
fatores ocultos, a saber:

O capital humano, relacionado ao conhecimento, expertise, poder de inovacdo e
habilidade dos empregados mais os valores, a cultura e a filosofia da empresa; Capital
estrutural, que inclui sistemas de informacgdo, softwares, banco de dados, patentes, marcas
registradas e tudo o mais que apoia a produtividade dos empregados; Capital de clientes, que
envolve o relacionamento com clientes (tudo que agrega valor para os clientes da
organizacao, lealdade dos mesmos).

O ser como fator de trabalho demonstra nas atividades empresariais, os costumes que
envolvem o setor organizacional, onde a partir deste verifica-se o perfil de uma equipe com

fins de estudo sobre seus comportamentos.
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As habilidades em desempenhar seu papel sdo destacadas quanto ao manuseio de
determinados sistemas de informacdes. O modo como sao tratados os clientes repercute na
area interna e principalmente externa da instituicao.

Os valores adquiridos por meio do aprendizado, tornam-se subsidios que terdo funcao
se forem repassados em prol da organizagdo e de seus integrantes de maneira dindmica e que
exista uma sinergia quanto ao uso de tais ativos. Os sistemas e diretrizes de administragao de
pessoas pretendem formar e adapta-las para atender as demandas de negdcios e gerar valor
para a empresa e os acionistas (PICARELLI, 2002).

Neste caso, se a organizagao vir a perder profissionais estard perdendo capital humano,
por que estes ja preparados e atendendo aos objetivos da institui¢do, retiram-se € levam
consigo todo o conhecimento sobre o negocio € a sua operagcdo, o que em ultima analise
constitui seu capital pessoal (PICARELLI, 2002).

Observa-se assim, que o detalhe das informagdes referentes aos funcionarios de uma
empresa ¢ a andlise de suas caracteristicas, adequando-as da melhor forma possivel, torna-se
um fator determinante para o alcance de resultados satisfatorios.

Este ¢ um processo que deve ser realizado com atencdo, pois a saida de um
profissional equivale a uma perca de componente intelectual, visto que foi adaptado ao perfil
da empresa e todas as suas informagdes estardo sendo desviadas.

Referindo-se a capital humano e organizagdes, Kwasnicka (2004, p. 42) afirma que
“as organizagdes sdo uns sistemas de atividades cooperativas e sua coordenagdo exige algo
intangivel e pessoal, que depende principalmente de relacionamento”.

Portanto, as organizacdes desde ja algum tempo, prezam por instituicdes que
absorvam pessoas (profissionais) com bons comportamentos para dar continuagdo aos
trabalhos. Para alguns autores, o comportamento ¢ como uma ciéncia que estuda a vida
mental e comportamental do homem, sendo aplicados conhecimentos para melhor entendé-lo.

As organizagdes existentes sdo permeadas de diferengas notdveis mesmo sendo do
mesmo ramo, isso tudo € advindo de particularidades, pois se as pessoas sdao diferentes, o
modo também delas trabalharem ¢ diferente.

A fim de obter certos objetivos, as pessoas se agrupam em organizacdes para transpor
as suas limitacdes individuais e obter sinergia de esforcos por meio do esforgo conjunto

(CHIAVENATO, 2009).
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Ultrapassar seus limites significa que os empregados buscam cada vez mais “bem
estar” no trabalho, atingindo suas metas, necessidades esperadas, aprender consigo e com a
empresa, porém de cada pessoa depende o desejo de melhorar sempre a empresa, que precisa

ser realizado em harmonia e empenho de todos os presentes.

1.3 A importancia da gestao de pessoas

As inovagoes e transformagdes das empresas ao longo do tempo fazem com que estas
procurem adequar seus produtos e servigos, bem como seus integrantes para colaborar de

maneira eficaz nas organizagdes.

A administra¢do de Recursos Humanos refere-se as praticas e as politicas necessarias
para conduzir os aspectos relacionados as pessoas no trabalho de gerenciamento,
especificamente a contratacdo, ao treinamento, a avaliagdo, a remuneracdo e ao
ambiente seguro aos funciondrios da empresa. Entre estas praticas e politicas estdo:
Conduzir andlise de cargo (determinar a natureza do trabalho de cada funcionario),
prever a necessidade de trabalho e recrutar candidatos, selecionar candidatos, orientar
e treinar novos funciondrios, gerenciar recompensas ¢ salarios (como remunerar
funcionarios), oferecer incentivos e beneficios, avaliar o desempenho, comunicar-se
(entrevistando, aconselhando, disciplinando), treinar e desenvolver, construir o
comprometimento do funcionario. E o que o gerente precisa saber sobre:
oportunidades iguais ¢ a¢des afirmativas, saude e seguranca do funcionario, queixas e
relagdes trabalhistas (DESSLER, 2003, p. 2).

Para Hirata, Lautier; Salama (1998); Machado (1998), apud Almeida (2006) a gestao
dos recursos humanos requer adaptagoes:

Saberem gerir sua atividade para serem eficientes nas resolugdes; exercerem sua
autonomia, tendo em vista o trabalho independente, ndo submetido a supervisao de outros;
praticarem a iniciativa, de modo a tomar decisdes acertadas; mostrarem flexibilidade e
disposicdo para assumir mutacdes; aplicarem criatividade na busca de solugdes e
desenvolverem estratégias de continuo aperfeigoamento.

Desse modo, as adequagdes em que as instituigdes estdo sendo impostas sao requisitos
para qualquer organizagao alcangar seu desempenho eficaz, na medida em que torna o capital
humano mais habilitado na atuagdo de fungdes diversas, isto €, polivalentes e agentes
solucionadores desde casos simples até complexos.

A disseminacdo dos modelos estratégicos e das competéncias para a gestdo
organizacional veio ressaltar a importancia da etapa da avaliagdo no processo de

planejamento. Todas as areas da organizagdo precisam ser avaliadas e demonstrar que estao
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criando valor ou correm o risco de ser terceirizadas (ULRICH, 1997, apud LACOMBE &
ALBUQUERQUE, 2008).

Os planos de acdes, metas e aptidoes para as empresas mostra a necessidade em
planeja-los para serem desenvolvidas em trabalhos com estratégia em setores distintos da
administragdo, evitando a procura de profissionais em outras areas, ou empresas diferentes da
que se refere.

Algumas organizacdes estdo certas de que precisam reconhecer as pessoas que
trabalham em prol de seus objetivos, identificado-as como distintos colaboradores com idéias
e valores caracteristicos em si, mas que ¢ impulso de novas atitudes em busca de um ideal.

O papel fundamental dos recursos humanos nas organizagdes, constituindo-se fator
impar para o alinhamento das estratégias e planejamentos, ¢ facilitado quando as pessoas da
organiza¢do sdo respeitadas, valorizadas, capacitadas, motivadas e envolvidas nas atividades e
nas ac¢des empresariais, quando a organizagdo propicia um ambiente favoravel e participativo
por meio de relagdes transparentes e positivas, que permite o0 comprometimento profissional e
o crescimento pessoal seja individual ou coletivo (REZENDE; ABREU)).

Sendo assim, o respeito, a valorizacdo do ser humano, as atualizagdes profissionais,
fazem com que os profissionais participem do trabalho em ambiente favoravel com relagdes
que transparecem os relacionamentos com empenho na realizagao das tarefas.

Compartilhamento, cooperagdo e colaboracdo estdo imbricados nos temas:
comportamento humano, empenho organizacional, gestdo estratégica de pessoas e cultura
organizacional, todos eles ligados diretamente as pessoas. Por seu turno, pessoas necessitam
de estruturas para que possam colocar em pratica os seus talentos potenciais (LEITE;
ALBUQUERQUE, 2009).

Assim, percebe-se que ¢ necessario instruir e guiar as pessoas quanto ao
relacionamento organizacional na condu¢do de um comportamento aceitavel e mais justo,
com dedicagdo ao trabalho, formas de gestdo e tradicdo na institui¢do, desenvolvendo-os
assim para absorver o que ha de melhor nas pessoas em prol de encontrar suas habilidades e

domina-las no exercicio de suas fungdes.
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1.4 Gestao por competéncias

Competéncias essenciais sao as aptidoes que uma organizagdo necessita para estar no
negdcio e que sdo basicas para qualquer outra institui¢do. S3o pré-requisitos para ingressar-se
no mercado. Traz como idéia a combinac¢do interna de competéncias essenciais € sua
exploragdo para se atingir a visao, isto ¢, as metas a cumprir (TAVARES, 2009).

Para se permanecer estaivel em um ambiente nas relagdes da sociedade, os seus
colaboradores devem compreender o que requerem as organizagdes, para executar suas
atividades com eficiéncia, pois lidam diariamente com pessoas e complexas situacdes, que
exige a efetivacdo do servicgo.

As organizacdes requerem competéncias para utiliza-los adequadamente e alcancar
seus objetivos. “Competéncias formam um conjunto de conhecimentos, habilidades, atitudes e
valores, aplicados de forma idonea no trabalho, para o alcance de objetivos propostos”
(SOUZA, 2004).

Percebe-se que as competéncias sdo uma reunido de atributos por meio do uso das
informagdes, das destrezas adquiridas, dos costumes e necessidades satisfeitas por meio da
empresa para a consecu¢do das metas esperadas.

Competéncia essencial de uma organizacao ¢ o resultado do aprendizado de todos os
conjuntos de habilidades, tanto no nivel pessoal quanto no nivel de unidade organizacional
(SILVA; LUZ, 2010).

Com isso, segundo o autor acima o sucesso de uma organiza¢do ndo estd baseado
unicamente em uma competéncia ou na competéncia de uma tnica pessoa, € sim no conjunto
das competéncias individuais dos membros do grupo, que diferem entre si, em situagdes no
ambiente organizacional, sendo necessaria uma avaliacdo de desempenho individualizada.

Dessa forma as competéncias sdo aquelas adquiridas por meio de seus conhecimentos
e assuntos administrativos necessarias para o desenvolvimento do individuo como
profissional.

Considerando assim, ndo somente a profissdo deste, mas sim o seu perfil como uma
pessoa digna, honesta e que merece seu trabalho, para adicionar valor aos profissionais que
fazem parte da empresa, no qual contribuem para a competéncia organizacional.

Para Fleury; Fleury (2001) a no¢do de competéncia aparece assim associada a verbos
como: saber agir, mobilizar recursos, integrar saberes multiplos e complexos, saber aprender,

saber engajar-se, assumir responsabilidades, ter visdo estratégica. Do lado da organizacao, as
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competéncias devem agregar valor econdmico para a organizagdo e valor social para o

individuo.

saber agir
Individuo saber moblllza.r
saber transferir
saber aprender

!!onﬂemmentos saber se engajar

Habilidades ter visdo estratégica
Atitudes assumir responsabilidades

N @ N
social economico
Agregar Valor /

Figura 5: Competéncias como Fonte de Valor para o Individuo e para a Organizacao.

Fonte: Le Boterf (1995) apud Fleury & Fleury (2001, p.188).

Organizagao

Na obra de Le Boterf (1995) apud Fleury; Fleury (2001) as competéncias demandam
dos saberes fundamentais para atuar em qualquer organizagdo, sendo entdo consideradas
como saber agir, se refere a saber o que e por que faz, como julgar, escolher, decidir. Saber
mobilizar recursos, criar sinergia. Saber comunicar, compreender, trabalhar, transmitir
informagdes, conhecimentos. Saber aprender, trabalhar o conhecimento e a experiéncia, rever
modelos mentais; desenvolver-se.

Saber engajar-se e comprometer-se, empreender. Assumir responsabilidades. Ser
responsavel, aceitar os riscos e conseqiiéncias de suas agdes e sendo por isso reconhecido. Ter
visdo estratégica, conhecer e entender o negbécio da organizagdo, o seu ambiente,
identificando oportunidades e alternativas.

Pode-se definir competéncias, como um saber agir responsavel e reconhecido, que
implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos e habilidades, que agreguem
valor econdmico a organizagdo e valor social ao individuo (FLEURY; FLEURY, 2001).

Compreende-se esses fatores como um desempenho adquirido e compreensivo que
visa atuar no servico, conter e emitir informagdes, meios e destrezas que mantenha valores de

forma ampla para sociedade e individuo.
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Para estimar a possibilidade do individuo de adquirir competéncias, € preciso observar
seu comportamento presente. Em uma equipe deve-se averiguar se tem trabalhado em
cooperacao com seus colegas, se esta disponivel para compartilhar seus conhecimentos com
os demais. Observar se esta interessado em passar informagdes aos clientes acerca do produto
ou servigo (REIS NETO, 2002).

Segundo o autor acima, € preciso agregar o componente de aprendizagem, verificar se
o individuo conseguira aprender as fung¢des que lhe serdo exigidos no futuro. As competéncias
que favorecem a aquisi¢do permanente de aptiddes sdo capacidades de aprendizagem,
mudanga, inovag¢ao, flexibilidade, busca de informagdes, diversidade e tolerancia ao estresse.
Assim podera adquirir competéncias que o futuro cargo ira exigir.

Deste modo, a cooperagdo faz parte do trabalho em equipe, por isso todos devem
trabalhar em conjunto em prol da empresa, estando disponiveis para apoiar os colegas na
organizagdo. Deve-se ter a disposi¢do para aprender, se adaptar as modificagdes, reconhecer a
complexidade, equilibrio fisico e mental.

A escola gerencial, fala das competéncias, considerando-as como unidades
diferenciadas do desempenho pessoal, social ou organizacional, que integra condutas
desejadas (resultados) e aptiddes subjacentes (capacidades individuais). Tais unidades
diferenciadas sdo: na area pessoal: comunicagdo interpessoal e autocontrole emocional; na
area social: lideranca e negociacdo interpessoal; na area organizacional: planejamento
estratégico, programagao e controle da producao (SOUZA, 2004).

Ressalta-se que o aprendizado por meio do ensino na gestdo de pessoas busca fornecer
subsidios aos integrantes da organizac¢dao para o desempenho de comportamentos esperados
com seus conhecimentos e habilidades ja pertencentes, sendo necessario desenvolver a
relagdo pessoal com os demais, medir suas atitudes, bem como atuar nas decisdes sobre a

instituicdo como um todo.

1.5 Objetivos da gestdo por competéncias

De acordo com Picarelli (2002) os principais objetivos na adog¢do de gestdo por
competéncias, ¢ entender, organizar e disseminar os conhecimentos ligados ao negocio e as
estratégias da empresa, buscando construir uma organizagao de alta performance.

Assim, os colaboradores irdo entender o papel da corporacao, trabalhar em prol desta e

influenciar a comunicacao acerca das informacdes para uma melhor atuagdo organizacional.
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“O objetivo do departamento de Recursos Humanos ¢ criar oportunidades para as
pessoas crescerem dentro da empresa” (RIBEIRO, 2005).
Entdo entende-se sobre o exposto acima que crescem e se desenvolvem tanto as

pessoas quanto as empresas conforme o uso da gestdo de pessoas.

Recursos Humanos — Indispenséveis ao sucesso dos negocios

Empresa

g

Pessoas
Clientes

Negdcios

Figura 6. Func¢des de Recursos Humanos, para o sucesso nos negocios.
Fonte: Ribeiro (2005, p. 15).

Compreende-se acerca da figura acima, representa a empresa que envolve pessoas para
atender bem os clientes e garantir beneficios aos seus negocios.

Para ser chave, as competéncias deveriam responder a trés critérios: oferecer reais
beneficios aos consumidores, ser dificil de imitar e prover acesso a diferentes mercados. Ter a
possibilidade de combinacao das aptidoes que uma empresa pode conseguir para desenhar,
produzir e distribuir produtos e servicos aos clientes no mercado. Competéncia seria assim a
capacidade de combinar, misturar e integrar recursos em produtos e servicos (PRAHALAD;
HAMEL, 1990 apud FLEURY; FLEURY, 2001).

Pode-se entender que os clientes de uma empresa se tornam satisfeitos em relagao aos
servigos oferecidos quando percebem as competéncias de toda uma organiza¢do, o qual
podera lhe favorecer de certa forma, o que tornard um diferencial, bem como se inter-
relacionar com negdcios de outras organizagdes. Deve saber incorporar os recursos existentes

em cada setor conforme sua necessidade.
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Referindo-se a nova gestdo de recursos humanos, posiciona-se como “facilitadora” da
tomada de decisdes estratégicas. Quando as praticas desta forem centradas no
desenvolvimento do individuo, resultard no aumento de uma forca de trabalho que espera
aprender, tem facilidade em mudar, e se adapta a ambientes internos e externos hostis e
competitivos. Se atingido este ponto, do sistema de recursos humanos, conhecimentos e
aptiddes essenciais para se tomarem decisdes estratégicas (BENTES, CORREA; GOMES).

Com isso, a nova gestao de pessoas ndo vem somente para garantir investimentos para
as organizagdes, hoje, estas se empenham em busca de mais garantias, pois faz parte de um
diferencial competitivo, diante também das reivindica¢des das pessoas.

Para Silva; Luz (2010), a gestdo de pessoas favorece empresas nas melhorias
continuas, entretanto pensando no bem estar de toda uma sociedade, alcangando limites
imprevistos com uma visdo mais a frente do que as atuais para a contribui¢do de todos os
envolvidos sejam clientes e organizagdes.

O importante ¢ que a gestdo de competéncias encontre-se em harmonia com a
estratégia organizacional (missdo, visao de futuro e objetivos). A visao direciona para o
estado futuro esperado pela organizacdo, seu escopo estratégico, e norteia a formulacido das
politicas e diretrizes e todo o empenho do desenvolvimento de competéncias e as expectativas
com a ado¢ao do novo modelo sdo de que as empresas consigam sobreviver ou diferenciar-se
das demais, obter vantagens competitivas e ter acesso a uma ampla variedade de mercados,
negocios e produtos (SILVA; LUZ, 2010).

Conforme Deluiz apud Mello; Amancio Filho, (2010) ampliam-se requerimentos
concernentes as qualificacdes dos trabalhadores, tornando necessario instituir um modelo de
formacdo e de gestdo da for¢a de trabalho baseado em competéncias profissionais - a gestdo
por competéncias, que aparece como alternativa adotada pelas instituicdes, para assegurar
melhor qualidade e competitividade.

Assim sendo, a gestdo por competéncias surge como uma estratégia de agdo que deve
manter o controle dos processos executados pelos integrantes de uma organizagdo para o
desenvolvimento profissional com exceléncia no qual pretende atuar com mais énfase nas

corporagdes, servindo de modelo para demais institui¢des.
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1.6 Dimensdes em um modelo de gestao por competéncias

O quadro a seguir mostra os tipos de competéncias normalmente presentes nas
organizagdes. Sua combinacdo depende do modelo que sera adotado: este, por sua vez, deve

manter sintonia e aderéncia com os objetivos estratégicos da organizagao.

Competéncias essenciais organizacionais Competéncias
Requeridas para um excelente desempenho em todos os | Genéricas/ Bésicas
niveis e fungodes

Competéncias de processos e lideranga Competéncias de
Fatores de sucesso que diferenciam uma alta performance | Gestdo/ Lideranca
em todos os niveis e fungoes

Competéncias de funcao Competéncias
Fatores de sucesso que distinguem os diferentes grupos | Especificas
funcionais

O
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Quadro 1. Tipos de competéncias presentes nas organizagoes.
Fonte: Picarelli (2002, p.221).

Com base na figura observa-se que as principais competéncias da organizagdo sdo
aquelas consideradas aptas para os setores em geral, sendo as que melhores se destacam para
toda a organizagao.

Deve existir um controle gerencial de qualidade que resulte em conseqiiéncias
satisfatorias e esperadas com base na tomada de decisdes do lider. Porém, observando-se a
figura cada setor tem em si um local especifico que necessitard de uma aten¢do maior, com
um tratamento distinto para obter bons resultados.

Conforme Picarelli (2002), competéncias envolvem comportamentos observaveis e
mensuraveis relacionados ao trabalho. Seus componentes sdo: Conhecimento ¢ o “saber”
adquirido, o conhecimento técnico, 0s conceitos e as teorias. Atitudes sdo os comportamentos
do colaborador. Habilidades ¢ o “saber fazer”, ou seja, € o saber colocado em pratica.

Portanto as qualidades dos colaboradores competentes fazem parte do aprendizado

adquirido ao longo do tempo de permanéncia na empresa e de sua formacdo educacional
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(qualificagdes). Desse modo, quando direcionados a pratica das fung¢des poderdo ser
executados com certa habilidade observados enquanto eram adicionados conhecimentos para
tal fungao.

As atitudes envolvem iniciativas em busca de alcancar algo para o desempenho
durante as tarefas. As competéncias individuais e organizacionais envolvem desde os niveis
externos até internos da instituicao.

Torna-se possivel distinguir competéncias humanas (aquelas associadas ao individuo
ou a equipe) e organizacionais (as que dizem respeito a organizacdo de um modo geral),
destacando que o conjunto de competéncias profissionais, agrupado aos processos € outros
recursos, ¢ o cerne da sustentagdo a competéncia organizacional (SILVA; LUZ, 2010).

Dessa forma, a competéncia humana ¢ a caracteristica unica de cada profissional, que
ird formar uma reunido de idéias, opinides, em torno da equipe destes profissionais. Quando
se refere a atributos em que sdo reconhecidos pelos seus colaborados e demais institui¢des, e
sociedade se refere a competéncias organizacionais.

Lara; Silva (2004) se referem aos passos e etapas como avaliagdo de desempenho que
inicia-se pelo mapeamento, no qual ird permitir colher dados relativos as competéncias
necessarias para o bom desempenho das atividades e perfil do funcionario quanto a estas
competéncias, categorizando-as em trés blocos, que sao:

Competéncias Conceituais (conhecimento ¢ dominio de conceitos e teorias que
embasam as técnicas); Competéncias técnicas (dominio de métodos e ferramentas especificas
para determinada area de trabalho) e Competéncias interpessoais (permitir que as pessoas se
comuniquem e interajam de forma eficaz. Atitudes e valores pessoais).

Avaliar o desempenho significa fazer buscas do perfil ideal para a funcdo eficaz da
institui¢do naquele momento conforme sabe lidar com os conhecimentos, habilidades em
fazer algo na organizagdo quanto ao manuseio de instrumentos, rapidez e flexibilidade na
execucao.

Saber interagir se relacionando com os demais profissionais, bem como manter uma
boa comunica¢do, promovendo a participagdo de todos no ambiente de trabalho,
reconhecendo o valor de cada profissional para a empresa em que atua.

Lacombe (2005) em um estudo refere-se aos tipos de competéncias como as trés
habilitagOes basicas, chamadas de técnicas, humana e conceitual:

Habilidade técnica: implica a compreensao ¢ o dominio de um determinado tipo de
atividade. Envolve conhecimento especializado, habilidade analitica dentro da especialidade e

facilidade no uso das técnicas e do instrumental da disciplina especifica. Alguns exemplos sao
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0 marceneiro, torneiro, advogado ou contador. A habilidade técnica ¢ adquirida por meio de
experiéncia, educagao e treinamento profissional.

Habilidade humana: ¢ a capacidade de trabalhar com eficdcia como membro de um
grupo e de conseguir esfor¢os cooperativos nesse grupo na dire¢do dos objetivos
estabelecidos. Refere-se as aptiddes para trabalhar com pessoas e para obter resultados por
meio dessas pessoas.

Habilidade conceitual: habilidade conceitual ou visdo sistémica ou holistica, significa
habilidade para visualizar a organizacdo (instituicdo, empresa ou grupo de empresas) como
um conjunto integrado. Implica a capacidade de se posicionar no ponto de vista da
organizagao, perceber como as varias fungdes sao interdependentes € como uma alteragao em
uma delas afeta todas as demais.

Nesse tipo de habilidade técnica pode-se verificar que determinados profissionais
devem ter o devido preparo e conhecimento para o desempenho de fungdes especificas, pois
s0 podem fazer determinado servigo de acordo com a convivéncia do mesmo, ou depende da
formacdo educacional e orientacdo para a execucao das atividades.

Deve-se ter a habilidade humana para saber influenciar os demais em prol de alcancar
os objetivos organizacionais. Nas conceituais, ¢ preciso obter uma visdo além do que se
observa nas organizagdes, com foco nas partes envolvidas e interligadas nas quais dependem
umas das outras para a continuacao das atividades e manutencao da instituigao.

Zarifian (1999) apud Fleury; Fleury (2001) diferencia as seguintes competéncias em
uma organizagdo: Competéncias sobre processos, os conhecimentos do processo de trabalho;

Competéncias técnicas: conhecimentos especificos sobre o trabalho que deve ser
realizado; Competéncias sobre a organizacdo: saber organizar os fluxos de trabalho;
Competéncias de servigo: aliar a competéncia técnica a pergunta.

Competéncias sociais: saber ser, incluindo atitudes que sustentam os comportamentos
das pessoas; o autor identifica trés dominios destas competéncias: autonomia,
responsabilizagdo e comunicagao.

Nota-se que ¢ preciso algumas vezes de espaco para exercer o trabalho de forma mais
flexivel, sendo a autonomia uma independéncia capaz de desenvolver suas habilidades
intelectuais no servico, com a necessidade em se ter pessoas comprometidas com o empenho
das organizacdes.

E preciso incentivar a comunicagdo entre os colaboradores, pois esta ¢ uma das
contribuigdes que estd ausente em varias organizagdes, nao sendo colocadas em pratica,

esquecidas pela corporagdo, bem como a participacdo destes em poder expressar sua opinido.
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Le Boterf (1995) apud Fleury; Fleury (2001) propde o seguinte quadro sobre o

processo de desenvolvimento de competéncias das pessoas nas organizagdes:

Tipo Funcao Como Desenvolver
Conhecimento tedrico. Entendimento, Educacao formal e

interpretagao. Continuada
Conhecimento sobre os Educacao formal e
procedimentos. Saber como proceder. experiéncia profissional
Conhecimento Saber como fazer. Experiéncia profissional
empirico.

Conhecimento social

Saber como comportar-se.

Experiéncia social e
Profissional

Conhecimento
cognitivo.

Saber como lidar com a
informagao, saber como
aprender.

Educacao formal e
continuada, e experiéncia
social e profissional.

Quadro 2. O processo de desenvolvimento de competéncias das pessoas nas organizacdes.
Fonte: Le Boterf (1995) apud Fleury; Fleury (2001, p.192).

Assim, € preciso interpretar o conhecimento formado, a maneira adequada de proceder

determinada situacdo, como se comportar frente a sociedade aperfeicoando suas fungdes ja

vivenciadas, avaliar sua forma de aprender da melhor forma com mais observacao.

O termo competéncias apresenta diversos sentidos e definigdes dentro de determinado

contexto e espago temporal (PERRENOUD, 2004 apud MORAES; SHULTZ, 2009). Por se

tratar de um termo multidimensional, diversos tipos de competéncias podem ser descritas,

conforme figura abaixo:

[ Profissionais ]

[ Ocupacionais }

Competéncias

[ Participativas ]

Basicas

[ Tecnoldgica ]
[ Interpessoais ]

Figura 7 — Diagrama das dimensdes de competéncias

Fonte: Moraes e Shultz (2009) Baseado em Deffune; Depresbiteris (2002, p. 19-48).

De acordo com Moraes; Shultz, (2009), existem as Competéncias profissionais

(capacidade de utilizar os conhecimentos e as habilidades adquiridos para o desempenho em
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uma situagdo profissional); Competéncias ocupacionais (habilidade para desempenhar
atividades no trabalho dentro de padrdes de qualidade esperados);

Competéncias basicas (capacidade de abstragdo, boa comunicagdo oral e escrita,
raciocinio logico, capacidade de prever e resolver problemas do processo e do produto);
Competéncias tecnoldgicas (conhecimento das técnicas e tecnologias de uma profissdo ou de
profissoes afins); Competéncias interpessoais (capacidade de negociar, decidir em equipe,
comunicar-se); Competéncias participativas (capacidade de organizar seu trabalho de modo
cooperativo e solidario, disposi¢ao para assumir responsabilidades).

Deste modo, as competéncias se tornam complexas como foi visto acima por que
abrangem um elenco de fatores e aptiddes para formar cada elemento essencial desde as
basicas em que requer conhecimentos minimos para depois adquirir melhores qualidades nas
competéncias dos individuos referentes ao cargo em que ocupa.

Sendo assim, ¢ preciso se dedicar a empresa que tem requisitos para a sua atuagao
organizacional, com habilidades para o desempenho de suas fungdes na medida em que se
acompanha a tecnologia, saber manusear seus instrumentos ¢ quanto a estarem disponiveis
para mudanga as inovagdes que surgem.

Contudo, os colaboradores devem trabalhar em unido e saber se relacionar bem uns
com os outros. Participar nas acdes da organizacdo e fornecer apoio a institui¢do, estando
sempre disponivel aos demais envolvidos no trabalho para obter um desempenho de forma

equivalente as exigéncias da sociedade.
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CAPITULO II - A EMPRESA ESTUDADA
2.1 PERFIL DA EMPRESA FRANQUEADORA
2.1.1 RAZAO SOCIAL (Franqueador)

Rede de Ensino Luiz Flavio Gomes (LFG)

2.1.2 ATIVIDADE PRINCIPAL

Ensino de Educacdo a distancia (via satélite)
Cursos para concursos publicos, pos-graduacao na area juridica e preparatorio para o exame

da ordem.

2.1.3 FORMA JURIDICA

Pessoa juridica de direito privado

2.1.4 HISTORICO - REDE DE ENSINO LUIS FLAVIO GOMES (LFG):

A Rede LFG esta presente em mais de 400 cidades, com diferencial na qualidade do
ensino que se mantém integral em todas as localidades, devido adotar metodologia de
transmissdo das aulas via satélite, ao vivo e com total interatividade entre professor e aluno.
Sdo doze canais de transmissdes e quinze estudios, sendo nove deles em S3o Paulo e os
demais em Salvador, Brasilia, Belo Horizonte, Macei6 e Rio de Janeiro.

O aluno tem acesso a um ambiente virtual atualizado com perguntas e respostas
durante as aulas, resolucdo de questdes, materiais complementares, biblioteca, laboratério de
informatica e sala de estudo. Encontram-se também informagdes atualizadas sobre concursos
publicos e plantdo de dividas com professores especialistas.

O compromisso da Rede LFG revela alto indice de aprovagdao dos alunos em
Concursos Publicos nas diversas areas, bem como no Exame para a Ordem dos Advogados do
Brasil. Hoje, a institui¢@o ja registra mais de 230 mil aprovagdes. O corpo docente ¢ formado
por renomados professores e autores juridicos.

Em parceria com a Universidade Anhanguera-Uniderp, a LFG também ministra cursos

de pos-graduacao a distdncia. O aluno tem acesso uma vez por semana a unidade e
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acompanha aula em teles salas. A instituicdo oferece cursos na area juridica e MBA na area de
gestdo. Ganhadora do Prémio Top of Quality de 2008, a Rede LFG foi reconhecida como uma
das organizacdes que se destacaram na busca pela melhoria continua do seu sistema de

qualidade e que, consequentemente, contribuem para o desenvolvimento do pais.

TRAJETORIA DA REDE LFG

2002: A origem (Centro de Estudos Criminais ao IELF).

No inicio de 2002, paralelamente a idéia de desenvolver e instituir no Pais a primeira
rede televisiva de difusdo do ensino juridico, o Prof. Luiz Fldvio Gomes criou o Centro de
Estudos Criminais. O propdsito original era o de incentivar o desenvolvimento e o
aprofundamento critico das ciéncias criminais no século XXI. Diante da demanda pela
realizacdo de outros cursos, os objetivos foram ampliados e dois novos cursos preparatorios
experimentais foram ministrados em Manaus e em Marilia.

No final do ano de 2002 foi firmada parceria com a EMBRATEL, e em Sao Paulo,
com o curso PRIMA. Em 29 de janeiro de 2003, com mais de 4 mil pessoas em cerca de 20
cidades do Pais - e com a intervencdo historica de Pablo Stolze, falando do novo Cdédigo
Civil, que acabara de entrar em vigor - iniciou-se no Brasil (¢ na América Latina) a era do

ensino juridico telepresencial, isto €, via satélite e em tempo real, surgindo o IELF.

2003: ensino telepresencial no Brasil - vencida a barreira do teldo.

No Brasil, ndo existia até entdo um canal de televisdo centrado unicamente no ensino
juridico. E em toda América Latina, que produz quase 100.000 bacharéis por ano. Com o
pioneirismo do IELF, desde janeiro de 2003, o cenario brasileiro e latino-americano
modificou-se.

A dificuldade de acesso (fisico, econdmico, geografico) sempre foi a barreira, muitas
para quem quer se atualizar e se preparar, mas vive ou trabalha em locais distantes dos
grandes centros urbanos, que concentram 0s mais concorridos cursos preparatorios para as
carreiras juridicas. A iniciativa do ensino telepresencial pretendia, desde o principio, combater
essa discriminatoria desigualdade de oportunidades, dando chance a todos e permitindo a

revelacdo de grandes valores.



36

Via satélite e por meio do primeiro canal de TV digital plus dedicado ao ensino
juridico, os cursos passaram a chegar (da Avenida Paulista, ao vivo e em tempo real) em
todos os Estados brasileiros, em todas as Capitais e em mais de uma centena de cidades. Por
ndo se tratar de um canal aberto de TV, seus sinais somente sdo disponiveis em um local

determinado: salas de aula devidamente preparadas.

Centro de exceléncia e de referéncia no ensino.

Para revolucionar tecnoldgica e cientificamente o ensino e a aprendizagem, a
instituicdo desenvolveu um Centro de Exceléncia dotado de profissionais e professores de
altissima capacitacdo técnica e cientifica. Da capital paulista sdo transmitidos ao vivo e
diariamente todos os cursos.

No ensino via satélite (telepresencial) os cursos sdo sempre em tempo real para
possibilitar a interatividade. O aluno resolve sua duvida imediatamente e nenhuma pergunta
fica sem resposta. Os cursos regulares contam com material de apoio (materiais das aulas,
livros etc.) e sdo ministrados com metodologia apropriada desenvolvida para cursos
telepresenciais. Para apoiar e complementar os cursos basicos, a Rede LFG criou ainda o

curso "Resolu¢do de Questdes" assim como o curso de "Pratica Forense".

2004: A construcao do projeto.

O primeiro curso basico para carreiras juridicas iniciou-se em 2003 e mais de 5 mil
alunos frequentaram o curso naquele ano. Ja no segundo semestre de 2003 foi criado o curso
intensivo semestral, em 2004 com a coordenacao geral e cientifica da professora Ada
Pellegrini Grinover. O curso fechou o ano de 2004 com a presenca diaria de quase 10 mil

alunos nas diversas unidades espalhadas pelo Brasil.

2005: Surge a Rede de Ensino Luiz Flavio Gomes.

Em virtude de decisdo societaria, o IELF, desde janeiro de 2005, passou a ser dividido
em dois: curso extensivo e cursos intensivos. A Rede de Ensino LFG é a desenvolvedora de

cursos intensivos assim como cursos modulares ¢ de atualizagao.
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Em 2005 a Rede LFG obteve resultados em que mais de 5 mil alunos tiveram €xito em
exames e concursos € os indices de aprovacao da Rede se tornaram os melhores, incluindo
diversos alunos aprovados em primeiro lugar.

No mesmo periodo a Rede LFG iniciou suas atividades de ensino em outras areas
como cursos preparatorios para vestibular, area fiscal, ensino médio, preparatdrio para

residéncia médica, preparatorio para medicina veterinaria, entre outros.

Pos-graduacgdes.

Consolidando os tradicionais cursos preparatorios e de atualizagdo, em 2005 surgiram
os cursos de pos-graduagdo, de parcerias com a UNISUL (Universidade do Sul de Santa
Catarina - Floriandpolis-SC), com o Instituto Cidade (Tubardo-SC) e com a U.V.B. -

UNAMA (Sao Paulo - Belém do Para).

Expansio do ensino, novos intensivos e cursos modulares.
2006: Expansido da Rede de Ensino LFG:

Em 2006 a Rede LFG passou de quatro para seis canais proprios de TV, oferecendo
mais de 30 cursos preparatorios € de pds-graduagdo. Presente em mais de 200 cidades
brasileiras e tornou-se responsavel pela marca histérica de mais de 16 mil aprovagdes, em

todas as fases dos concursos publicos.

2007 a 2008: Inovacoes:

Nos anos de 2007 e 2008 a Rede de Ensino LFG introduziu diversas novidades com a
ampliacdo dos canais de transmissdo e do corpo docente; criacdo da Escola LFG/Prima de
preparagdo para o Exame da OAB; criacdo do Portal LFG do Direito, com comentario de
especialistas sobre as principais decisdes dos tribunais do pais e noticias da area;
disponibiliza¢ao dos servigos de dicas e correcdes de provas via internet; ampliagdo do LFG
News -Telejornal Juridico Didrio, entre outras. A Qualidade dos produtos e servigos da Rede

LFG foi reconhecida com o Prémio Top of Quality de 2008.
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2.1.5 MISSAO
Democratizar o acesso ao ensino de qualidade, a Rede de Ensino LFG sendo pioneira

no ensino via satélite, que permita a transmissdo de aulas, ao vivo, para todos os Estados

brasileiros (Fonte: LFG, 2011).

2.1.6 VISAO
Ser uma instituicdo reconhecida em todo territério nacional como especialista em

preparatérios para carreiras publicas e exame da Ordem dos Advogados do Brasil (OAB)

(Fonte:LFG, 2011).

2.2 FRANQUIA

Liberdade, Cursos e Eventos LTDA — Franquia da LFG (Residéncia Juridica):

2.1.1 CNPJ DA FRANQUIA:

07.656.271/0001-49

2.1.2 LOCALIZACAO

Cidade de Patos/PB

2.1.2 NUMERO DE FUNCIONARIOS

8 colaboradores

2.1.4 DIRECAO GERAL

Edilene Teixeira de Araujo Silva
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2.1.5 CLIENTELA ATINGIDA

Estudantes da area juridica que estudam para o exame da OAB, po6s graduados em

especializacdes, bem como de nivel médio interessados em concursos publicos.

2.1.6 PRODUTOS SERVIDOS/OFERECIDOS E COMERCIALIZADOS

Servicos de ensino via satélite para exame da OAB, especializagdes, € concursos

publicos

2.1.7 AREA GEOGRAFICA DE ATUACAO

Sertdo do estado da Paraiba

2.1.8 HISTORICO

A empresa foi fundada em 2006, pela empresaria Edilene Teixeira de Araujo Silva
com o objetivo de atender a clientes que se interessem por servigcos da area educacional desde
concursos publicos, pds - graduacdes na area juridica e cursos para o exame da ordem dos
advogados — OAB.

A empresaria decidiu entdo adquirir uma franquia em uma cidade do sertdo na qual
atendesse aos demais clientes das cidades que se interessassem pelos cursos oferecidos aos
clientes por ser um pdlo educacional ja visado pelos estudantes que a visitavam. Tornando-se
hoje um dos maiores centros de ensino local da regido do alto sertdo paraibano, tendo seu
acesso aumentado em épocas de concursos para as fases da OAB, bem como pos-graduagdes
e concursos publicos.

A empresa torna-se bem reconhecida na cidade por seu alto nivel em aprovagdes e
ensino de qualidade com a presenca de professores renomados e a grade curricular bem
qualificada promovendo a busca pelos estudantes de um ensino que lhes traga beneficios em
termos de aprendizado e resultados satisfatorios.

Os principais servigos/ produtos sdo cursos para concursos publicos, pos-graduacao na
area juridica e preparatorio para o exame da ordem. A estrutura organizacional é composta

por: um diretor-geral, 2 coordenadores, 6 secretarios.
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CAPITULO II-ASPECTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA
3.1 TIPOS DE PESQUISA

Neste estudo, serdo analisadas as competéncias do tipo, conceituais, técnicas e
interpessoais ou humanas.

Competéncia técnica: implica a compreensdo ¢ o dominio de um determinado tipo de
atividade. Competéncia humana: ¢ a capacidade de trabalhar com eficacia como membro de
um grupo e de conseguir esforcos cooperativos nesse grupo na direcdo dos objetivos
estabelecidos. Competéncia conceitual: habilidade conceitual ou visdo sistémica ou holistica
significa habilidade para visualizar a organizagao (institui¢do, empresa ou grupo de empresas)
como um conjunto integrado (LACOMBE (2005).

Na concepcdo de Rodrigues (2007), a pesquisa cientifica ¢ um conjunto de
procedimentos sistematicos baseados no raciocinio légico, que tem por objetivo encontrar
solucdes para os problemas propostos mediante o emprego de métodos cientificos.

Em relagdo aos procedimentos de coleta de dados, optou-se por um estudo de caso por
meio da selecdo de alguns profissionais a fim de observar os aspectos comportamentais dos
colaboradores.

De ponto de vista de Vergara (2007), a pesquisa deve ser dividida em dois critérios:
quanto aos fins (exploratoria, descritiva, explicativa, metodologica, aplicada e
intervencionista) ¢ quanto aos meios de investigagdo (pesquisa de campo, pesquisa de
laboratorio, documental, bibliografica, experimental, ex post facto, participante, pesquisa-agao
e estudo de caso).

No presente estudo, a tipologia utilizada quanto aos fins foi a pesquisa exploratoria e a
descritiva. Exploratoria por que pretende identificar as competéncias esséncias dos
funcionarios da franquia LFG na cidade de Patos/PB. Foi descritiva porque pretende expor as
caracteristicas da institui¢do supracitada, aplicando pesquisas de opinido junto aos
funcionarios. Quanto aos meios de investigacdo caracteriza-se como um estudo de caso na
referida empresa citada.

Neste trabalho, a pesquisa foi bibliografica, pois se embasou em diversos autores que
relatam acerca das competéncias essenciais dos colaboradores, sendo também um estudo de
caso, pois coleta dados a respeito das competéncias dos colaboradores, foi realizada na

propria estrutura da LFG em Patos/PB.
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3.2 UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

A populagdo deste estudo ¢ o conjunto de elementos sobre o qual queremos obter
informagdo e a amostra ¢ todo subconjunto de dados retirados da populagdo para adquirir o
resultado desejado (VIEIRA; HOSSNE, 2001, p.29).

Quanto ao universo da pesquisa, este foi composto pelos funcionarios da empresa
franqueada LFG do municipio de Patos-PB. J4 a amostra foi realizada com 8 colaboradores da

instituicao.

3.3 CRITERIOS DE INCLUSAO E EXCLUSAO

Os critérios de inclusdo foram:

e O publico-alvo composto pelos funcionarios que atuam na LFG Residéncia Juridica

em Patos-PB.
E os critérios de Exclusao foram:

e Alunos da instituicao;

e Estagiarios da instituicao

3.4 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento utilizado foi o questiondrio, o qual se caracteriza por uma série de
questdes apresentadas ao respondente, por escrito (VERGARA, 2007). Este foi realizado com
base no tema da pesquisa em questao.

A pesquisa sera por meio de questionarios com perguntas em sua maioria objetivas,
referindo-se a uma pesquisa quantitativa, € uma questdo para saber a opinido dos
entrevistados acerca de suas competéncias na empresa.

A qualitativa pode ser caracterizada como a tentativa de compreensao detalhada dos
significados e caracteristicas situacionais apresentadas pelos entrevistados, em lugar da
producdo de medidas quantitativas de caracteristicas ou comportamentos, ja a quantitativa

representa a intengdo de garantir a precisdo dos resultados, evitar distor¢des de analise e
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interpretacdo possibilitando, consequentemente uma margem de seguranga quanto as
inferéncias (RICHARDSON, 1999).

Nesta pesquisa de estudo de caso, foi aplicado o questiondrio com os funcionarios e
recolhido posteriormente, neste, por conseguinte, sendo dividido em duas partes, na parte I-
Perfil dos respondentes, contendo 5 perguntas objetivas e na parte II contendo 21 (vinte e
uma) perguntas objetivas, e com 1 (uma) subjetiva, conforme ANEXO B. No entanto, este

processo foi realizado na sede da LFG — Residéncia Juridica em Patos-PB.

3.5 TRATAMENTO DOS DADOS

Em seguida foi realizado o tratamento dos dados. A analise dos dados sdo citados por
Marconi; Lakatos, (2009) quanto diz que, “este tipo de analise consiste no levantamento de
todos os elementos basicos constitutivos de um texto, a fim de compreender o mesmo.”

Os dados da pesquisa foram analisados estatisticamente e consolidados através de
graficos, sendo tabulados através do excel, permitindo assim, sua analise de discussdo
fundamentada na literatura, apresentada com base na informagao recebida, apos a avaliagcdo

das questodes recebidas.

3.6 ASPECTOS ETICOS

Coube ao pesquisador prestar esclarecimentos sobre a pesquisa, deixando claro a
justificativa, os objetivos e os procedimentos que serdo utilizados na mesma, tanto para a
instituicdo envolvida quanto para os proprios pesquisados.

Os colaboradores da empresa participantes da pesquisa foi esclarecido que o mesmo
tinha o direito de obter a qualquer momento esclarecimentos sobre todos os procedimentos
utilizados na pesquisa e na forma de divulgacdo dos resultados, tendo a liberdade e o direito
de recusar sua participacdo, bem como retirar seu consentimento a qualquer momento da

pesquisa e terd sua identidade preservada por tempo indeterminado conforme anexo.
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CAPITULO IV - ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

PARTE I- PERFIL DOS PESQUISADOS:

Na parte I, serdo apresentadas a andlise e interpretacdo dos dados socio demograficos
acerca do perfil dos participantes da pesquisa, considerando assim o género, a faixa etaria, o
estado civil, o grau de instrucao, e o tempo de atuagao na empresa. Na parte II, serdo descritas
a andlise das competéncias dos colaboradores.

De acordo com os dados coletados e analisados, foram identificados os resultados a

seguir:

Género

H Feminino

H Masculino

Grifico 1: Referente ao género dos funcionarios
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Pode-se observar na pesquisa, que do total de 08 dos colaboradores entrevistados, 75%
sdo mulheres, e apenas 25% homens. Percebe-se que a empresa possui na maioria pessoas do
género feminino, com uma pequena margem de pessoas do sexo masculino. A empresa em
questdo ndo exige determinado tipo de sexo, ficando livre a selecdo de pessoas para o
trabalho. Com a mensura¢ao maior de mulheres nesta empresa, nota-se que a presenca delas
esta aumentando cada vez mais em setores administrativos e empresariais, ja os homens se

mantém de forma distribuida nas corporagdes em diversos cargos.
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Faixa Etaria

HEntre 20 e 25 anos HEntre 26 e 30 anos
M Entre 31 e 36 anos

Grafico 02: Referente a faixa etaria dos colaboradores
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Em relagdo a faixa etdria, a maioria (50%) dos colaboradores na empresa tem entre 26
e 30 anos de idade, em seguida estdo entre 20 e 25 anos com 37,5% e os demais que tem entre
31 e 36 anos com 12,5%. Percebe-se que a referida organizagdo em sua maioria ¢ composta
por adultos, prevalecendo também o aumento do niumero de jovens na empresa. Independente
de idade, a empresa ndo faz restrigdo quanto a mesma, pois estdo nela desde jovens até

pessoas com mais experiéncia.

Estado civil

M Solteiro ® Divorciado M Outros

Grafico 03: Referente ao estado civil dos colaboradores.
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.
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Constatou-se que na instituicdo, em relacdo ao estado civil, encontram-se mais
funcionarios solteiros, o correspondente a 75%, os que sdo divorciados com 12,5%, e outros
tipos de relacionamentos com 12,5%. A andlise mostra que devido a pesquisa se tratar de
colaboradores jovens e as mudangas em torno do perfil no mercado de trabalho, considerando
a realidade nos paises em desenvolvimento, principalmente o Brasil. Devido a procura de
independéncia financeira, os colaboradores estdo cada vez mais se dedicando ao trabalho nas

empresas para mais tarde pensar em constituir familias.

Grau de Instrucao

 Ensino Médio Completo ® Superior Completo

M Superior Incompleto

Grifico 04: Referente ao grau de instrucio

FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011
Em relagdo ao grau de instrugdo, 25% dos colaboradores tem ensino médio completo,
0s que estdo com superior incompleto 37,5% e os que ja possuem ensino superior completo
37,5%. Como uma média consideravel equiparadas que ndo chega a maioria, mostra que os
funciondrios da empresa reconhecem a importancia dos estudos desde a conclusdo do ensino
médio até nivel superior para acompanhar as atualizagdes do mercado de trabalho e

adequarem mais seu perfil profissionalmente.
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Tempo de atuacido na empresa

Hlano E2anos U maisde5 anos

Grifico 05: Referente ao tempo de atuaciio na empresa
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Sobre o tempo de atuacdo na empresa LFG, 62,5% trabalha em torno de 1 ano na
instituicao. Em seguida 12,5% com 2 anos de atuacdo, e com 25% estdo hd mais de 5 anos na
organiza¢do. Observa-se que a maioria trabalha em torno de um ano na institui¢do, sendo
estes constituida de colaboradores novos. Porém, ressalta-se que ¢ preciso incentivar os
colaborados enquanto estdo na organizagdo para evitar a falta de recursos humanos

disponiveis, devido o pouco tempo que a maioria permanece na empresa.
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PARTE II - INFORMACOES ACERCA DA OPINIAO DOS COLABORADORES
SOBRE COMPETENCIA:

Habilidade técnica, nivel de conhecimento sobre os procedimentos, normas e padroes
internos.

M Sempre
¥ Com frequencia

M Asvezes

Grafico 01: Referente a habilidade técnica, nivel de conhecimento sobre os procedimentos, normas e
padroes internos.
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

O grafico 01 demonstra que 50% responderam sempre, possuir habilidade técnica no
nivel de conhecimento sobre normas e padrdes internos, 37,5% consideram as vezes e 12,5%
responderam com freqiiéncia. Entende-se que a maioria dos colaboradores ndo representam
dificuldades na realizacdo de suas tarefas, tornando-se mais facil de adquirir a habilidade
técnica para que se possa dar continuidade aos processos internos da empresa.

A habilidade técnica se refere a compreender e dominar algum tipo de atividade.
Envolve conhecimento especifico, facilidade no uso das técnicas e instrumentos da tarefa em
questao (LACOMBE, 2005).

Assim, pode-se observar que a compreensdo ¢ a dominacdo em qualquer tipo de
atividade envolve especializagdo para uma melhor facilidade das técnicas e seu manuseio,
sendo necessario que os seus integrantes dominem certos meios ou recursos tecnoldgicos que
a empresa dispde no qual ¢ uma forma de se adaptar as exigéncias do mercado para

acompanhar a competitividade e prestar um servi¢o de qualidade.
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Habilidade de interagir entre os demais membros da equipe

i Sempre
i Com frequencia

M Asvezes

Grafico 02 — Referente a habilidade de interagir entre os demais membros da equipe
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Em relagdo a possuir habilidade para interagir entre os demais membros da equipe, em
que mais da maioria 62,5% afirmam sempre ter esta habilidade, bem como 25% tem a
freqliéncia de trabalhar em equipe. Os demais 12,5% diz que as vezes consegue trabalhar em
equipe. Dessa forma, fica exposto que a equipe de trabalho da empresa possui uma boa
interagdo entre os componentes, fortalecendo mais um vinculo organizacional e contribuindo
sempre que for preciso trabalhar em conjunto para obter resultados mais satisfatorios.

Uma equipe existe a partir de um vinculo ou de um elemento de identidade. Seus
membros buscam mais alcancar objetivos, devem atuar de forma interdependente, mas retine-
se para trocar idéias, aprender umas com as outras e refor¢ar os lagos psicologicos, os que
unem sentido, o bom relacionamento interpessoal faz a grande diferenga (FERREIRA;
GALLO-PENNA, 2009).

Observa-se que nem todos os colaboradores das organiza¢des possuem a mesma
habilidade interpessoal para se relacionar com os demais membros, sendo algumas vezes
preciso reunides para que apdiem isto na cultura da empresa, promovendo sempre a
comunicacdo e o didlogo a favor do bem da corporacao, pois a partir do momento em que as
equipes se reunem e discutem meios para atingir os objetivos organizacionais, favorece o seu
desenvolvimento e crescimento no mercado.

Pode dizer que, com uma margem significativa, muitos tem a habilidade de trabalhar
em equipe, sendo para o colaborador um diferencial que o faz permanecer no mercado de

trabalho.
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Ouvir posi¢coes contrarias

i Sempre
# Com frequencia

M Asvezes

Grifico 03- Referente a ouvir posi¢cdes contrarias.
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Em relagdo a ouvir posi¢des contrarias, observa-se que estd em equivaléncia a posicao
dos entrevistados, as vezes e sempre com 37,5%, e com freqii€éncia 25% relata que possuem
essa atitude. Com isso, hé opinides contrarias quando dizem que nem sempre estao dispostos
a ouvir a opinido dos demais, porém outra parte sempre estd disposto a ouvir opinides do
parceiro. Isso ¢ normal acontecer devido as organizagdes serem constituidas de pessoas com
personalidades diferentes.

Entende-se que capacidade de resolver conflitos e estar mais comprometido com a
razao de ser da empresa, desenvolve a consciéncia amorosa e, mais acertadamente, age em
beneficio do negdcio e das pessoas com que interage (FERREIRA; GALLO-PENNA, 2009).

Percebe-se entdo que saber ouvir posi¢des contrarias permite um maior contato entre
os integrantes e compreensao das situacdes que envolvem o ambiente empresarial necessarios

em toda e qualquer organizagao para que flua melhor o processo de trabalho.
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Visao holistica e sistémica (observaciao e conhecimento de todos os elementos da
instituicao).

H Sempre
# Com frequéncia

M AS vezes

Grafico 04 — Visao holistica e sistémica (observacio e conhecimento de todos os elementos da instituicio).
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Referindo-se a obter um conhecimento acerca da instituicdo como um todo, os
colaboradores em sua maioria (50%) afirmam ter essa visdo holistica ¢ sistémica com
frequéncia, alguns relatam que sempre tem esse conhecimento 25%, ja os demais 25% as
vezes tem essa visdo. Assim, conhecer o local de trabalho favorece aos membros da empresa
um maior contato e proximidade, resultando em um trabalho mais flexivel, identificando
melhor os elementos que fazem parte desta.

A visdo sistémica estimula que os envolvidos no projeto tenham seu entendimento
orientado para o projeto como um todo, para suas variaveis € como estas se relacionam e
influenciam umas as outras e o projeto (CARVALHO, 2009).

A visdo holistica defende que a empresa ¢ um sistema dinamico e organico, que a
cooperacao impulciona, move a empresa, que toda a equipe chave deve conhecer a empresa e
que delegar ¢ ganhar poder (KNAPIK, 2008).

Entende-se que as organizagdes atuais requerem uma visdo sistémica das partes
envolvidas como um todo, associando cada parte envolvida as metas, isto ¢, com uma visao
holistica, devendo ser trabalhada de forma mais ampla com a participagdo de todos os

colaboradores em todos os setores da empresa.
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Habilidade em adquirir conhecimentos

i Sempre
# Com frequencia

M As vezes

Grafico 05 — Referente a habilidade em adquirir conhecimentos
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Sobre a habilidade em adquirir conhecimentos tedricos e cientificos e absorvé-los ao
aprendizado, mais da maioria 62,5% afirma sempre possuir essa habilidade, alguns (25%)
com frequéncia conseguem obter os conhecimentos e poucos 12,5%, pode-se dizer as vezes
tem certa dificuldade, em aliar a convivéncia organizacional, a teoria. Compreende-se que a
maior parte tem facilidade em adquirir conhecimentos, sendo este um requisito para a
eficiéncia do processo organizacional com a participagdo de colaboradores envolvidos e
aprofundados no conhecimento.

Conhecimento ¢ o “saber” adquirido, o conhecimento técnico, os conceitos € as teorias
(PICARELLLI, 2002). Percebe-se que nas organizagdes o conhecimento ¢ adquirido a partir da
convivéncia com o ambiente organizacional, e seu reconhecimento, ja& demais conceitos
aprende-se por meio de estudos, treinamentos e atualizagdes acerca da area em que atua ou de

uma forma geral.
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Pontualidade e assiduidade (jornada de trabalho pré estabelecida quanto ao horario e
freqiiéncia).

i Sempre
 Com frequencia

M Asvezes

Grafico 06 — Referente a pontualidade e assiduidade (jornada de trabalho pré estabelecida quanto ao
horario e freqiiéncia).
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

A maior parte dos funciondrios 50%, sempre costuma seguir o horédrio determinado
pela institui¢do, 37,5% frequentemente cumpre o horério estabelecido, ja alguns 12,5% as
vezes chegam aos horarios desta instituicio de ensino, em que ¢ observado que os
colaboradores da LFG, em sua maioria segue os horarios e freqiiéncias estabelecidos , mas
existe uma margem que relatou e precisa rever acerca da pontualidade e assiduidade como
forma de evitar auséncia dos funciondrios da empresa para ndo causar rotatividade e
absenteismo e garantir a permanéncia de seus colaboradores.

O modelo profissional requerido pelas empresas ao incorporar alguns atributos como
nivel de qualificagdo atingido, a assiduidade, pontualidade e disponibilidade para trabalho
extra jornada e contribui¢des técnicas e organizacionais provocadas pela capacidade inventiva
e de criatividade retratam os diversos ambientes da empresa como o local por exceléncia da
racionalidade técnica, da objetividade, da organizacao cientifica do trabalho, da padronizagao
e rotinizagdo das tarefas, da eficiéncia, dos padrdes disciplinares e de suas justificativas
técnicas (CARNEIRO; SANTOS NETO, 2009).

Assim, algumas empresas se propde a observar desde os comportamentos de seus
integrantes a partir do cumprimento a carga hordria de trabalho e frequencia estabelecidas,

sendo considerado um modelo para avaliar o desempenho organizacional.
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Atualizag¢des para acompanhar as inovagdes da empresa

i Sempre

i Com frequencia

Grafico 07 — Atualizacdes para acompanhar as inovacdes da empresa
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Referindo-se a atualizagdes, a maioria (87,5%) dos colaboradores costumam fazer
atualizagOes para acompanhar a empresa conforme a necessidade em inovagdes no mercado, €
que com uma margem pequena de 12,5% relataram com frequéncia que fazem atualizagdes.
Com isso, observa-se que os colaboradores sabem da importancia em estarem sempre se
atualizando, pois tem-se a necessidade de aprender para acompanhar as inovacdes e avango da
tecnologia que surgem na sociedade.

Podem-se considerar atualizagdes como a educagdo continuada que ¢ tradicionalmente
desenvolvida no setor empresarial e profissional como a continuagdo ou extensdo do modelo
escolar e académico; pautada, sobretudo na ciéncia, como fonte do conhecimento, portanto
fundamentada na informacdo tecnicocientifica, com énfase em cursos e treinamentos
orientados as categorias profissionais (MONTANHA; PEDUZZI, 2010).

Assim, qualificar o conhecimento traz para o individuo crescimento profissional e
intelectual, e faz com que o colaborador acompanhe as mudangas ocorridas e as inovagdes

conforme o mercado de trabalho, e desempenhe com qualidade seu trabalho.
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Comprometimento com os negdcios da empresa
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Grafico 08 — Referente ao comprometimento com os negocios da empresa
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

A maioria dos colaboradores, responderam sempre (62,5%) estdo comprometidos com
a empresa em que trabalham. Em torno de 25% com freqiiéncia se comprometem no servigo,
e 12,5% as vezes estdo envolvidos. Pode-se dizer que os colaboradores sao dedicados com o
servico em que atuam, por que sabem da importancia que a empresa representa para suas
vidas, e para a sociedade que busca o servigo da empresa. O que representa que gostam de
estar nesta e fazer parte como sendo um de seus membros.

Compromisso Organizacional Indica o quanto o colaborador esta envolvido com a
organizagdo ¢ com seus objetivos. O compromisso esta relacionado a produtividade, e um
ambiente de trabalho satisfatorio (MACHADO; SBORZ, 2009). Sendo assim, o0 compromisso
deve surgir de cada pessoa envolvida que se vé como parte integrante da empresa, com
orgulho de trabalhar nesta e que faz suas tarefas positivamente em busca da melhoria e
crescimento desta. Em que para se chegar ao melhor indice de desenvolvimento, sempre ¢

preciso, que haja engajamento e envolvimento de todos os colaboradores.
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Habilidades para resolu¢io de problemas na execucao das atividades
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Grafico 09 — Referente a habilidades para resolucio de problemas na execuc¢ao das atividades
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Os colaboradores em igualdade t€ém habilidades na resolucdo de problemas para o
exercicio de suas atividades com freqiiéncia 37,5%, e as vezes, com 37,5% percebe-se que ha
certa dificuldade e 25% sempre resolvem suas tarefas com habilidade. = Nota-se que uma
boa parte revela saber lidar bem com a resolugdo de problemas, o que podem apoiar os demais
quando ndo conseguem, ¢ tornar a atividade mais eficaz, ja outra parte ndo resolve os
problemas da maneira adequada e necessaria para o desempenho da atividade, sendo preciso
que encontre auxilio para o trabalho ser desenvolvido da forma apropriada.

O Curso de graduagdo em Administragdo de empresas deve possibilitar a formacao
profissional que revele, pelo menos, a competéncia e habilidade em reconhecer e definir
problemas, equacionar solucdes, pensar estrategicamente, introduzir modificagdes no
processo produtivo, atuar preventivamente, transferir € generalizar conhecimentos e exercer,
em diferentes graus de complexidade, o processo da tomada de decisdo (GODOY; FORTE,
2007).

Assim, em determinada situacdo, a organizacdo requer que o colaborador decida e
promova a resolugdo de problemas, tendo em vista que em uma organizagdo, qualquer que
seja sua area especifica, ¢ necessario que o profissional fornega a empresa fungdes de um

administrador.
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Cooperaciao dos integrantes da empresa na execucao de suas atividades
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Grafico 10 — Referente a cooperacio dos integrantes da empresa na execucio de suas atividades
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Em relagdo a cooperagdo dos integrantes, a metade 50% afirmam cooperar entre si,
com freqiiéncia, 37,5% as vezes estdo em cooperacdo, ¢ 12,5% sempre cooperam juntos para
executar atividades. Percebe-se que os membros da equipe sabem cooperar e querem fazer o
trabalho em unido, porém s6 precisam de um apoio da gestdo para que os componentes
colaborem entre si € com a empresa.

A cooperacdo: a organizacao deve compartilhar o processo decisorio e o controle das
atividades com os funciondrios para obter sua colaboragdo e comprometimento
(CHIAVENATO apud MILKOVICH; BOUDREAU 2004, p.403).

Dessa forma, quando todos cooperam entre si, o trabalho ¢ executado com mais
flexibilidade e harmonia e com efeitos positivos, trazendo beneficios para a organizacao e

seus integrantes.
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Conduta comportamental (ética) na empresa aceitavel pela organizacgao
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Grifico 11 — Conduta comportamental (ética) na empresa aceitavel pela organizacio
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Em equivaléncia, os entrevistados relatam que sempre e com freqiiéncia 37,5%
seguem uma ¢ética aceitavel pela organizagdo, ja 25% dizem que as vezes possuem uma
conduta adequada. Os colaboradores reconhecem a ética como fator importante de
comportamento, principalmente por ser um setor de servico educacional, a LFG, em que
atuam, no qual devem atender os clientes com uma conduta adequada, bem como devendo ser
aceitavel por clientes e pela organizacao.

Ressalta-se, outro componente que ¢ relevante, para um bom desempenho de qualquer
empresa, ¢ para seguir condutas aceitaveis pela sociedade: A ética profissional na
organizacdo. Sua descri¢do ¢ defina por Crozeta et al., (2010, p.240), da seguinte maneira:

a ética ¢ compreendida como um ramo da filosofia pratica que reflete sobre o agir
humano e suas finalidades; os conflitos entre o que se considera como moralmente
justificavel e o que ndo considera Assim, busca fundamentar racionalmente as normas
e critérios que orientam as pessoas € 0S grupos em suas agdes; propde a avaliacdo

critica sobre o comportamento humano, interpreta, discute, problematiza e investiga
valores e principios.

Entende-se também em uma organizacdo que segue uma ¢€tica respeitavel traduz para a
sociedade e clientes uma imagem séria, responsavel e uma atuacdo mais permanente no

mercado.
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Adaptacio as exigéncias que lhe sio atribuidas
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Grifico 12 — Referente a adaptacio as exigéncias que lhe sio atribuidas
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Dos colaboradores que se adaptam as exigéncias que lhe sdo atribuidas, 37,5% sempre
conseguem seguir esse padrdo, em contraposicao 37,5% ja ndo se adapta as exigéncias da
empresa, € 25% com freqiiéncia se adaptam aos requisitos atribuidos aos membros. Pode-se
verificar que alguns tem certa dificuldade, enquanto outros conseguirdo com alguns
aprendizados por meio da empresa se adaptar as exigéncias.

O dominio do saber e da informa¢dao ndo se aplica somente a economia, pois, “que
repousa essencialmente sobre o ‘fator humano’ no que se refere ao conhecimento, as
qualificacdes, a capacidade de adaptacdo e ao espirito empreendedor.” Nesta sociedade o
individuo necessita aprender durante toda a vida, por isso, a aprendizagem ¢ um elemento
essencial para uma melhor adaptacdo a vida profissional e por representar uma atividade
autonoma (PAPADOPOULOS, 2005, p. 25 apud ALVES; BATISTA, 2010, p. 159).

Sendo assim, se adaptar aos requisitos da organizagdo permite uma maior interacao
com a mesma, bem como evita que ocorra insatisfagdes no processo de trabalho, o que
bastava apenas uma compreensdo acerca do funcionamento da empresa para continuar

exercendo suas atividades.



59

Acredita que seu esfor¢o apresente o melhor resultado, se mantém de forma positiva nas

mais variadas situac¢oes
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Grafico 13 — Acredita que seu esfor¢o apresente o melhor resultado, se mantém de forma positiva nas
mais variadas situacoes
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Em igualdade de 50% das opinides, os componentes relatam que o seu resultado se
mantém de forma positiva na maior parte das situagdes mais variadas. Considerando assim,
que os esfor¢os para se atingir objetivos sdo e estardo sendo mantidos pelos membros da
empresa para a obtencdo dos resultados, o que poderéd guia-la para um determinada qualidade
no servigo.

Na definigdo de Bandura (1997), individuos autoconfiantes acreditam nas suas
capacidades para coordenar e orquestrar as competéncias necessarias ao alcance com sucesso
de resultados esperados. Estes individuos acreditam na sua capacidade para atingir os seus
objetivos. Por isso, gostam de novos desafios e sdo normalmente bem sucedidos quando
confrontados com estes.

Assim, ser otimista diante das situagdes, pois favorece a resolucdo das atividades,
sendo um diferencial ao perfil do colaborador que age dessa forma, contribuindo para os

demais componentes e destaque da empresa na sociedade.
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Possui fortes principios estabelecidos, cumpre a risca os modelos existentes
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Grafico 14 — Referente a possuir fortes principios estabelecidos, cumpre a risca os modelos existentes
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

A metade (50%) dos entrevistados relataram que as vezes costumam ter seus fortes
principios, sendo estaveis e previsiveis, cumprindo os modelos existentes da empresa, ja em
igualdade 25% sempre e com freqiliéncia relatam seguir estes padrdes. Assim, entende-se que
nem sempre costumam seguir estes padroes, devido nem todos os procedimentos serem
executados da mesma forma exigida, pois existe as vezes falhas e interrupcdes no processo
algumas vezes da parte profissional ou até empresarial mesmo.

Os principios basicos de referéncia que a organizacao e seus funciondrios se propdem
respeitar guiar-se-a pelos seguintes valores: Respeito em reconhecer o mérito, a qualidade, a
diversidade e a importancia reciproca das pessoas que servimos e da instituicdo; Solidariedade
para nos colocarmos sempre a servico de nossos clientes e os respeitarmos; Integridade para
sermos honestos e corretos e observarmos os mais elevados padrdes éticos. Eficiéncia para
atendermos as expectativas da sociedade e a nossa propria responsabilidade de sermos
prudentes no uso de nossos recursos. Exceléncia em trabalharmos unidos para sermos os
melhores em tudo o que fizermos (MEZOMO, 2001).

Compreende-se que principios éticos devem ser estabelecidos pela instituicdo, bem
como a mesma deve solicitar dos colaboradores um padrio de comportamento justo e
humano, de acordo com a realidade social e a conduta que precisam seguir em prol dos

objetivos organizacionais.
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Desistir frente a obstaculos
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Grafico 15 — Referente a desistir frente a obstaculos
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

A maioria dos colaboradores 62,5% ndo desiste frente a obstaculos que possam surgir
na empresa, ja 37,5% as vezes desiste quando se deparam com obstaculos. Percebe-se entdo
que os colaboradores sdo altamente determinados em executar suas atividades até passar por
obstaculos que pode vir a surgir. Nota-se um elevado indice de seguran¢a na realizacdo de
suas fungoes.

Os obstaculos que podem surgir em uma empresa sdo por fatores pessoais: valores
culturais e crengas; emocoes, idade, capacidade intelectual, memoria, habilidade de
comunica¢do. Fatores organizacionais: organizacdo do trabalho, sistemas organizacionais
complexos, ambiente competitivo € pouco amistoso, pouca autonomia, sistema de
comunicacdo ¢ feedback, politica de aversdao ao risco, poder e controle, rotinas defensivas
para proteger das ameacas politicas (ANTONACOPOLOU, 2001 apud HARO; RUAS,
2008).

Os individuos com um elevado sentido de eficicia pessoal sdo altamente motivados e
sdo perseverantes quando confrontados com obstaculos (LUTHANS; YOUSSEF, 2007 apud
MARCAL; MACHADO, 2008). Os obstaculos existem, mas devem ser enfrentados, visto

que pessoas motivadas conseguem resolvé-los com facilidade, na maioria das situagdes.



62

Habilidade de influenciar os colaboradores, conseguir apoio dos demais para idéias,
propostas, projetos e solucoes
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Grifico 16 — Referente a habilidade de influenciar os colaboradores, conseguir apoio dos demais para
idéias, propostas, projetos e solucdes
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Dos entrevistados, 62,5% afirmam com freqiiéncia possuir a habilidade para
influenciar os outros em suas decisdes, ja 25% sempre tem essa habilidade, e 12,5% as vezes
influéncia os demais em suas idéias. A influencia na proposi¢do de idéias e realizagdes com
os demais membros resulta para a empresa o alcance de objetivos em comum, € mais uma vez
facilidade destes membros em interagir em equipe.

Influenciar colaboradores refere-se mais a categoria da lideranga, visto que cabe ao
gestor da empresa exercer tal funcao. Dessa forma, esses comentarios t€m como base o que o
autor Hunter fala a respeito de lideranga, segundo o escritor, "lideranca ¢ a habilidade de
influenciar pessoas para trabalharem entusiasticamente visando atingir os objetivos

identificados como sendo para o bem comum” (HUNTER, 2009, p.22).
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Capacidade de controlar emocdes diante de hostilidades e provocacoes
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Grifico 17- Capacidade de controlar emocdes diante de hostilidades e provocacdes
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

A maior parte dos funcionarios, (62,5%), as vezes controla suas emocgdes diante a
hostilidade e provocagdes, em equivaléncia, com 12,5% os entrevistados sempre e
frequentemente controlam suas emocgdes. Entende-se que os funciondrios ndo costumam
exercer o controle emocional frente as conturbagdes que lhe possam acometer, sendo preciso
aprimorar mais o equilibrio emocional para uma atuag¢do de mais unido na empresa.

O conflito surge de pontos emocionais, no qual se deve ficar atento. A falta de atencao
¢ considerada um fator que provoca a raiva, decorrente de uma sensacao de injustica, € ser
tratado de modo incondizente. E preciso entender como surge o conflito e se transforma, ou
mesmo se expande, com o tempo, pode aparecer como uma vaga sensagdo de frustracdo ou
converter-se em ira. Nao se deve desvalorizar a funcdo de uma pessoa. Pois, esta tem
necessidade de reconhecimento, devem-se tirar conclusdes corretas € ndo entender mal as
pessoas, dizendo as coisas certas para ndo deixa-las nervosas (CARUZO; SALOVEY, 2007).

Quando se fala em comportamento e caracteristica das pessoas de uma instituigdo,
vale ressaltar que apesar das experiéncias e gestao desses profissionais ainda existe conflitos,
e o estresse durante a convivéncia, muitas vezes por fatores banais, mas também por causas

sérias, nas relacdes empresarias e pessoais € preciso equilibrio emocional.
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Valorizacao do capital intelectual pela LFG
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Grifico 18 — Referente a valorizacio do capital intelectual pela LFG
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Os entrevistados afirmam que as vezes 62,5% a LFG valoriza o capital intelectual da
empresa, sendo que 25% relata que sempre ocorre essa valorizagdo, ja 12,5% diz que
frequentemente sdo valorizados. Assim, percebe-se quanto a maior porcentagem, que faltam
incentivos da empresa com seus colaboradores para estes possam trabalhar com mais
empenho na organizagdo, e sintam que fazem parte desta. O capital humano precisa ser mais
reconhecido e valorizado pelo trabalho que faz na empresa, para que possa trazer a mesma
beneficios futuros em termos de servigo prestado e reconhecimento também da institui¢cdo no
mercado.

O reconhecimento desse recurso humano (capital intelectual), presente em todos os
tipos de organizacdo, como ativos humanos capazes de produzirem beneficios futuros para a
organizagdo empresarial, tornar-se vital para identificar a parcela de contribui¢cdo que eles tem
no resultado presente e futuro das empresas. (SANTOS et al., 2008).

O colaborador da organizacao contribui para a sua atuacao e permanéncia, porém deve
ser atribuidos incentivos e reconhecimentos para que estes sintam que fazem parte da empresa

em que trabalha para que possam sempre cooperar.
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Investimento em treinamento interno dos colaboradores pela LFG
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Grafico 19 — Referente a LFG investir em treinamento interno dos colaboradores
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Os entrevistados afirmam que a LFG faz treinamento com frequéncia (75%), em
seguida 12,5% diz que sempre ¢ realizado, ja 12,5% diz que as vezes ¢ realizado o
treinamento interno dos colaboradores. Observa-se que a empresa costuma fornecer aos seus
integrantes o treinamento para que possam execer e conhecer suas fungdes dentro da empresa,
e aprimorar os servigos prestados de forma mais flexivel possivel, tendo em vista que a
empresa se trata de uma franquia e precisa seguir os critérios estabelecidos pela sua
franqueadora.

Treinamento pode ser definido como uma agdo tecnoldgica controlada pela
organiza¢do, composta de partes coordenadas, inseridas no sistema organizacional, calcada
em conhecimentos advindos de diversas areas, com finalidade de promover a melhoria de
desempenho, capacitar para o uso de novas tecnologias e preparar para novas fungdes
(PILATI, 2004 apud MOURAQO; MARINS, 2009).

Dessa forma, o treinamento deve ser realizado por que as pessoas que trabalham na
empresa precisam exercer suas fun¢des conforme o funcionamento do sistema em que a

empresa atua para resultar em um servigo mais eficiente.
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Proporcionar beneficios e incentivos aos colaboradores pela LFG
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Grafico 20 — Referente a LFG oferecer beneficios e incentivos aos colaboradores
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Quanto aos beneficios e incentivos aos colaboradores, 75% afirmam que as vezes a
LFG promove tais recompensas de seus integrantes, ja 25% dizem que € realizado com
frequéncia. Verifica-se que os funcionarios precisam ser mais incentivados e beneficiados
para executar suas funcdes de forma mais satisfatoria e confortavel, contribuindo para a
execu¢ao de uma atividade mais produtiva.

Os beneficios sociais sdo incentivos internos oferecidos com o objetivo de satisfazer as
necessidades pessoais, proporcionando um ambiente mais harmonioso possivel e produtivo
para toda a organizagio (ARAUJO, 2006, p. 169 apud GOEDERT MACHADO, 2007).
Assim, quando beneficios sdo oferecidos em uma organizacdo aos funcionarios, estes

trabalham com mais satisfacdo e promovem o melhor desempenho da empresa.
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Realizacao de avaliacdo de desempenho pela LFG
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Grafico 21 — Referente a LFG fazer avaliacio de desempnho
FONTE: Pesquisa direta, outubro de 2011.

Dos colaboradores, 50% relataram que a LFG as vezes faz avaliagdo de desempenho,
enquanto 25% disseram que nunca foi realizado, em equivalncia, 12,5% afirmam sempre e
com frequéncia fazer avaliagdo de desempenho. Observa-se com a mensuragao dos dados que
a empresa avalia mais seu colaborador, o que acrescenta a mesma poder fazer possiveis
alteracdes em seu processo de gestdo para tornar o desempenho do funcionario o melhor
possivel, agregando-lhe mais qualifica¢do profissional.

A avaliacdo de desempenho procura estabelecer parametros de desempenho com o
proposito de avaliar as decisdes de recursos humanos, identificar necessidade de treinamento
e desenvolvimento, fornecer feedback e servir como base para alocagdo de recompensas. Sao
avaliados os resultados individuais da tarefa, comportamentos e tragos. Essa avaliacdo podera
ser realizada através do superior, colegas, auto-avaliagdo, subordinados e avaliacdo 360 graus
(VASCONCELOS, 2009). A avaliagao de indicadores ¢ favorecer a reorganizagao do sistema,

em busca da manutencao correta de seu funcionamento.
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PERGUNTA SUBJETIVA: 22 — O QUE E PRECISO PARA MELHORAR AS
HABILIDADES, CONHECIMENTOS, ATITUDES, APTIDOES E COMPETENCIAS
DOS COLABRADORES:

Ser mais flexivel, se manter sempre atualizado nos cursos, ofertas. Buscar estar
sempre atualizado com o mercado, fazer cursos de qualificagdo, se manter informado sobre a
franquia que trabalho. Fazer uma especializag¢do. Estudar para aprimora conhecimento.
Treinamento profissional especifico para que dessa forma possa haver um melhor
atendimento ao parceiro, ou seja, rapidez e qualidade. Motiva¢do. Melhorar a forma de
pagamento. Esta sempre nos motivando, com ofertas e promogoes.

Os respondentes confirmaram o que foi evidenciado nas questdes objetivas, quanto ao
que precisa ser feito para melhorar suas habilidades, conhecimentos, atitudes e aptidoes,
consideram assim, os estudos continuados, atualizagdes e treinamentos para se qualificar cada
vez mais e melhorar seu desempenho. Os colaboradores se referem a melhorar suas
competéncias oferecendo-lhes incentivos, beneficios, treinamentos especificos, € motivacdes
para melhorar o desempenho de seus colaboradores e incentiva-los ao trabalho, provendo

assim, conforto e bem estar para estes, clientes e organiza¢do em geral.



69

CONSIDERACOES FINAIS

Considera-se que a Competéncia dos funciondrios ¢ de suma importancia para o
funcionamento do processo de trabalho em toda e qualquer organizacdo desde pequeno até
grande porte, visto que atualmente os consumidores estdo solicitando mais atengdo e
eficiéncia dos profissionais em que procuram o servigo ou produto, sendo assim precisam
estar sempre em desenvolvimento de suas competéncias como habilidades, conhecimentos,
atitudes e valores, aplicados de forma adequada no trabalho, para o alcance de objetivos
estabelecidos.

Precisa-se de um apoio gerencial para aperfeicoar estes colaboradores a partir da
gestdo de pessoas que deve ser realizada nas instituicdes. Entende-se que a instituicdo deve
valorizar o capital humano, considerando nestes seus atributos e competéncias que fazem
parte da organizagao para se obter um processo de trabalho mais dindmico.

Diante dos requisitos que sdao necessarios para se alcancar um perfil de competéncias
essenciais aos colaboradores, bem como administra-la, percebe-se que os responsaveis pela
mesma devem instruir os colaboradores para tal desempenho. Devem adquirir conhecimentos
tedricos e praticos, comprometer-se, ter a responsabilidade, ética profissional, trabalho em
equipe em prol dos objetivos da organizagdo para que o trabalho seja executado
simultaneamente, com efeitos satisfatorios.

Deve-se ressaltar acerca da qualificagdo dos profissionais que esses precisam estar
sempre acompanhando a atualizagdo da ciéncia e tecnologia. Precisam implantar instrumentos
adequados de analise institucional como avaliacdo de desempenho, que sdo meios de
avaliacdo complexos e indispensaveis, para observar cada detalhe que ird demonstrar criticas
construtivas ap6s a investigacdo da instituicdo para impor melhorias e adaptagdes didrias, com
analises dos fatores existentes, bem como colocar em pratica e que faga parte de seu trabalho.

Como foi observado durante a literatura acerca da franquia, pode-se dizer que a
mesma atuante na area da educacdo conseguiu seu espago no mercado e clientes que sao
satisfeitos com o método de ensino via distancia, demonstrando assim que a empresa
franqueada repassa suas observacgdes para a franquia desde sua forma de trabalho orientada
aos seus membros conforme a conduta e requisitos para serem atendidos e que estes seguem
para atender ao publico de maneira mais eficaz em termos de servigo prestado. Percebe-se
assim que os colaboradores estdo dispostos a trabalhar em prol da empresa com o apoio desta

na execug¢do das tarefas empresarias.



70

Ap6s a andlise dos resultados pode-se dizer que os colaboradores possuem habilidade
técnica no nivel de conhecimento sobre normas e padrdes internos, o que faz com que se
execute de maneira eficaz o servico. Em relagdo ao trabalho em equipe, existe uma boa
interagdo entre os demais membros da equipe. Os funcionédrios nem sempre estdo dispostos a
ouvir a posicdo dos demais, porém alguns sempre estdo prontos para ouvir as opinides do
colega de trabalho. Isso ¢ normal acontecer devido as organizagdes serem constituidas de
pessoal com caracteristicas diferentes, o que ira depender também da cultura e dos costumes
daquela instituigao.

Os colaboradores conhecem o local de trabalho, o que favorece aos membros da
empresa um maior contato em relagdo elementos, normas e rotinas, resultando em um
trabalho mais flexivel, identificando melhor as fungdes que fazem parte desta. Os
colaboradores adquirem conhecimentos com facilidade, sendo este um requisito para a
eficiéncia do sistema de trabalho.

Em relagdo a pontualidade e assiduidade, os funcionarios da empresa cumprem o
horério e a freqliéncia conforme a institui¢do tem estabelecido. Os colaboradores costumam
fazer atualizagdes para acompanhar a empresa conforme a necessidade em inovagdes no
mercado. Pode-se dizer que os colaboradores estio comprometidos com o servico em que
atuam, no qual se sentem parte integrante da organizagao.

Nota-se que uma boa parte sabe lidar com a resolugao de problemas, sendo um apoio
aos demais quando ndo conseguem, e traz beneficios a empresa para tornar a atividade mais
eficaz, ja outra parte ndo consegue resolver os problemas da maneira adequada e necessaria
para o desempenho da atividade, sendo preciso que encontre auxilio para o trabalho ser
desenvolvido da forma apropriada, bem como instru¢des da gestdo administrativa para
desenvolver melhor sua habilidade em lidar com situagdes da empresa.

A metade dos membros da empresa cooperam entre si, porém s6 precisam fazer um
trabalho em consenso e serem influenciados de um apoio da gestdo para que os componentes
colaborem entre si € com organizagdao. Neste setor de servigo educacional, os integrantes
concordam que devem seguir de forma adequada seu comportamento, isto, uma conduta
(ética) aceitavel por todos. Pode-se verificar ainda que alguns tem certa dificuldade, enquanto
outros conseguirdo com alguns aprendizados por meio da empresa e o apoio de seus parceiros
se adaptar as exigéncias.

Considerando assim, que os esforcos para se atingir objetivos estdo sendo mantidos
colaboradores dispostos ao trabalho de forma mais positiva na empresa para a obtengdo dos

resultados, o que podera guia-la para uma determinada qualidade no servigo.
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Assim, entende-se que nem sempre costumam seguir estes padrdes, devido nem todos
os procedimentos serem executados da mesma forma exigida, pois existe as vezes falhas e
interrupcdes no processo algumas vezes da parte profissional ou até mesmo empresarial.

Percebe-se entdo que os colaboradores sdo altamente determinados em executar suas
atividades até passar por obsticulos que pode vir a surgir. Nota-se um elevado indice de
seguranca na realizacdo de suas funcdes, podendo-se identificar caracteristicas de pessoas
otimistas na empresa.

A influéncia na proposicao de idéias e realizacdes com os demais membros resulta
para a empresa o alcance de objetivos em comum, e mais uma vez facilidade destes membros
em interagir em equipe. Entende-se que os funcionarios nao costumam exercer o controle
emocional frente as conturbagdes que lhe possam acometer, sendo preciso aprimorar mais o
equilibrio emocional para uma atuacdo de mais unido na empresa sem interferir no trabalho
do colaborador.

Assim, percebe-se que faltam incentivos e beneficios da empresa com seus
colaboradores para que estes possam trabalhar com mais empenho na organizagdo, € sintam
que fazem parte desta constituindo um trabalho mais produtivo, com satisfacdao e conforto. O
capital humano precisa ser mais reconhecido e valorizado pelo trabalho que faz na empresa,
para que possa trazer a mesma contribuigdes futuras em termos de servigo prestado e
reconhecimento também da instituicao no mercado.

A empresa costuma fornecer aos seus integrantes o treinamento para que possam
execer e conhecer suas fungdes dentro da empresa, e aprimorar os servigos prestados de forma
mais flexivel possivel, tendo em vista que a empresa se trata de uma franquia e precisa seguir
os critérios estabelecidos pela sua franqueadora, sendo preciso sempre treinamento para
acompanhar o processo de trabalho.

Observa-se que a organizagdo avalia mais seu colaborador, o que acrescenta a mesma
poder fazer possiveis alteragdes em seu processo de gestdo para tornar o desempenho do
funcionario o melhor possivel, agregando-lhe mais qualificacao profissional.

Os respondentes confirmaram o que foi evidenciado nas questdes objetivas, quanto ao
que precisa ser feito para melhorar suas habilidades, conhecimentos, atitudes e aptiddes,
consideram assim, os estudos continuados, atualizagdes e treinamentos para se qualificar cada
vez mais e melhorar seu desempenho.

Os colaboradores se referem a melhorar suas competéncias oferecendo-lhes
incentivos, beneficios, treinamentos especificos, e motivagdes para melhorar seus

desempenhos e incentiva-los ao trabalho, provendo assim, conforto e bem estar.
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Sendo preciso aprimorar mais o conhecimento intelectual com treinamentos e manter
sob controle as relagdes interpessoais ja existentes, equilibrio emocional necessario em toda e
qualquer organizagao.

Neste estudo, pode-se observar a importancia de se estabelecer concretamente estudos
mais aprofundados acerca das competéncias e coloca-la em acdo por meio da gestdo continua
de seus processos internos e externos de trabalho. Desenvolver essas agdes administrando
pessoas, com recursos cientificos direcionados para seu aprendizado continuo e que possa se
adaptar as atualizagdes que surgem a cada periodo para acompanhar o desempenho da

empresa conforme as atualizagdes irdo surgindo.
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APENDICE A — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

UNIVERDIDADE ESTADUAL DA PARAIBA-UEPB
CURSO DE ADMINISTRACAO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Pelo presente Termo de Consentimento Livre e esclarecido, eu me disponho a participar da
pesquisa da ‘“competéncias essenciais: um estudo de casso na rede juridica de ensino a
distancia LFG — Patos/PB” sob a responsabilidade da pesquisadora Emmanuela Suzy
Medeiros e do aluno participante Rivana Nobrega de Aratjo. O meu consentimento em
participar da pesquisa se deu apos ter sido informado que:

Os dados serdo coletados através da aplicacdo de questiondrio, concedida pelos usuarios da
LFG-Patos/PB.

A minha participagdo ¢ voluntaria, tendo a liberdade de desistir a qualquer momento sem
risco de qualquer penalizacao.

Sera garantido o meu anonimato (meu nome nao sera revelado na pesquisa) e guardado sigilo
(segredo) de dados confidenciais.

Caso sinta necessidade de contatar a pesquisador durante e/ou apds a coleta de dados, podera
fazé-lo pelo telefone (83) 88094475 ou (83) 88226223.

Ao final da pesquisa, se assim desejar, terei acesso aos resultados da pesquisa, podendo
discutir os dados com o pesquisador.

Ap6s a leitura acerca desta pesquisa, assinarei duas vias deste Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido, sendo que uma via ficara com a pesquisadora e a outra sera minha.

Campina Grande, de de 2011.

Assinatura do Participante ou Impressao Dactiloscopica

Assinatura do Pesquisador
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APENDICE B-Questionario

Prezado (a) colaborador,

Este questionario tem por fins académicos com o objetivo de analisar sob o ponto de vista dos
colaboradores, as competéncias destes no exercicio de suas fungdes, Suas respostas serao de
suma importancia para a obtencdo destes dados e andlise destas questdes.

Parte 1

1 Género:

1 [J Masculino
2 [J Feminino

2 Faixa Etaria:

1 [0 Menos de 20 anos
2 [1 Entre 20 e 25 anos
3 [J Entre 37 ¢ 41 anos
4 [] Entre 42 e 46 anos
5 [0 Entre 26 e 30 anos
6 [] Entre 31 e 36 anos
7 [0 Entre 47 ¢ 51 anos
8 [J Acima de 51 anos

3 Estado Civil:

1 O Solteiro

2 [J Casado

3 [1 Outros

4 [1 Viuvo

5 [1 Divorciado/Desquitado

4 Nivel de instrucao:

1 [1 Ensino médio completo

2 [J Superior incompleto

3 [1 Superior completo

4 [] Nivel técnico/ profissionalizante
5 L1 Outro:
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5 Ha quanto tempo trabalha na institui¢io:

101 ano
2 [12 anos
3 [J 3 anos
4 [] 4 anos
5 [ 5 anos
6 ] 6 anos ou mais

1))

2)

3)

4)

Parte II- QUESTOES SOBRE COMPETENCIAS

Em relacdo a habilidade técnica, possui nivel de conhecimento sobre os procedimentos,
normas e padrdes internos necessarios para exercer a fungdo, de maneira flexivel:

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

Vocé tem a habilidade de interagir entre os demais membros da equipe?

() Sempre

() com frequencia
() Asvezes

() Nunca

Vocé sabe ouvir posi¢des contrarias?

() Sempre

() com Frequencia
() Asvezes

() Nunca

Vocé tem uma visao holistica ¢ sistémica (observagdo e conhecimentos de todos os
elementos da institui¢ao):

() Sempre

() com frequencia
() Asvezes

() Nunca



5)

6)

7)

8)

9)

81

Vocé tem a habilidade de adquirir conhecimentos?

() Sempre

() com frequencia
() Asvezes

() Nunca

Em relacdo a pontualidade e assiduidade vocé cumpre a jornada de trabalho pré-
estabelecida tanto no aspecto horario como frequéncia?

() Sempre

() com frenquencia

() Asvezes

() Nunca

Vocé procura se manter atualizado para acompanhar as inovagdes da empresa:

() Sempre

() com frequentemente
( ) As vezes

() Nunca

Vocé estd comprometido com os negocios da empresa:

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

Vocé tem habilidades para resolugdo de problemas na execugao de suas atividades

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

10) Na sua opinido, existe cooperagao dos integrantes na empresa na execucao de suas

atividades:

() Sempre

() com freqiiencia
( ) As vezes

() Nunca
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11)Quanto a sua conduta comportamental (€tica) estd ciente de que nesta empresa ¢
seguida de maneira aceitavel pela organizagao:

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

12) Vocé consegue se adaptar as diversas exigéncias que lhes sdo atribuidas?

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

13) Vocé acredita sempre que seu esfor¢o apresentara o melhor resultado, mantém
disposicao positiva nas mais variadas situagdes?

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

14) Vocé possui fortes principios estabelecidos ¢ estavel e plenamente previsivel, cumpre a
risca os modelos existentes?

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

15) Vocé desiste frente a obstaculos:

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

16) Vocé possui a habilidade de influenciar os colaboradores capacidade para conseguir o
apoio dos outros para idéias, propostas, projetos e solugoes?

() Sempre

() com frequencia
() As vezes

() Nunca
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17)Vocé possui a capacidade de controlar suas emocdes diante de hostilidades e
provocacoes?

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

18) A LFG promove a valorizagdo do capital intelectual:

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

19) A LFG investe em treinamento interno dos colaboradores:

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

20) A LFG oferece beneficios e incentivos aos colaboradores:

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

21) A LFG faz avaliagao de desempenho

() Sempre

() com frequencia
( ) As vezes

() Nunca

22)Na sua opinido o que ¢ necessario para melhorar as suas habilidades, conhecimentos,
atitudes e aptiddes e competéncias dos colaboradores?
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APENDICE C — Termo de Compromisso do(s) Pesquisador (es)

TERMO DE COMPROMISSO DO(S) PESQUISADOR (ES)

Pelo presente termo de responsabilidade, nos, abaixo-assinados, respectivamente, autor e
orientando da pesquisa intitulada “competéncias essenciais: um estudo de casso na rede
juridica de ensino a distancia LFG — Patos/PB” assumimos fielmente as diretrizes € normas
regulamentadoras em processo de conclusdo do curso de Administragdo, pela Universidade
Estadual da Paraiba, assegurando os direitos e deveres que dizem respeito a comunidade
cientifica, aos sujeitos da pesquisa e ao Estado.

Ratificamos nosso compromisso, indelegavel e intransferivel, mantendo arquivadas todas as
informagdes inerentes a pesquisa referida, respeitando o anonimato e o sigilo das entrevistas
correspondentes a cada sujeito incluido na pesquisa, por um periodo de cinco anos apos o
término desta. Apresentaremos, sempre que solicitado pelo CEP/UEPB (Comité de Etica em
Pesquisa/Universidade Estadual da Paraiba), ou CONEP (Conselho Nacional de Etica em
Pesquisa), ou, ainda, as Curadorias envolvidas neste estudo, relatério sobre o andamento da

pesquisa, comunicando ao CEP/UEPB qualquer eventual modificagdo proposta neste projeto.

Campina Grande, de de 2011.

Autora da Pesquisa

Orientando



