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Resumo

A presente pesquisa tem o intuito de compreender o quanto a Corporacdo Banco do Brasil
acrescenta ‘a formacédo e ‘a qualidade de vida, tanto profissional quanto pessoal de suas
funcionarias e funcionarios, a partir da aproximagédo entre o conhecimento veiculado pelas
tecnologias eletronicas educativas de que faz uso e o universo cultural dessas pessoas.

Ja ndo € possivel controlar os fluxos de informacdo, conhecimento e dinheiro através de
fronteiras, de forma que as tentativas neste sentido vém mostrando-se intteis em funcéo das
modernas tecnologias e das operacdes eletrdnicas que se movem quase que a velocidade da luz.

Nesse contexto, um certo ajuste cultural se faz necessario.

H& uma nova ordem global moldada pelas telecomunicacdes e que vem mudando
fundamentalmente 0 modo como as pessoas se relacionam. Nesse sentido, compreende-se que
os individuos séo o que s&o dentro de determinados contextos, ou seja, a partir de suas conexdes
e de suas relagbes com a sua realidade contextual.

Pressupbe-se que a construcdo do conhecimento se da sobre esta realidade. Entdo, com o intuito
de visualizar em ambito nacional progressos mais permanentes em relacdo ‘a paz, aos direitos
sociais dos homens e mulheres, ao desenvolvimento sustentavel e ‘a democracia em um mundo
cada vez mais interdependente e condicionado pelos avancos técnico-cientificos, impulsionados
que sdo pela industria eletronica e pelo desenvolvimento das telecomunicacées, a presente
pesquisa procura avaliar de que modo esta havendo a insercdo dos trabalhadores desse setor
em relagdo aos novos modelos socio-culturais e econémicos que estdo surgindo em funcao das
novas tecnologias de producéo, das novas relacdes de trabalho e da reorganizacao territorial.

Pode-se afirmar que as transformacdes que estdo ocorrendo no mundo, em ritmo bastante
acelerado, trazem consigo novas formas de trabalho, novas maneiras de viver e de conviver e
estdo influenciando a economia, a politica, as formas como as sociedades se organizam, 0 que
vem exigindo respostas mais &geis, flexiveis e mecanismos cada vez mais interativos e
participativos.

Palavras chaves: educagio corporativa — inovagoes — competéncias — plancjamento da carreira - cursos
instrucionais — ccologia cognitiva
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PROJETO DE PESQUISA:

" EDUCAGAO CONTINUADA NO BANCO DO BRASIL -
UM  DEBRUGCAR PEDAGOGICO SOBRE O USO QUE Faz o Novo
PARADIGMA DA ADMINISTRACAC A PARTIR DAS TECNOLOGIAS DA
EDucAacAo ‘A DISTANCIA, cUJO OBJETIVO E A ATUALIZACAO E
PROMOCAO DE COMPORTAMENTOS E ATITUDES DE SUAS
FUNCIONARIAS E FUNCIONARIOS NUM CONTEXTO EM QUE SE TEM UMA
NOVA ECOLOGIA COGNITIVA."

1. Introducéo

Para Vygostky, em Pensamento e Linguagem, a unidade de percepcéo, fala
e agéo em ultima instancia provoca a internalizagdo do campo visual (o0 que nos
diferencia dos macacos), sendo a origem das formas caracteristicamente
humanas de comportamento.

O olhar, de acordo com Leandro', sendo uma das pulsbdes, compde a
"sexualidade freudiana” juntamente com a libido e o desejo. Para ele, “o
desenvolvimento ... que comporta a sexualidade € um processo que encarna em
si mesmo algum saber natural”. No entanto, a cultura escolar impde que tal
sexualidade seja sublimada, de forma que transforme a libido em desejo de
saber, de aprender.

Atualmente, no estagio em que esta, a educacdo & distancia necessita,
fundamentalmente, que o outro, ou seja, o usuario, a olhe, a veja, para que se
estabeleca o inicio da interacdo basica necessaria. Nesse contexto, é razoavel
afirmar que a educagéo a distancia via computador, se bem esquematizada, pode
‘carregar’ um fator altamente positivo em termos de eficiéncia, pois alia todo um
arsenal de recursos a um campo visual estabelecido pela tela do monitor.

Contextualizando, a sociedade do século XXI é basicamente uma sociedade

visual. E que vem educando visualmente para a tomada de decisfes suas

: LAJONQUIERE, LEANDRO. REVISTA PSICOPEDAGOGIA 12(27): 11-18, 1993. Uma Introducéo ‘a Psicanslise em Cinco Licées.
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geracgdOes ja ha algum tempo. Vem orientando-as, inclusive, para a busca de uma
certa eficiéncia que se revela, sob um primeiro olhar, através da perfeicéo
plastica das formas, embora, sabe-se, que os conteidos sofram manejos
especificos. Nesse sentido, é possivel dar-se crédito aquele dito popular, que
reza: - "a primeira impresséo € a que fica” (ainda que por certo tempo).

O poder dos meios de comunicacdo, a cada dia, potencializa
dinamicamente a economia. As relagdes, as interagbes sociais passam a ser
orientadas quase que exclusivamente pelo visual, uma vez que este “carrega’ um
poder altamente sedutor.

Tanto é que, por exemplo, para o aprendizado da confeccéo de paginas da
web, € aconselhavel um certo design e tamanho, pois ndo importa a mensagem
que veicule, o que atrai e seduz o internauta € a rapidez no carregamento da
pagina permitido pela arte grafica que permitird a gestalt instantanea, ou seja,
com apenas poucos simbolos se é capaz de reconhecer (e aceitar ou n&o) uma
imagem.

De forma que, se para o senso comum, é habitual dar-se crédito a uma idéia
apos a visdo de determinada coisa — de um icone, por exemplo, e se a coisa €
vista a partir da tela do PC instalado no quarto, na sala, na escola, no escritdrio
através de uma interagdo muita intima, pois que, diferentemente da televiséo e
do cinema, o PC (micro-computador) € de uso individual, hda muito o que se
pensar sobre a educagao continuada, via computador uma vez que, estando tdo
proxima do olhar estabelece de imediato ao usuario sua realidade.

Embora néo presencial geralmente, a educagcdo continuada oferecida a
distancia via PC “carrega” um poder muito forte justamente por permitir a
internalizacdo do campo visual fortemente simbolizado, iconizado, conceitual,
hermenéutico, assim como de uma certa polissemia que é parte integrante dessa
dimens&o virtual.

Entende-se que o atual paradigma educacional volta-se para o homem e a
mulher dotados dos cinco sentidos basicos, sendo que a partir disso lhes é
permitido o aprendizado, que por sua vez se d& a partir da incorporacdo de
determinados sistemas de simbolos referentes a certos dominios do
conhecimento. Sabe-se que simbolos podem ser aprendidos apos a incorporagéo

dos respectivos conceitos.
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Sendo assim, a incorporacdo desses sistemas simbdlicos € pré-requisito
para aprender os conteludos que gerardo os conhecimentos necessarios a
determinada organizag&o, assim como, por exemplo, a matematica, quimica,
fisica, musica, etc. No entanto, devido a fragmentacdo caracteristica desse
modelo, muitas vezes, infelizmente, aprender o sistema de simbolos é
frequentemente entendido como aprender o conteudo, ou seja, os conceitos e
derivagoes.

De acordo com Libaneo?,

‘Através da acdo educativa o meio social exerce influéncias sobre 0s
individuos e estes, ao assimilarem e recriarem essas influéncias, tornam-se
capazes de estabelecer uma relagdo ativa e transformadora em relacdo ao meio
social. Tais influéncias se manifestam através de conhecimentos, experiéncias,
valores, crencas, modos de agir, técnicas e costumes acumulados por muitas
geragbes de individuos e grupos, transmitidos, assimilados e recriados pelas
novas geragdes. Em sentido amplo, a educagcdo compreende 0S pProcessos
formativos que ocorrem no meio social, nos quais os individuos estdo envolvidos
de modo necessario e inevitavel pelo simples fato de existirem socialmente; neste
sentido, a pratica educativa existe numa grande variedade de instituicdes e
atividades sociais decorrentes da organizagdo econémica, politica e legal de uma
sociedade, da religido, dos costumes, das formas de convivéncia humana. Em
sentido estrito, a educagdo ocorre em instituicbes especificas, escolares ou néo,
com finalidades explicitas de instrugdo e ensino mediante uma acédo consciente,
deliberada e planificada, embora sem separar-se daqueles processos formativos
gerais.”

Estudos considerados por Libaneo mostram que as influéncias educativas
inerentes as diversas modalidades de educacdo podem ser caracterizadas como
nao-intencionais e intencionais. Nesse contexto, a pratica educativa assume
estas diferentes formas, que se interpenetram. E, considerada a sociedade atual,
potencializada pelo progresso cientifico-tecnolégico, assim como influenciada,

por exemplo, pelos meios de comunicagdo de massa, a participagdo dos




Educagio Continuada no Banco do Brasil

Maria Irma Chahine Gallo RA
992175

individuos, dos grupos sociais em quaisquer tipos de organizacdo se inviabiliza
sem uma educagao intencional e sistematizada.

Recorrendo-se & historia, vem que dentro de um movimento de renovacéo
da educacao, nos Estados Unidos, desenvolveu-se a Pedagogia Pragmatica ou
Progressivista, sendo seu principal representante John Dewey. Para Dewey e
seus seguidores, ainda, a escola ndo € uma preparacao para a vida, é a propria
vida, de forma que a educagéo deve se dar através da acdo. A educacéo, entéo,
€ o resultado da interag&o entre o organismo e 0 meio através da experiéncia e
da reconstrug&o da experiéncia.

Mas, dentro deste movimento de renovacgao, surgiu a Pedagogia Cultural,
afiliada na pedagogia cientifico-espiritual desenvolvida por Guilherme Dilthey,
firmando na Alemanha uma sélida corrente pedagogica. Segundo Libaneo,

‘Dilthey e seus seguidores se preocuparam em superar as oposicoes entre
a cultura subjetiva e a cultura objetiva, entre o individual e o social, entre o
psicolégico e o cultural. De um lado, concebem a educacdo como atividade do
proprio sujeito, a partir de uma tendéncia interna de desenvolvimento espiritual;
de outro, consideram que os individuos vivem num mundo socio-cultural, produto
do proprio desenvolvimento histérico da sociedade. A educaco seria, assim, um
processo de subjetivagdo da cultura, tendo em vista a formacédo da vida interior, a
edificagdo da personalidade. A pedagogia da cultura quer unir as condicbes
externas da vida real, isto €, o mundo objetivo da cultura, a liberdade individual,

cuja fonte é a espiritualidade, a vida interior”

Contemporaneamente, o mundo do trabalho solicita ao sistema educacional
sujeitos competentes. Em 1996, a UNESCO empreendeu um grande esforco de
repensar a educagdo, no contexto da mundializacdo das atividades humanas,
atraves da Comissao Mundial para o século XXI que resultou no amplo relatério de
Jacque Delors, que propde quatro pilares que deverdo basear a educacdo do
proximo milénio, a saber: aprender a conhecer, aprender a fazer, aprender a viver
juntos e aprender a ser. Edgar Morin®, por sua vez, propde gue ha sete saberes
fundamentais que a educac&o do futuro deveria tratar em toda a sociedade e em

toda cultura, sem exclusividade nem rejeicdo, segundo modelos e regras proprias a

3 Edgar Morin é autor do livro intitulado “Os sete saberes necessdrios a educacgao do futuro”, Editora Cortez, 2000 ,
Edi¢gdes Unesco-Brasil.
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cada sociedade e a cada cultura. Sdo eles: os saberes sobre as cegueiras do
conhecimento: o erro e a ilusdo, os principios do conhecimento pertinente,
ensinando a identidade terrena, enfrentando as incertezas, ensinando a

compreensao, e sobre a ética do género humano.

Outrossim, para Senge (1998)°, 0 mundo atual caracteriza-se por apresentar
uma crescente necessidade de mudancas devido a um certo conflito entre os
modelos mentais existentes e os novos tipos demandados. Portanto, mudancas
urgentes ocorrem a cada momento. E estdo ocorrendo ndo s6 nas organizacdes,
mas tambem dentro de cada pessoa, ou seja, estdo ocorrendo de acordo com a
forma de pensar e interagir das pessoas.

Nesse sentido, tem-se que é fato que muitos paradigmas estdo sendo
quebrados, por exemplo no campo da fisica, biologia, e etc. A sociedade humana,
historicamente, habituou-se a lidar com duas dimensdes da realidade, a saber, a
realidade material e a realidade mental. No entanto, j& hd um certo tempo, o
desenvolvimento tecnologico permitiu as pessoas interagirem em uma nova
dimensdo, uma dimenséo, digamos, hibrida. Trata-se da dimensdo da realidade
virtual.

Ainda que o acesso a essa realidade aconteca por meio de vérias etapas,
pode-se dizer que esse grande devir humano ganhou seu primeiro veiculo, que sdo
0 computador, a Internet e os contelidos e possibilidades de manejo oferecidos por
este sistema.

Pois bem, mudanca de paradigma €, fundamentalmente, uma nova maneira
de ver alguma coisa. Literalmente — uma nova maneira de ver alguma coisa. E tem
a ver tanto com a disseminac&o e multiplicagdo de informacdo quanto com o meio
material, o objeto tecnoldgico utilizado e sua materialidade, isto €, 0 mundo que ele
transporta. ’

Seu sentido tem a ver, inclusive, com a clareza das idéias que sao re-
passadas atraves da Internet, por exemplo, quando j& se encontra estruturada uma
rede que permite, a partir de centenas de milhares de conexdées, que uma mesma

informacéo seja comentada por diversas fontes, sob diversos olhares, assim como

* Peter Senge faz parte do corpo docente do Massachuselts Institute of Technology . E diretor do Center for Organizational
Learning da Sloan School of Management, do MIT. Autor do livro intitulado “A quinta disciplina”, entre outros.

UINICAMP FFE-EIBLIOTECA
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quando nos aproximamos de determinados contextos de forma interdisciplinar,
situagéo possibilitada tanto pela Internet quanto por uma educacao reflexiva.

Procura-se estabelecer, ent&o, uma definicdo para as mudancas detectadas,
focada na transformagdo da atitude social do individuo que convive em uma
ambiéncia organizacional, ou seja, na interacdo que é estabelecida com a
organizagao e mediada pelo trabalho que se da por meio do uso de diversas
tecnologias e objetos técnicos.

A Internet imprimiu velocidade ao poder de veicular a informacg&o, assim como
a propria informag&o. Por um lado, informac&o é um dos ingredientes que levam ao
conhecimento. Nesse sentido, conhecimento é a base que fornece competéncia a
um sistema. A palavra competéncia € definido pelo dicionario Aurélio de lingua
portuguesa para designar capacidade, aptidéo, habilidade, saber, conhecimento e
idoneidade.

Nas organizagbes, competéncia é muitas vezes, sinénimo de superacéo.
Outrossim, denota vérios sentidos, alguns caracteristicos do individuo e outros
tarefa (resultados). Nesse sentido, o termo dito competéncia ndo se restringe a um
acervo de conhecimentos adquiridos pelo individuo, mas refere-se a capacidade da
pessoa assumir iniciativa, ir além das tarefas estabelecidas, ser habil em entender e
dominar novas situagdes no trabalho, ser responsavel e ser reconhecido por suas
atitudes, atuando, portanto, como resultado ou efeito da aplicacdo dessas
qualificagdes no trabalho. Barbalho® conceituou competéncia como o conjunto de
conhecimentos, habilidades e atitudes, interdependentes e necessarios ao
desenvolvimento de um objetivo especifico.

De forma que as competéncias organizacionais sdo formadas pelo conjunto
de conhecimentos, habilidades, tecnologias e objetos técnicos, e comportamentos
que uma organizagcdo possui e consegue manifestar de forma integrada na sua
atuacao, causando impacto no seu desempenho e contribuindo para os resultados,
inclusive projetando-os no contexto de uma determinada comunidade. A
competéncia conjunta de uma equipe de trabalho é uma propriedade que emerge

da articulagéo e da sinergia entre as competéncias individuais de seus membros. E

- BARBALHO, Célia Regina Simonetti. Artigo disponivel em: acd.ufrj.br/sibi/snbu/snbu2002/oralpdfi26. a.pdf
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esse mecanismo funciona tanto para uma escola, centro de pesquisa, quanto para
uma empresa comercial.

Dessa forma, o conhecimento pode ter mais consisténcia, pois pressupde-se
que o conhecimento assim gerado contribui para alterar e ampliar fungdes
cognitivas humanas, aprimorando, portanto, as competéncias do sujeito. Sendo
assim, a compreensédo da mudanca de paradigma se transformou em uma pre-
condicao para o sucesso empresarial. No momento historico atual, quer seja, a
‘famigerada” Era da Informacéo, tem-se que a informacé&o passa a ser tecnologia e
a tecnologia passa a ser informacéo.

E em relagéo a complexidade da ambiéncia administrativa, pode-se considerar
correto afirmar que as organizagées atualmente buscam receitas que maximizem a
probabilidade de sua sobrevivéncia e prosperidade em um contexto de mega-
fusdes. Muito se tem discutido acerca das peculiaridades da gestao estratégica da
inovagdo, das competéncias, do processo de aprendizagem e da interatividade
destes fatores, pois a finalidade é estimular e ampliar os debates a respeito da

aprendizagem como mola propulsora para as organizagées atingirem seus objetivos

‘Uma competéncia essencial para as organizacbes que atuam em ambientes
inovadores € a capacidade de gerar e disseminar conhecimentos” (Silveira: 2003).

Todavia, Para Herbert Simon(1970)°,

“ A principal preocupacdo da teoria
administrativa reside nos limites entre os aspectos racionais e irracionais do
comportamento social dos seres humanos. A teoria administrativa é na sua
esséncia, a teoria da racionalidade intencional e limitada do comportamento dos
seres humanos que contemporizam porque ndo possuem meios de maximizar...
Por outro lado, o individuo é limitado pelos seus valores e pelos conceitos de
finalidade que o influenciam na tomada de decisGes...O individuo é limitado, ainda,
pela extensdo do conhecimento das coisas relacionadas com o trabalho. Isto se
aplica tanto ao conhecimento bésico requerido para a tomada de decisées quanto

as informagbes requeridas para tornar suas decisées apropriadas a uma

" in Comportamento Administrativo. de Herbert A. Simon.
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determinada situagcdo. Nessa drea a teoria administrativa deve ocupar-se de
questGes tao fundamentais como: que limites existem quanto & quantidade de
conhecimentos que a mente humana pode acumular e aplicar; qual a maneira mais
rapida e eficaz de assimilar conhecimentos; de que maneira se pode relacionar a
especializagdo de conhecimento predominante na estrutura ocupacional da
comunidade; de que maneira o sistema de comunicacdo deve canalizar os
conhecimentos e informagbes para os pontos decisérios apropriados; que tipos de
conhecimento podem e que tipo ndo podem ser transmitidos com maior facilidade;
de que maneira 0s sistemas de especializacdo afetam a necessidade do

intercambio de informagbes na organiza¢éo. ”

A educagéo corporativa do Banco do Brasil, entretanto, compreende o
treinamento como sendo um conjunto de agdes sistematicamente planejadas,
inclusive pelo proprio funcionario, visando tanto a superacdo de deficiéncias
identificadas no desempenho profissional quanto a sua preparacéo para o exercicio
de novos papéis e para a assimilagdo de novas tecnologias de trabalho, pois de

acordo com seus principios:

Principios Filosoficos ¢ Organizacionais’

* Profissional do Banco do Brasil - o profissional do Banco é sujeito do seu processo
Jormativo: participa da agdo que gera o seu proprio crescimenio e o
desenvolvimento da Organizagéo. I2 uma pessoa que, ao lidar com os desafios, Jaz
a diferenga, na medida em que detém capacidade intelectual, conhecimentos ¢
valores que conferem wm cardter ninico a Limpresa. Pode, assim, contribuir para o
desenvolvimento das pessoas com as quais interage no dia-a-dia. I, também,
agente de resuliados, capaz de posicionar o Banco do Brasil na lideranga dos
mercados em que atuda.

Dessa forma, em um contexto que demanda mdltiplas inovagées, a educacéo
corporativa busca dar visibilidade ao conjunto de seus programas. Se com Simon
temos que cabe a administragdo Unica e exclusivamente estipular o que a
organizagdo aprende, hoje em dia, considerando as novas teorias — tanto
educacionais quanto administrativas, ha todo um discurso de que o funcionario é

sujeito no processo do conhecimento.

7 Informacdo obtida no cenderego virtual www.bb.com.br/appbb/portal/bb/unv/sobre/principios.jsp



Educacio Continuada no Banco do Brasil

Maria Irma Chahine Gallo RA
992175

Nesse sentido, a educacéo continuada a distancia referente & pratica bancaria
e o sistema financeiro e que esta contida no Livro de Instrucdo Codificada® — LIC
055.1.30.1. se declara suportada por uma abordagem metodoldégica que entende o

processo educacional orientado pelos seguintes principios metodologicos:

- cada funcionario € um participante, pois se torna sujeito da educacao,
assumindo o lugar de aprendiz, sendo reconhecido como agente da educacéo. E
ressaltada a dimensé&o da cidadania, ou seja, a acdo efetiva de cada individuo para
interferir no destino da comunidade. As tendéncias pedagogicas que buscam
formatar o educando como ente passivo, mero receptor de conteldos s&o
rejeitadas;

- a realidade € problematizada, sendo que os temas estudados referem-se a
questdes relevantes para os participantes e sdo apresentados de maneira néo-
dogmatica. Nas acbes educacionais internas, os problemas concretos do Banco
s&o levantados e analisados pelos funcionarios, possibilitando o desenvolvimento
da capacidade critica, a partir de uma vis&o multilateral da realidade;

- a partir de um método socializador e dialégico, o trabalho educacional se da
de forma cooperativa, dirigido & elaborag&o conjunta de um saber que resulta da
sintese entre teoria e pratica. Além das técnicas de ensino individuais, utilizam-se
técnicas socializadoras, fundamentadas no didlogo e no trabalho em equipe;

- a democratizagéo do saber se d& a partir da idéia de que a vida no trabalho e
na sociedade é parte da produgéo coletiva do saber; assim, o conhecimento e a
oportunidade de aprender sdo compartilhados em um espaco de igualdade:

- a aprendizagem € fundamentada na vis&o da educacdo continua, isto €,
como um processo permanente, assim como no propdsito de auto-
desenvolvimento, favorecendo a humanizagdo dos homens e mulheres que
participam da ag&o educativa. A educacdo no trabalho € dindmica e continua e leva
em consideragdo a atividade (tarefa), as pessoas (profissionais) e o contexto
(ambiente);

- buscando a vis&o global e integrada da dindmica do Banco, as acgdes
educacionais direcionadas aos funcionarios consideram o Banco do Brasil em sua
totalidade (unidades, funcionarios, clientes, fornecedores e parceiros ) e em suas

relacbes com o pais e o mundo. A interdisciplinaridade e a troca de experiéncias

2 LIC - Livro de Instrugdo Codificada, é um dos aplicativo do SISBB, que por sua vez é o SIStema do Banco do Brasil.
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entre os funcionarios concretizam a idéia da dependéncia entre as partes e o todo.
O planejamento educacional procura adequar o processo de ensino-aprendizagem
as caracteristicas do Banco, inserido em um contexto social em permanente

transformacéo.

Interessa, portanto, a Universidade Corporativa Banco do Brasil disseminar o
conhecimento gerado na organizagdo, pois contribui para o desenvolvimento
profissional das pessoas, uma vez que o limite do universo desse conhecimento
assume uma forma estruturada. Ou seja, € um dos meios com que pretende
compartilhar e tornar transparente o processo de gestdo do conhecimento, tendo
em vista o movimento ascendente tanto das exigéncias por inovaces quanto em

relagdo ao tratado da Unesco para a Educacéo para Todos.

2. Metodologia da Pesquisa

No final do século XIX, cientistas sociais comecaram a indagar se o método
de investigagdo das ciéncias fisicas e naturais (cuja fundamentacdo se dava a
partir de uma perspectiva positivista do conhecimento) deveria continuar servindo
como modelo para o estudo dos fenémenos humanos e sociais, pois qualidade e
quantidade estao intimamente relacionadas.

Dilthey®, um historiador, foi um dos primeiros a fazer esse tipo de indagacéo e
a buscar uma metodologia diferente para as ciéncias sociais. Esse historiador
argumentava que tais fendmenos sdo muito complexos e dindmicos, razdo que
tornava quase impossivel o estabelecimento de leis gerais como nas ciéncias
exatas.

De forma que para Dilthey, o interesse ao se estudar histdria deve ser o de
buscar o entendimento de um fato particular e ndo sua explicacdo causal, assim
como o contexto particular em que ocorre o fato € um elemento essencial para sua
compreensao.

Para Dilthey, entdo, a investigacdo dos problemas sociais deve-se utilizar

como abordagem metodologica a hermenéutica, cuja preocupacéo é levar em conta
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cada mensagem do texto em questéo, assim como suas inter-relacées. Em outras
palavras, ele estda em busca, de forma cientifica, do espirito presente nos
problemas sociais.

Weber, assim como Dilthey, destacou a importancia da compreenséo, a partir
de um certo contexto, como sendo o objetivo que diferencia a ciéncia social da
ciéncia fisica. Segundo Weber, o foco da investigacdo deve se centrar na
compreensao dos significados atribuidos pelos sujeitos a suas aces.

De forma que as questdes sociais tratadas por meio de projetos de pesquisa
devem ser abordadas de forma central, a partir da natureza do conhecimento, dos
critérios para avaliac&o do trabalho cientifico, critérios para selegéo e apresentacao
de dados qualitativos, métodos e procedimentos de analise de dados, etc.

A partir desses pressupostos, deu-se a formacdo de uma corrente idealista-
subjetivista, que valoriza a maneira propria de entendimento da realidade pelo
individuo. Com bases nesses principios, configurou-se a nova abordagem de
pesquisa, que passou a ser chamada de “naturalistica’ ou ‘“qualitativa’. Tal
abordagem recebeu esse nome pois que ndo envolve manipulacédo de variaveis,
nem tratamento experimental, mas estuda o fenébmeno em seu acontecer natural.

Assim como se contrap8e ao esquema quantitativista de pesquisa (que divide
a realidade em unidades passiveis de mensuragéo para estuda-las isoladamente),
defende uma vis&o holistica dos fenémenos ao considerar todos os componentes
de uma situagdo em suas interagbes e influéncias reciprocas. De forma que tem
suas raizes teoricas na fenomenologia, cuja compreensdo abrange uma série de
matizes.

A fenomenologia, por sua vez, considera os aspectos subjetivos do
comportamento humano, e orienta o0 pesquisador para que penetre no universo
conceitual dos sujeitos para poder entender como e que tipo de sentido eles déo
aos acontecimentos e ‘as interagdes sociais que ocorrem em suas vidas didrias. De
forma que o mundo do sujeito, suas experiéncias cotidianas e os significados
atribuidos as mesmas séo o foco de atencdo na fenomenologia, ou seja, o sentido
dado a essas experiéncias €& que constitui a realidade, e que, portanto, &

socialmente construida.
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Indo alem, mas muito proximo dessa linha de pensamento, o interacionismo
simbdlico (Herbert Blumer), sendo George Mead um dos precursores dessa linha
de pensamento, pressupde que a experiéncia humana €& mediada pela
interpretacdo, a qual ndo se da de forma auténoma, mas sim na medida que o
individuo interage com o outro. Nesse contexto, entende-se que € por meio das
interagbes sociais entre o individuo e o seu ambiente de trabalho, de lazer, na
familia, que vao sendo construidas as interpretaces, os significados, assim como
pode se dar a construcéo da sua visdo da realidade. Nesse sentido, o que constitui
0 objeto de investigacédo do interacionismo simbdlico é justamente essa viséo.

Outro ponto importante nessa abordagem € a concepgdo do self. O self é a
visdo de si mesmo que cada pessoa vai criando a partir da interacdo com 0s outros.
Nesse sentido, € uma construcéo social, pois o conceito que cada um vai criando
sobre si mesmo depende de como ele interpreta as acdes e os gestos que lhe s&o
dirigidos pelos outros. Ou seja, aquilo que cada um percebe de si mesmo, em parte
é fungdo de como os outros o percebem.

Uma outra corrente da sociologia, a etnometodologia, também influenciou a
abordagem qualitativa de pesquisa, pois focaliza o campo de investigacdo. A
etnometodologia estuda como os individuos compreendem e entdo estruturam o
seu dia-a-dia. Ou seja, procura descobrir os métodos que as pessoas usam
cotidianamente para entender e construir a realidade que as cercam. De forma que
seus principais focos de interesse sdo os conhecimentos téacitos, as formas de
entendimento do senso comum, as praticas cotidianas e as atividades rotineiras
que forjam as condutas dos atores sociais.

Na antropologia, similarmente ao interacionismo simbodlico, desenvolveu-se a
etnografia, (pode-se dizer que € uma tentativa de descrever a cultura), cuja
principal preocupacé&o € com o significado que tém as acgdes e os eventos para as
pessoas ou 0s grupos estudados, de tal forma que se alguns desses significados
s&o diretamente expressos pela linguagem, outros sdo transmitidos indiretamente
pelas acdes. Segundo Spradley(1979), em toda a sociedade as pessoas usam
sistemas complexos de significados para organizar seu comportamento, para
entender a sua propria pessoa e os outros e também para dar sentido ao mundo

em que vivem.
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Ja em seu tempo, Dilthey procurava compreender o espirito do mundo. Muita
coisa mudou, desde ent&o. Inclusive a nogao de materialidade — tempo e espaco.
No mundo atual, impérios sdo construidos virtualmente. Decistes sdo tomadas em
uma nova ambiéncia. O ambiente virtual, de uma certa forma, reduziu custos,
potencializando novos recursos. O que resultou em uma nova ecologia cognitiva,
cuja incorporagao e insercéo se faz através dessa realidade hibrida, virtual.

Nesse contexto, a metodologia escolhida foi a abordagem qualitativa da
pesquisa, cujo arcabouc¢o tedrico apresenta-se perpassado nas linhas acima. O
universo selecionado para a pesquisa desse Trabalho de Conclus&o de Curso sdo
os funcionarios da agéncia Unicamp, do Banco do Brasil, assim como a educacéo
continuada oferecida e organizada pelo BB. Essa opgdo deu-se pelos seguintes
fatores:

- ser o ambiente de trabalho da pesquisadora;

- ser uma empresa do setor financeiro;

- possuir uma tradicdo de alianga com o governo brasileiro, inclusive por
manter parcerias com projetos sociais;

- possuir uma estrutura de educacgdo a distancia com mais de 40 anos, sendo

que em julho de 2002 langou sua Universidade Corporativa.

Nesse sentido, visando o levantamento dos dados, elaborou-se um
questionario cujas respostas pudessem revelar aspectos tais, como por exemplo, o
entendimento préprio da realidade pelos individuos e para com a sociedade, seu
entendimento conceitual, o sentido que atribuem aos acontecimentos e as
interagcdes sociais que ocorrem em suas vidas diarias, ou seja, a interpretacdo que
dao aos fatos a partir da mediacdo com o outro, assim como a viséo de si, as
praticas cotidianas e as atividades rotineiras, e os significados.

Todavia, a apresentacdo do projeto se deu, necessariamente, de forma
individual, pois houve a percepgcao de uma certa resisténcia. Por um lado, sabe-se
gue (assim como todo funcionario que € pago para exercer uma funcéo) os colegas
tém seu tempo limitado e dirigido para as fungdes bancarias, ndo dispondo de
tempo livre para participarem de uma entrevista coletiva — lugar de debate possivel
acerca das questbes levantadas por essa pesquisa, inclusive para possiveis

propostas.
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Dessa forma restringida, mas visando uma pesquisa de carater qualitativo,
optou-se levantar os dados a partir de um questionario cujo escopo seriam dois —
um deles seria levar esse funcionalismo a refletir sobre suas praticas profissionais e
a respectiva atualizac&do desenvolvida e ofertada pela empresa, e o segundo seria
leva-los a refletirem sobre a qualidade das informagdes solicitadas e sua relacédo
entre os objetivos empresariais e a realidade social, ou seja, mais a fundo tenta-se
investigar como € que esses cidadaos brasileiros véem a relagéo entre o sistema
financeiro e suas vidas cotidianas, pois de certa forma detém um poder, que,
minimamente, € o poder de controlar informagdes financeiras de uma comunidade.

Aos funcionarios foi-lhes apresentado, portanto, um questionario cujo contexto
tem relacdo direta entre a vida cotidiana e portanto suas relagbes, e os
conhecimentos exigidos pelo sistema financeiro e sua atualizagéo via educacéo
continuada e a distancia — ainda que no dia-a-dia a transmiss&o dos conhecimentos
acontega “forcosamente” via metodologia FAZAP™®.

Como se sabe, os servicos bancarios séo vendidos suportados por um sistema
on-line, ou seja, num tempo em que se vive uma revolugao tecnologica em que os
meios eletrénicos disponiveis levam o consumidor a acreditar que podem se tornar,
com toda a seguranca, basicamente o0s unicos meios para 0 manejo das
necessidades bancarias, estimulando e legitimando portanto, essa tendéncia, essa
cultura. Em contraponto, ha toda uma discussao sobre a proximidade e qualidade
no relacionamento entre investidor/ consumidor e funcionarios, assim como a
relagdo entre o BB e projetos sociais que encontram nessa midia seu proprio
“canal” de divulgacéo.

De sorte que, uma vez construido tal universo — composto por funcionarios
comissionados e por escriturarios, questionario e contexto, procurou-se analisar as
respostas (inclusive o comprometimento com a veracidade das informacdes
solicitadas).

Fato é que até antes do primeiro semestre do ano de 2002 a educacdo
continuada nessa corporagcéo s6 se dava por meio de apostilas/ livretos e fitas de
video-cassete assim como através de cursos regulares efetuados geralmente em

outra cidade, razdo gque demandava tempo e presenca fisica do funcionario. Tal

' Metodologia FAZAP — Fazendo ¢ Aprendendo. ¢ a forma como ¢ abordado o processo de conhecimento
das praticas bancarias.



Educacio Continuada no Banco do Brasil

Maria Irma Chahine Gallo RA
992175

esquema educativo apresentava uma relacdo custo-beneficio desfavoravel ao
Banco, por ser de alto-custo. Significava, inclusive, que a funcionaria ou funcionario
teria de se ausentar tanto do trabalho quanto do convivio com seus familiares,
assim como interromper qualquer outra atividade regular ja assumida, pois os
cursos eram ofertados a partir de uma agenda de curto prazo. No entanto, essa
metodologia contribuia para a imersdo em um contexto de carater escolar, pois
formavam-se classes, turmas e seus respectivos instrutores, ou seja, um contexto

que era-lhes familiar.

Dessa forma, a andlise dos dados obtidos deu-se em funcédo de categorias
que pudessem qualificar a relagdo entre a retencdo dos conhecimentos e a
transformacéo das praticas cotidianas, assim como das atividades rotineiras que

forjam as condutas desses atores sociais

3. Instrumentos tecnoldgicos

O Homem é um ser dinamico, que a todo momento interage com a realidade,
operando ativamente com objetos e pessoas. Tal interacéo faz com que construa
estruturas mentais, criando, inclusive, maneiras diferentes de fazé-las funcionar.
Nesse sentido, a interacdo organismo-meio acontece através de dois processos
simultaneos, a saber, a organizacdo interna e a adaptacdo ao meio, funcées
exercidas pelo organismo ao longo da vida.

A educacdo corporativa interessa que o trabalhador se oriente e reproduza os
valores, a linguagem, os costumes, os padrdes culturais e sociais de sua categoria
€ empresa. Nesse contexto, o sistema auto-instrucional obtido por meio da
educacao on-line possibilita uma adaptacéo rapida, uma vez gue por meio do
exercitamento repetitivo podem ser re-criados habitos, mantendo os padrées
culturais e sociais que interessam a esta empresa bancaria.

Como resultado dessa educacdo que visa ndo somente a atualizacao
profissional, mas que em seu bojo carrega a possibilidade desse profissional, ao
atualizar-se, ficar confortavelmente ao lado das novas geragbes no sentido da

atualizacéo profissional, uma outra quest&o seria: é possivel encontrar resisténcias

[
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por parte do trabalhador, que “ se vé cansado “ para tantas novidades, criagdes,
inovagdes e descobertas?

Para atualizar-se, o trabalhador deve dedicar horas de seu periodo destinado
ao descanso para os estudos, ou mesmo imprimir uma maior velocidade em sua
rotina de trabalho para “sobrar um tanto de tempo” que Ihe permita fazer o curso
durante o expediente. De que forma, entdo, ele da uma solucdo para tal
necessidade, supondo que essa funcionaria/ funcionario em inicio de carreira (e
portanto, tendo um saléario reduzido) por exemplo seja uma méae ou pai de familia,
com filhos pequenos que exigem uma atengdo redobrada, além de ter que
desempenhar as tarefas domésticas? Ou ainda um universitario com seus afazeres
académicos, ou mesmo um funciondrio que n&o ascendeu e portanto se dedica a
fazer alguns “bicos” para “encorpar” o orgamento, ou qualquer outra situaggo.

Muitas sdo as perguntas. Pensando nisso e no contexto da educacdo
continuada pesquisado, foi elaborado um questionario denominado Anexo | para o
levantamento dos dados que pudessem permitir saber de que forma esse
funcionalismo avalia tanto o sistema de disseminagéo de informacdo na empresa,
quanto a necessidade da atualizagdo profissional, assim como fazer uma
prospeccaoc acerca da percepgéo que tém sobre a organizacéo e esta em relacdo a

sociedade. Os instrumentos e tecnologias usados na pesquisa s&o os seguintes:

e Computador;
e Impressora;
e Fotocopiadora;

e Questionario em folha de papel;

e Papel;

e Lapis;

e Borracha;
e (Caneta;
e Internet;

e [ntranet e seus conteldos;

e Re - memorizacéo.



Educacio Continuada no Banco do Brasil

Maria [rma Chahine Gallo RA
992175

Como ja foi dito, a distribuicdo do questionario se deu dentro do horario
bancario. Embora o questionario — instrumento que procura tratar as questdes
ora subjetivamente, ora objetivamente, idealmente devesse ser distribuido entre
um numero maior de funciondrios, por exemplo, em momento de
confraternizagéo na Associagdo Atlética Banco do Brasil para ex-colegas da
pesquisadora, assim como para aqueles que se interessassem em participar da
pesquisa, com o intuito de formar um universo mais amplo, isso néo foi possivel
devido a urgéncia do tempo e a baixa velocidade em que acontecem aquelas

confraternizagdes.

4. Contextualizacdo

Atualmente, na é&rea cognitiva, técnicas e modelos computacionais estéo
sendo empregados para investigar como o conhecimento é produzido e
representado pela mente. No campo da Inteligéncia Artificial os computadores
simulam os processos intelectuais, organizam, hierarquizam as informacées
criando, assim, novos conhecimentos. A informatica e as telecomunicacées vém
transformando o mundo humano, possibilitando novas formas de pensar, trabalhar,
viver e conviver no mundo atual, razdo que tende a modificar significativamente as
instituicGes escolares, assim como organiza¢des empresariais, por exemplo.

Conectados por computadores, correios eletronicos, telefones celulares,
mensagens via fax, Internet, Intranet, wap-wireless, as pessoas comunicam-se
umas com as outras independentemente dos locais onde se encontram, de forma
que as redes de computadores, as maquinas de fax, os satélites interligando
pessoas, empresas, paises, centros decisorios por todo o mundo constituem uma
teia mundial que da suporte ao desenvolvimento capitalista contemporaneo e a
sociedade que Ihe corresponde.

Os avangos das tecnologias da informagédo estdo, de certa forma,
incorporando cada vez mais a escrita, a leitura, a linguagem, a audicéo e a viséo, e
com isso transformando as capacidades de criagdo, de imaginacdo e de
aprendizagem. Ja & possivel a realizagédo de video-conferéncias, situacdo que

permite a participacdo de algumas pessoas nio importando a localizacdo

-2
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geografica — somente os equipamentos necessarios. E possivel perceber que de
algum modo as atividades cognitivas estdo sendo modificadas, pois 0 homem, a
medida que interage com o “novo campo visual’ possibilitado pela tela do
computador, sente-se inserido em um novo tipo de ambiente, um ambiente que
pode ser rico de estimulos, de historia, de informagdes, de trocas, de feed-backs.
Nesse sentido, pode-se considerar que esta havendo uma redistribuicao do saber,
gue até ha pouco tempo localizava-se em espacos restritos e, portanto, elitizados.

De uma certa forma, tais espacos continuam sendo quase que de acesso
individual, pois este novo tipo de ambiente caracterizado pela virtualidade s6 pode
ser acessado por meio de aparelhos € sistemas de alto valor monetario. Por outro
lado, esta virtualidade aproxima as distancias antes geograficas de uma tal forma
que tornou-se possivel como que acessar o universo a partir de um PC conectado a
Internet.

Se retrocedermos no tempo, lembraremos de alguns autores de ficcéo
cientifica criadores de historias que para a época eram inacreditaveis para a
maioria da populagdo. No entanto, embora consideradas impossiveis em suas
épocas, mostravam a tecnologia como uma ferramenta poderosa, onde o virtual
seria o sonho de uma nova realidade, pois 0 conceito de ser virtual esta ligado
justamente a qualidade intrinseca do vir-a-ser da sua existéncia. Tudo que é
realidade atualmente ou que o foi algum dia, existiu em algum lugar como forca
potencial a se realizar. Nesse sentido, vivemos neste inicio do século XX| imersos
em um movimento em que a realidade a que estamos acostumados esta migrando,
esta sendo “carregada” em um novo sistema, o sistema virtual. De forma que, se
antes pensavamos no ‘vir a ser’ da realidade virtual, ja agora vivemos esta
virtualidade.

Percebe-se entdao que ndo somente os sistemas das organizacbes estdo
mudando como também o homem, o trabalhador. Tais transformacdes est&o
ocorrendo de acordo com as formas de pensar e de interagir propostas pelas novas
tecnologias.

Torna-se facil, entdo, perceber que esta havendo uma nova gestdo social do
conhecimento a partir do desenvolvimento da informatica, das novas técnicas na
producéo do conhecimento e do processamento dessas informacdes. Percebe-se,

inclusive, que mudangas nos sistemas de producdo de informacdes e de
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conhecimentos implicam diretamente em mudancas em certas operacdes e em
determinados negdcios.

Nesse contexto, tal conhecimento vem acelerando as coisas, transformando a
economia, dando-lhe a possibilidade de operar instantaneamente, razdo que
possibilita a economia operar em tempo real. E que, a partir dai, esta-se gerando
um novo quadro organizacional caracterizado pela urgéncia de uma administracdo
flexivel, que dé conta das mudancas rapidas que estdo sendo demandadas por
uma economia que traz consigo muita mobilidade, em um contexto técnico-
cientifico que tem permitido inovar processos, produtos, métodos e procedimentos.

A Nova Economia, num certo sentido, vem acompanhada por uma orientacéo
holistica, cujo modelo proposto & aquele em que as empresas demonstrem amplo
interesse pelo bem estar de seus subordinados, assim como em relacdo ao Meio-
Ambiente, de forma a modelar as relagées formais entre as pessoas visando criar
uma atmosfera de certa forma igualitaria, harménica, ou seja, provocando aquela
sinergia necessaria para que um grupo, uma equipe, use desta sinergia como forma
de potencializar a produgéo, agregando por isto mesmo valor ao seus produtos e
clientes.

Para Elton Mayo, um dos precursores da Escola de Relagdes Humanas da
ciéncia administrativa cuja teoria foi sistematizada em 1932, dentro das empresas é
encontrada uma certa resisténcia, pois no seio da organizagéo ja existe uma certa
cultura, uma “cultura escondida’.

Por exemplo, as relagbes humanas na empresa se sobrepdem a dos
esquemas formais. Ele afirma que por detras desses esquemas “pulula” o mundo
das pequenas e grandes insatisfacbes dos trabalhadores, crescem tensdes e
conflitos, desenvolvem-se hierarquias naturais, solidariedades paralelas e ocultas
que revelam a grande diferenga entre as realidades profundas das relagbes
humanas no seio das organizagdes ( a parte submersa do iceberg organizacional )
e as realidades administrativas ( a ponta minima visivel do mesmo iceberg ).

A Escola de Relagbes Humanas disseminou a idéia de que houve o
esmagamento do homem pela civilizagao industrializada pois, de uma certa forma,
houve a desintegragédo dos grupos primarios (familia, grupos informais, religido)
como consequéncia da industrializacéo, de tal forma que o progresso industrial

gerou desgaste do sentimento espontaneo de cooperacao.
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Para Elton Mayo, cuja teoria se contrapée a de Frederic Taylor, a pessoa
humana é motivada pela necessidade do "estar junto", de "ser reconhecida"
(homem social). A fabrica passa a ser, entdo, o novo lar dos individuos, uma vez
que o trabalho € uma atividade grupal, cujo nivel de producdo é mais influenciado
pelas normas do grupo do que pelos incentivos materiais e de producé&o. Para ele, o
operario n&o reage como individuo isolado, mas como membro de um grupo social,
sendo que somente a tecnologia pode romper estes lacos. Por sua vez, cabe 3
Administragdo formar uma elite de Administradores capaz de uma determinada
compreensao e comunicacao entre as partes.

Atualmente, uma organizacéo é avaliada por uma certa competéncia essencial
— que é a de agregar valor ao seu cliente através da producdo, inclusive de
marketing. Uma producdo que se materializa justamente pela ideologia que é
intrinseca a uma determinada divulgagdo, assim como pela manipulacdo da
imaginagao do universo dos consumidores.

Considerando ainda que a sociedade capitalista é também a sociedade da
informagao, isto €, uma sociedade que, de forma auto-poietica, usa da informacgéo —
transparente - para se nutrir e reproduzir, ndo resta dlvida de que se torna
necessario capacitar aqueles trabalhadores para que mantenham o sistema
produtivo da organizagao conforme seu planejamento.

Por outro lado, a Universidade Corporativa do BB faz referéncia aos topicos
editados pela Unesco, a saber, que a importancia esta em focalizar o processo de
aprendizagem, mais do que a instru¢do e a transmissdo de conteudos, ou seja, é
mais relevante o como vocé sabe do que 0 que e 0 quanto vocé sabe. Aprender é
saber realizar. Para a Universidade Corporativa do BB, portanto, conhecer é
compreender as relagbes, € atribuir significado as coisas, levando em conta nao
apenas o atual e o explicito, mas também o passado, o possivel e o implicito.

Pergunta-se, entdo: como se deve capacitar profissionais da ativa, portadores
de um certo conhecimento, e que constituem a organizagdo em si por que sdo
partes imprescindiveis do processo, de modo a leva-los a re-verem seu “fazer”, o
seu trabalho, a partir de uma optica “refrescada”, “revigorada’, atualizada, para que
produzam definitivamente com mais qualidades, ou seja, de vida, nas relacbes
sociais, em relacdo aos produtos, acs processos, a organizagcdo, ao meio-

ambiente? Ou seja, de acordo com as ultimas tendéncias administrativas? Por outro
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lado, se considerarmos os profissionais recém-formados, veremos que s&o uma
mé&o-de-obra qualificada e atualizada.

Para uma certa parcela da populagdo, j& € possivel a leitura de noticias,
informagdes, textos, e até de livros raros que pode ser realizada na tela do
computador, lugar que agrega e contém simbolos, conceitos, textos, icones. E
possivel, inclusive, ao usuario ouvir instrugdes que orientam os passos que devem
ser executados durante a interac&o. Dessa forma, tal tecnologia inclui aquela parte
da populacgdo que traz consigo algum tipo de deficiéncia fisica.

No entanto, mesmo que se possua grande habilidade no uso do mouse e do
teclado, as informagdes que o computador nos apresenta requerem reflexdo antes
do préximo comando, “sob pena de se perder nessas vias virtuais”. De uma certa
forma, as informagdes s&o polissémicas, razéo que leva o internauta a se enganar,
muitas vezes, quando procura estabelecer relagdes entre os links. Nesse sentido,
as convengdes pertinentes devem ser aprendidas cedo ou tarde. Por isso nacées
colocaram em seus “Livros Verdes " que uma das formas de exercer os direitos
sociais e politicos € sendo um “cidad&o digital”. Ou seja, € um projeto que visa, de
uma certa forma, a efetivagdo da cidadania em uma nova ambiéncia social.

Para uma parte da populacéo, o computador € "uma porta para o mundo”,
porém as informagdes que permitem a construcéo de determinados conhecimentos
n&o estdo organizadas, ou seja, ndo estdo diretamente acessiveis. Esta é uma das
razdes porque os projetistas de software se preocupam, em primeiro lugar, com o
modelo mental humano, isto &€, o modo como sera utilizado através da interface o
sistema projetado, para, a partir dai se preocuparem com o software em si. A
interface € a fronteira entre o computador e a informacdo e estabelece uma
distingao entre "nos" (sujeito) e "ele” (objeto). Sendo “amigavel’, é necessario,
porém, que a conhegamos bem.

Dessa forma, considerando a teia mundial possibilitada pela Internet, assim
como pela Intranet nas organizagdes, de um ser humano penta-sensorial evoluimos
para um ser humano multi-dimensional, ndo mais limitado pela percepcéao dos cinco
sentidos, pois a intuicdo, as emogbes e os sentimentos passaram também a
integrar o processo de construcéo do conhecimento através das pesquisas virtuais,
permitindo uma compreens&o mais clara da propria natureza humana em tempo

real, por exemplo, no proprio ambiente de trabalho, entre outros. Desse modo, de
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uma visao de mundo fragmentada - uma colegéo de coisas separadas, o mundo
passou a ser compreendido - por uma parte da sociedade - como uma rede de
relagées, um universo relacional, em constante transformacdo. De um
conhecimento visto sob uma perspectiva estatica, ou seja, de um conhecimento-
estado, passamos para a compreensdo do conhecimento - processo, o0 que
revolucionou a nossa compreenséo a respeito do que significa desenvolvimento
individual.

Evidencia-se aqui a importancia da utilizacdo de toda a potencialidade das
novas tecnologias para a construgdo de uma nova ética voltada para o
desenvolvimento sustentavel, o que, de certa forma, esta implicito na quest&o do
desenvolvimento humano. As possibilidades do desenvolvimento sustentavel
dependem do grau de evolugdo do ser humano, do nivel educacional da populacao,
das expressdes culturais, da maior ou menor capacidade de acessar informacdes e
de produzir conhecimentos relevantes. Isso pressupbe a capacidade de saber
utilizar os recursos fisicos e naturais por parte de cada individuo. Pressupde-se,
outrossim, uma determinada educacéo, inter-relagdes, e mais, de uma certa pratica
social.

Quanto maior a capacidade de reflexdo individual, maior sera a capacidade de
resolucao de problemas, de conflitos, razédo que permitira uma melhor compreensao
da evolugdo do pensamento, da inteligéncia e da consciéncia. A consciéncia
coletiva de um povo se expressa através de valores e de padrées de
comportamentos compartilhados. Quanto maior a compreens&o das relacdes de
interdependéncia existentes entre o individuo e o seu meio-ambiente, maiores
serao as possibilidades de desenvolvimento sustentavel. traduzido pelas acobes
concretas em beneficio do ambiente e da melhoria da qualidade de vida individual e
coletiva. Cabe aqui considerar as organizacées, uma vez que vém sendo
amplamente automatizadas, globalizadas, impedindo, de uma forma mais ampla, as
trocas econdmicas em peguenas comunidades, bloqueando, portanto, um

desenvolvimento harmonico.
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5. O Banco do Brasil contando sua histoéria

Reza a lenda que...”

Em quase dois séculos de existéncia — 195 anos, o Banco do Brasil participou
da historia e da cultura brasileira.

O Banco do Brasil, em 11 de dezembro de 1809, iniciou suas atividades.
Quarto emissor em todo o mundo - até entdo apenas a Suécia, a Inglaterra e a
Franca dispunham de bancos emissores, sendo instalado em prédio da antiga Rua
Direita, esquina da Rua de S&o Pedro.

Em 1829 foi promulgada Lei extinguindo o Banco do Brasil, acusado de que
suas emissdes concorriam para desvalorizagdo do meio circulante, éxodo dos
metais preciosos e elevagao geral dos precos.

Em 8 de outubro de 1833 foi promulgada, pela Assembléia e sancionada pela
Regéncia, lei que visava coibir definitivamente a desordem financeira que entdo se
instaurara, fixando novo padrdo monetério, gerando novas fontes de renda e
restabelecendo o Banco do Brasil. No entanto, ocorre a falta de concorréncia a
subscrigdo publica de parte do capital estipulado para o novo estabelecimento
emissor.

O verdadeiro segundo Banco do Brasil - ao qual se fundiram o BB de 1851 e
mais o Banco Comercial do Rio de Janeiro - foi criado em 1853, por iniciativa do
entdo ministro da Fazenda, José Joaquim Rodrigues Torres, o Visconde de
Itaborai. Esse novo Banco do Brasil comegou a funcionar em 1854, sem a
interveniéncia do Governo na conducgéo das operacbes comerciais.

Em 19 de abril de 1854 a Diretoria do Banco resolveu que, para nomeacéo de
novos empregados, que (ipsis litteris) "se abrissem concursos para se escolherem
0s mais idoneos e preencherem-se assim as vagas dos lugares de escriturarios".

Com a Reforma Bancaria de 1857, bancos de emissdo criados através de
simples decretos executivos foram instalados em algumas provincias do Brasil - Rio

Grande do Sul, Pernambuco e Maranhé&o, entre outras.

" Informagio localizada no cnderego www.bb.com.br/appbb/portal/bb/re/HistoriaBB jsp
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Em 22 de agosto de 1860 foi promulgada a Lei n° 1.083. de Reforma
Bancaria, que restringia a circulacdo monetaria mediante a emisséo restrita dos
bancos sobre a base de metais preciosos neles existentes. Tal lei representava
uma cautelosa reacéo a proposta de pluralidade de fontes emissoras.

O Banco do Brasil transformou-se, em 1863, no unico orgado emissor da
capital do Impeério e das provincias centrais e do Sul, bem como em parte do resto
do territério nacional. O Banco, no entanto, nunca sanou o problema estrutural de
insuficiéncia de fundo disponivel para garantir o volume de emiss&o necessario aos
financiamentos exigidos pelo desenvolvimento econdémico. E foi em situacédo de
depauperamento que se viu atingido pelo impacto devastador da crise de 1864.

Com o fechamento inesperado, em 10 de setembro de 1864, da Casa Souto,
casa bancaria em debito com o Banco em mais de 20 mil contos, espalhou-se o
panico em toda a cidade do Rio de Janeiro, provocando a corrida de credores e
depositantes aos estabelecimentos bancarios.

As principais conseqléncias foram as faléncias e concordatas gue ocorreram
na praca do Rio de Janeiro, no total de 25, até o fim de marco de 1865. Houve
também queda do movimento comercial, baixa do cambio e dos valores dos
imoveis, decesso das cotagbes das agdes de companhias, inclusive das agbes do
Banco do Brasil, elevagéo do preco da moeda de ouro e aumento extraordinario da
circulagao fiduciaria.

Com a Lei n° 1.349, cessava a faculdade de emisséo do Banco do Brasil, que
se transformou num instituto de depositos, descontos e de empréstimos sobre
hipotecas. O mais poderoso determinante da Lei foi a requisicdo insaciavel de
recursos, em especies metalicas, para custeio da Guerra do Paraguai, de que
resultou a alienacdo do Estado, no més subsequente, de toda a sua reserva
metalica.

A partir do final dos anos 80, o BB passou a destacar-se como instituicdo de
fomento econémico. Para a agricultura, destinou as primeiras linhas de crédito em
1888, utilizadas no recrutamento de imigrantes europeus para assentamento em
lavouras de café, entdo sob o impacto da libertacdo da m&o-de-obra escrava.

Com a proclamagéo da Republica, em 1889, foi chamado a cooperar na
gestao financeira do novo regime politico e se destacou como agente saneador das

financas, abaladas pela crise do fim da Monarquia.
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Em 17 de dezembro de 1892, o Presidente da Republica baixou o decreto n°
1.167, em que autorizou a fusdo do Banco do Brasil com o Banco da Republica dos
Estados Unidos do Brasil, desde que decidissem, por maioria de votos, as
respectivas assembléias de acionistas. A nova instituicdo, com faculdade emissora,
foi denominada Banco da Republica do Brasil.

A terceira e atual fase juridica do Banco, sob a denominac&o Banco do Brasil,
tem origem com o decreto n® 1.455, de 30 de dezembro de 1905. O Banco da
Republica do Brasil foi considerado liquidado e seus bens, direitos e acdes
incorporados e sub-rogados ao novo Banco, para integrar o capital inicial de 70.000
contos de réis.

Desde 1906, as agdes ordindrias da Empresa tém sido transacionadas
publicamente nas bolsas de valores: As preferenciais passaram a ser negociadas a
partir de 1973. Sempre presente nos pregdes, os papéis do Banco chegaram a
destacar-se como blue chips no mercado acionario.

Em 1926, o Banco mudou sua sede para o prédio localizado na Rua Primeiro
de Marco, no Rio, onde hoje funciona o Centro Cultural Banco do Brasil.

Em 1937, com a criagdo da Carteira de Crédito Agricola e Industrial - Creai, o
Banco instituiu o crédito rural especializado e langou as bases para o fomento da
nascente atividade industrial brasileira.

Nos mais destacados momentos da evolugdo da agropecuaria brasileira, o
Banco deixou sua marca: culturas como a soja e o trigo, de fundamental
importancia para a economia nacional, foram introduzidas e desenvolvidas com sua
decisiva participagdo. Em 10 de novembro de 1941, o BB inaugura, em Assuncéo,
Paraguai, sua primeira agéncia no exterior.

Em 29 de dezembro de 1953, foi criada a Carteira de Comércio Exterior
(Cacex), em substituicdo a antiga Carteira de Exportacéo e Importacdo do Banco
do Brasil, instalada em 21 de maio de 1941.

No periodo pés-1945, o Banco atuou decisivamente também no
desenvolvimento industrial, com destaque na implantagdo da Companhia
Siderurgica Nacional, um dos marcos mais significativos da industrializacéo
brasileira.

A sede do BB foi transferida para Brasilia no dia da inauguracdo da nova
capital, 21 de abril de 1960.
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Em 31 de dezembro de 1964, a Lei 4.595 (Lei da Reforma Bancaria) criou o
Banco Central e o Conselho Monetario Nacional. Ao Banco do Brasil coube
continuar a exercer algumas fungdes de autoridade monetaria, as quais so viria a
deixar mais de duas décadas depois.

Até 1966 o Banco instalou poucas agéncias no exterior. A partir de 1967,
passa a atuar com maior impulso no plane internacional. Agéncias e escritérios séo
abertos na América Latina. No mesmo ano, autorizou-se a abertura da filial de Nova
lorque, inaugurada em 1° de abril de 1969. Em 1971, o Banco somava 975
agéncias em territério nacional e 14 no exterior.

O BB, em sua atuagdo como agente de transformacéo, passou a contar, a
partir de 1985, com a Fundagao Banco do Brasil. Sem fins lucrativos e patrocinada
pelo Banco, que também l|he empresta suporte operacional, a FBB vem se
consolidando como parceira nos campos educacional, cultural. social e filantrépico,
recreativo e esportivo, e de assisténcia a comunidades urbano-rurais.

Uma das principais transformagées na histéria recente do Banco deu-se em
1986, quando o Governo decidiu extinguir a Conta Movimento mantida pelo Banco
Central, mecanismo que assegurava ao BB suprimento automatico de recursos
para as operagbes permitidas aos demais intermedidrios financeiros. Em
contrapartida, o Banco foi autorizado a atuar em todos os segmentos de mercado
franqueados as demais instituicées financeiras. Em 15 de maio de 1986, o Banco
constitui a BB Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios S.A. Inicia-se, assim. a
transformag&o do Banco em conglomerado financeiro.

O periodo compreendido a partir de 1988 caracterizou-se por intensa atividade
politica, que culminou com a promulgacdo da oitava Constituicdo brasileira. No
campo econdmico, houve acentuadas dificuldades, entre as quais o agravamento
da inflagdo, que alcangou a indesejavel marca de 933%.

O processo de investigagdo, julgamento e impedimento do Presidente da
Republica do Brasil, e os movimentos mundiais de ajustes alteraram o cenario em
que se move o Banco do Brasil, em suas atividades no Pais e em suas operacdes
internacionais. A partir do Ultimo trimestre de 1992 o BB voltou a atuar com
desembarago em sua posicdo histérica de principal agente do desenvolvimento

econdmico nacional.
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Para a implantagdo do Plano Real, em 1994 - plano de estabilizagdo
econdmica, o BB, mais uma vez, assumiu papel estratégico. Foi o responsavel pela
substituicdo da antiga moeda pela nova, em curto espaco de tempo, em todo o
Brasil. A operacéo foi considerada a maior do género ja realizada no mundo.
Quando o Real entrou em vigor, em primeiro de julho, o BB havia distribuido R$ 3,8
bilhdes as 31 mil agéncias bancérias existentes no Pajs.

Em 1995 a Empresa é reestruturada para se adaptar a nova conjuntura
advinda do Plano Real e a consequente queda da inflagdo que afetou todo o
sistema bancario.

Para adequar o quadro de pessoal, foi langado o Programa de Desligamento
Voluntario - PDV. Dentro do PDV, 13.388 funcionarios foram desligados no ano.

No primeiro semestre de 1996, o Banco enfrentou o desafio de expor a todos
a grave situagcdo em que se encontrava. Com a adoc¢&o de medidas saneadoras e
de regularizagdo de antigas pendéncias de crédito, fechou 1996 com prejuizo de R$
7,6 bilhdes, muito embora tenha apresentado lucro no segundo semestre de R$
2549 milhdes. O resultado de 1996 foi fortemente impactado pelas despesas com
provisées para crédito de liquidacdo duvidosa. No mesmo ano, o Banco realizou
chamada de capital no valor de R$ 8 bilhdes. Implementou, ainda, macigo programa
de investimentos em tecnologia.

Em 1997 foram adotadas medidas rigorosas para conter despesas e ampliar
receitas, e, uma vez ajustada a estrutura administrativa e operacional, o Banco
voltou a apresentar lucro - R$ 573,8 milhdes. Demonstrou, em 1997, sua
Capacidade de se adaptar as exigéncias do mercado, oferecendo novas opgdes de
credito a grupos segmentados de clientes e produtos modelados de acordo com a
nova realidade econdmica. Lidera na area de mercado de capitais e conquista
espacos cada vez maiores nas areas de varejo e seguridade.

1998 - O Banco do Brasil € o primeiro a ganhar o certificado ISO 9002 em
analise de crédito. O banco recebe o rating nacional maximo da Atlantic Rating,
"AAA’: classificado como instituicdo da melhor qualidade. O Banco inaugura o seu
Centro Tecnoldgico, complexo entre os mais modernos e bem-equipados do
mundo.

Em 1999, o Banco implementou ajustes organizacionais em sua estrutura para
adequar-se as disposi¢ées da Resolucdo CMN 2.554 (sistema de controles
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internos), criando a Diretoria de Controle, que coordena as Unidades de Funcéo
Contadoria, Controladoria e Controles Internos. Para atender ao Programa Brasil
Empreendedor (apoio as pequenas e médias empresas), langado em outubro pelo
Governo Federal, o Banco do Brasil abriu 50 Salas do Empreendedor. Lancou em
abril o BB Conta Unica. Langou o acesso ao BB Personal Banking por meio de
computadores de méo, conhecidos como Palm-tops, sendo o primeiro banco no
mundo a oferecer este tipo de servico. O primeiro banco brasileiro a oferecer
acesso gratuito limitado a Internet, sendo firmados convénios com 194 provedores
em todo o territério nacional para acesso a rede mundial. Foi conferido ao Banco,
pela Bolsa de Valores do Rio de Janeiro, o Prémio Maua de melhor companhia
aberta de 1998. Nesse mesmo ano, o Principal Financial Group passa a integrar
COMO nova parceira na Brasilprev.

O ano de 2000 foi tempo de expansao do BB na Internet, com o lancamento
do Portal Banco do Brasil, abrigando sites de investimentos, agronegocios,
negocios internacionais, relagbes com investidores, noticias, cultura e esportes,
com 2,6 milhGes de correntistas habilitados a acessar os produtos e servicos
oferecidos por intermédio do portal www.bb.com.br, consolidando-se como a
instituicdo financeira brasileira com maior presenca na rede mundial. O Banco
registrou um Lucro Liquido de R$ 974,2 milhdes, que representou retorno sobre o
Patriménio Liquido de 12,2%. O desempenho foi marcado pela énfase na expansao
do negocios, controle de custos operacionais, busca da exceléncia na gestdo de
riscos e a melhoria da composicdo da carteira de crédito, confirmando, entéo, o
compromisso do Banco do Brasil em criar maior valor para os acionistas.

Desde 30.04.2001 o Banco do Brasil vem adotando a configurac&o de Banco
Multiplo, passando, desse modo, a atuar como os demais Bancos Brasileiros. A
medida traz vantagens como a reducdo de custos, racionalizagdo de processos,
otimizagéo da gestédo financeira e fisco-tributaria. Em decorréncia disso, foram
ativadas as Carteiras Financeiras e Comercial.

Em 21.08.2001, o Banco, dando continuidade ao processo de modernizacéo
iniciado em 1895, aprovou a nova configurag&o do Conglomerado com o objetivo de
tornar mais agil o processo decisorio, proporcionando maior autonomia e seguranca

as decisGes dos executivos da empresa, e dando maior transparéncia ao sistema
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de responsabilidades institucionais do Banco perante orgédos e instituicoes
reguladoras e fiscalizadoras e o mercado.

Com as mudangas, a Diretoria Executiva configura-se em dois niveis, sendo: o
Conselho Diretor —composto pelo Presidente e Vice-Presidentes — e demais
Diretores. Para a nova configuragéo foram criados 7 cargos de Vice-Presidentes e
acionados 16 cargos de Diretores, dos 22 previstos pelo novo Estatuto. O Conselho
Diretor focaré as questbes estratégicas e o relacionamento institucional da
organizacéo, resguardadas as fungdes atribuidas ao Conselho de Administragao.

Com o objetivo de dar maior agilidade e efetividade na implementacéo e
execugao das estratégias, os Diretores passardo a responder por funcgdes diretivas
na condugao dos negocios e operacdes do Banco, descentralizadas do Conselho
Diretor. Foi aprimorada a dindmica de gestdo, mediante a adogao de nova
configuragéo de comités, sub-comités e comissées no nivel do Conselho Diretor e
de Diretores, permitindo a descentralizacdo e agilizagdo do processo decisdrio,
mantendo-se as premissas de decisdo colegiada, autonomia, e seguranca nas
decisdes dos executivos da empresa.

O modelo organizacional implementado a partir de 1995 contemplava a
estruturagdo do Banco em quatro entidades organizacionais, com papeéis
especificos, sendo: Diretoria, Unidades de Assessoramento, Unidades de Funcéo e
Unidades Estratégicas de Negdcios.

Com a nova estrutura, o BB passa a se configurar em quatro pilares negociais
- Atacado, Varejo, Governo e Recursos de Terceiros. Esta estrutura organizacional
deriva do novo modelo negocial com a responsabilidade pela gestédo sobre clientes,

produtos e canais de negociacéo.
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6. Educacéo Corporativa por ela mesma

A Educagéo Corporativa do Banco do Brasil conta sua propria historia. Ela foi
sistematizada a partir de determinados conceitos que fundamentam sua
metodologia, a saber — FAZAP — Fazendo e Aprendendo.

FAZAP & uma estratégia de treinamento em servico que faz a aproximacéo
entre os funcionarios que necessitam de maior conhecimento técnico para o
desempenho de determinadas tarefas e os que, comissionados ou ndo, detém
habilidade e potencial para compartilhar o seu conhecimento.

O objetivo desta metodologia € a melhoria na qualidade dos servicos das
dependéncias e a valorizag&o do funcionario que possui conhecimento destacado
de algum produto, servico ou rotina de trabalho.

A FAZAP pode ser implementada por iniciativa de qualquer diretoria ou
unidade gestora da Direcdo Geral, para atender necessidades corporativas de
treinamento em servigo de qualquer unidade do Banco, para atender suas proprias
necessidades de treinamento em servico ou da Superintendéncia Estadual, para
atender necessidades de um grupo de agéncias.

De forma que tal aplicabilidade se fundamenta considerando uma etapa
precedente, quer seja, uma Avaliagdo de Necessidades de Treinamento — (ANT —
FAZAP).

A avaliag&o de necessidades de treinamento — ANT — consiste no diagnostico
das caréncias de conhecimento sobre produtos, servigos ou rotinas de trabalho e
antecede, portanto, a implementacéo da metodologia FAZAP de acordo com seus
principios.

Os eventos de FAZAP podem ser, inclusive, conduzidos por multiplicadores -
funcionarios que possuem nivel de conhecimento intermediario no sistema TAQO
(Talentos e Oportunidades), nos produtos e Servicos que serado objeto do
treinamento.

Os multiplicadores do FAZAP s&o recrutados e selecionados pelas diretorias

ou unidades gestoras da Direcdo Geral, superintendéncias estaduais ou pelas
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agencias envolvidas no treinamento, com apoio das GEPES (Unidades de Gestéo
de Pessoas) Regionais, mediante consulta ao TAO dos funcionarios interessados.

Nesse contexto, num primeiro momento ¢ feita uma avaliacdo dos resultados
obtidos pelas unidades em questdo, de forma a fazer um levantamento dos
problemas. Uma vez detectados os problemas, em um momento seguinte €
necessario identificar claramente se as solugdes possiveis poderiam ser provindas
de treinamento, pois alguns desses problemas podem requerer, inclusive ou
exclusivamente, solugdes de carater operacional ou gerencial.

Alguns desses problemas sdo, por exemplo:

- alteracGes no quadro (admissées de novos funcionarios, reducdes)

- €rros na operacionalizagdo de rotinas e servicos

- falhas na concepcéao ou na estratégia de colocagéo de produtos e servicos

- problemas de informagéo ou de interpretacéo

- erros de processamento

- mudangas em processos de trabalho

- surgimento de novos produtos e servicos ou alteragbes naqueles ja
existentes

- problemas no atendimento de clientes

- falta de conhecimento ou de habilidade para a realizac&o dos servicos

- atitudes profissionais nos produtos e Servicos

- problemas ligados aos processos interpessoais (clima, queixas sobre
atendimento ao cliente, desinteresse, falta de cooperaggo, absenteismo, baixa

motivac&o para o desempenho, relacées conflituosas, comunicagéo deficiente)

Dessa forma, a avaliacdo de necessidades pontuais visa projetar a
expectativa da area demandante sobre os resultados do treinamento, de forma a
possibilitar a critica sobre sua viabilidade. Esses resultados podem ser expressos
em objetivos e metas do Banco, da Unidade, das equipes de trabalho e dos
funcionarios. Um dos pontos fundamentais dessa avaliacéo se refere a importancia
da identificagéo dos principais desempenhos esperados do funcionario na situacdo

de trabalho, pois servird como pista para a identificacdo de conhecimentos,
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habilidades, atitudes e competéncias a serem desenvolvidas a partir do
treinamento.

A Educagdo Corporativa do Banco do Brasil propdem, a partir daquela
avaliagao, que sejam identificados os objetivos do treinamento, pois & possivel
fazer um determinado planejamento ao estabelecer abordagens pela acdo de
Educag&o Corporativa que trabalhem mais aspectos ou cognitivos, de habilidades
ou de atitudes.

Entdo, uma das etapas principais é identificar o publico-alvo e suas
caracteristicas, pois desta forma ao ser identificada a necessidade da adequacao
desse setor especifico um certo mecanismo é acionado, quer seja, o da educacéo
corporativa, que muito contribuird para a decisdo sobre a modalidade de
treinamento e sobre a midia a ser utilizada, bem como para avaliar o tempo
necessario para a resolugéo do problema.

Algumas das caracteristicas que podem ser pesquisadas sao:

- quantidade de pessoas

- localizacéo

- segmento e nivel funcional
- cargo

- responsabilidade

- tempo de servico

- perfil de capacidade existente

De forma que o planejamento da acdo educacional deve levar em conta,
fundamentalmente, o prazo otimo para a implementacdo desta acdo. Nesse
sentido, a urgéncia exigida podera determinar muitos dos aspectos técnicos do
desenho instrucional. E certamente o prazo estara condicionado ao plano
estrategico da area demandante, razéo pela qual é necessario conhecé-lo bem.

Os programas de Educacdo Corporativa sdo elaborados com base na
avaliagdo das necessidades de desenvolvimento de competéncias dos profissionais
do Banco e podem ser corporativas ou locais.

As necessidades corporativas s&o aquelas originadas a partir das estratégias

e dos planos de negodcios do banco e sdo avaliadas pela DIPES Diretoria de
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Gestdo de Pessoas (Geréncia de Relacionamento Interno e Geréncia de
Identificagdo de Talentos e Educagéo Corporativa), em parceria com areas
gestoras.

As necessidades locais s&o aquelas que se originam a partir do planejamento
tatico das Superintendéncias Estaduais, dos planos operacionais de agéncias e de
0rg&os regionais, ou de acordos de trabalho e sdo avaliadas pelas GEPES
Regionais, em parceria com as unidades locais demandantes.

Dessa forma, a Universidade Corporativa Banco do Brasil propde-se a
desenvolver as quatros aprendizagens consideradas essenciais para 0s

profissionais do século XXI segundo a UNESCO. a saber:

- aprender a conhecer,
- aprender a fazer,
- aprender a conviver,

- aprender a ser.

Para realizar as aprendizagens essenciais, o processo educacional na
Universidade Corporativa Banco do Brasil & orientado pelos seguintes principios

metodoldgicos:

- cada funcionério € um participante, pois se torna sujeito da educacéo,
assumindo o lugar de aprendiz, sendo reconhecido como agente da educacédo. E
ressaltada a dimenséo da cidadania, ou seja, a acéo efetiva de cada individuo para
interferir no destino da comunidade. As tendéncias pedagdgicas que buscam
formatar o educando como ente passivo, mero receptor de conteldos sao
rejeitadas;

- a realidade é problematizada, sendo que os temas estudados referem-se a
questOes relevantes para os participantes e séo apresentados de maneira nao-
dogmatica. Nas acbes educacionais internas, os problemas concretos do Banco
sao levantados e analisados pelos funcionarios, possibilitando o desenvolvimento
da capacidade critica, a partir de uma visdo multilateral da realidade;

- a partir de um método socializador e dialdgico, o trabalho educacional se da

de forma cooperativa, dirigido a elaboracéo conjunta de um saber que resulta da
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sintese entre teoria e pratica. Além das técnicas de ensino individuais, utilizam-se
tecnicas socializadoras, fundamentadas no didlogo e no trabalho em equipe:

- a democratizag&o do saber se da a partir da idéia de que a vida no trabalho e
na sociedade é parte da produgéo coletiva do saber; assim, o conhecimento e a
oportunidade de aprender sdo compartilhados em um espaco de igualdade;

- a aprendizagem é fundamentada na visdo da educacdo continua, isto €,
como um processo permanente, assim como no propdsito de auto-
desenvolvimento, favorecendo a humanizagdo dos homens e mulheres que
participam da ac&o educativa. A educacéo no trabalho é dindmica e continua e leva
em consideragdo a atividade (tarefa), as pessoas (profissionais) e o contexto
(ambiente);

- buscando a vis&o global e integrada da dindmica do Banco, as acgées
educacionais direcionadas aos funcionarios consideram o Banco do Brasil em sua
totalidade (unidades, funcionarios, clientes, fornecedores e parceiros ) € em suas
relacbes com o pais e o mundo. A interdisciplinaridade e a troca de experiéncias
entre os funcionarios concretizam a idéia da dependéncia entre as partes e o todo.
O planejamento educacional procura adequar o processo de ensino-aprendizagem
as caracteristicas do Banco, inserido em um contexto social em permanente
transformacéao.

De forma que o auto-desenvolvimento, a avaliagdo de aprendizagem, a
avaliacdo de impacto do treinamento na organizagdo, avaliacdo de impacto do
treinamento no trabalho, avaliagdo de necessidades de Educacdo Corporativa,
avaliagdo de reagdo, competéncia profissional, cursos — série de aulas —
conferéncias ou palestras sobre um tema, conexos ou ndo, desempenho esperado
no trabalho, desenvolvimento, encontros, enfoque estratégico de aprendizagem,
enfoque fundamental de aprendizagem, exceléncia pessoal, exceléncia profissional,
forum, habilidades, jornada, necessidades corporativas, necessidades locais,
objetivo de aprendizagem, oficina, papel ocupacional, planejamento instrucional,
profissionaliza¢&o, programa corporativo, programa de aperfeicoamento, programa
de atualizagdo, programa de qualificacdo, programa local, seminario, tecnologia
educacional  colaborativa, tecnologia educacional distributiva, tecnologia
educacional interativa, treinamento, treinamento contratado no mercado,

treinamento interno, trilhas de desenvolvimento profissional sdo os eixos a partir

42



Educagio Continuada no Banco do Brasil

Maria Irma Chahine Gallo RA
992175

dos quais os conceitos que lhes cabem sdo abordados e que dao a diretriz para a
educacéo corporativa do banco.

O objetivo dessa metodologia é a melhoria na qualidade dos servigos das
filiais e a valorizacdo do funcionario que possui conhecimento destacado de algum
produto, servigo ou rotina de trabalho.

Nesse contexto, o conceito de auto-desenvolvimento refere-se as acdes de
iniciativa do proprio funcionério, no sentido de desenvolver suas potencialidades
humanas e profissionais. Em teoria, o processo educativo. entdo, deveria sofrer
variadas avaliagbes. A comecar pela avaliacio de aprendizagem, que consiste em
verificar o nivel que os participantes atingiram a partir dos objetivos propostos pelo
curso. Existem duas formas de avaliar a aprendizagem: a avaliacédo objetiva e
avaliagdo presumida. A primeira é realizada ao longo ou ao término do treinamento,
em forma de exercicios ou testes. A segunda é uma auto-avaliagéo feita pelo
participante sobre o seu nivel de aprendizagem em relacéo aos objetivos do curso,
No momento em responde ao questionario de reacdées.

A avaliacdo de impacto do treinamento na organizacdo visa identificar a
contribuicdo do treinamento para a melhoria dos resultados organizacionais, em
termos de clima, processos de trabalho, estrutura, resultados financeiros, etc.

A avaliag&o de impacto do treinamento no trabalho consiste em avaliar o nivel
em que o treinamento contribuiu para a melhoria do desempenho do funcionario
treinado. Pressupbe a aplicacdo das aprendizagens do dia-a-dia de trabalho e uma
contribuigéo positiva dessa aplicacéo para o seu desempenho.

A avaliag@o de necessidade de Educacao Corporativa consiste na afericao
das diferencas existentes entre os desempenhos profissionais esperados e os
desempenhos reais. Inclui a definicdo das habilidades esperadas dos funcionarios
para o exercicio do seu papel ocupacional e, em seguida, a mensuracdo dos niveis
em que o profissional domina essas habilidades (ou guanto sua competéncia esta
em nivel diferente do ideal desejado pelo Banco) e da importéancia de cada uma
delas para o desempenho no cargo. A Avaliacdo de Necessidades de Educacgéo
Corporativa define o objeto da acdo de desenvolvimento (qual competéncia a ser
desenvolvida), sua fung¢éo social (a quem ela serve) e sua inserc&o no Banco (por

gue se investe nela).
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A avaliagdo de reagdo consiste em verificar as opinies dos participantes, ao
término do treinamento. S&o coletadas informagdes sobre as caracteristicas dos
treinandos, o desempenho do instrutor, o processo de aprendizagem, 0S recursos
instrucionais, a expectativa de aplicagdo da aprendizagem e os resultados
imediatos do treinamento ( a aprendizagem dos conteudos, auto-avaliacdo). A
avaliagdo de reacdo é aplicada pelo instrutor e consolidada pelas GEPES
Regionais, sendo que todos os treinamentos do Banco s&o avaliados nesse nivel.

A competéncia profissional € entendida como a capacidade de integrar e
mobilizar conhecimentos, habilidades, valores, atitudes, interesses e experiéncias
para produzir resultados valorizados pela organizagao.

A forma como se da a efetivagdo dos treinamentos pode ser em formato de
curso, ou seja, uma série de aulas, ou mesmo conferéncias, palestras sobre um
tema ou varios temas, conexos ou n&o. E caracteriza-se por articular
seqlencialmente um conjunto de objetivos de aprendizagem, de conteudos
programaticos e de técnicas didaticas.

O desempenho esperado no trabalho & aquele esperado tendo em vista o
projeto de desempenho desenhado para uma determinada fung&o, e passa pela
descricdo do desempenho que o profissional passou a apresentar na situagéo de
trabalho, uma vez submetido ao processo de aprendizagem.

O desenvolvimento faz referéncia as agdes organizacionais que estimulam o
crescimento pessoal dos funcionarios para além das estritas necessidades de
melhoria do desempenho profissional.

Os encontros s&o reunides organizadas com a finalidade de debater um tema
ou problema determinado. Como regra geral, constitui atividade de trabalho,
podendo, contudo, assumir caréter de treinamento e desenvolvimento quando
incluir atividades educacionais que visem atualizaggo ou aperfeicoamento.

O enfoque estratégico de aprendizagem e caracterizado pelo desenvolvimento
de viséo e acdo estratégicas da organizacéo.

Ja o enfoque fundamental de aprendizagem caracteriza-se pela aprendizagem
de conceitos e fundamentos que possibilitam a insercdo do funcionario no estudo

das diversas areas tematicas.
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E o enfoque instrumental de aprendizagem é caracterizado pela
aprendizagem de procedimentos, operagOes e comportamentos necessarios a
realizac&o de atividades especificas.

Quanto a exceléncia profissional, espera-se que o funcionario tenha por meta
apresentar o melhor desempenho possivel diante das condicdes oferecidas, tendo
em vista as necessidades presentes e futuras da empresa e 0s anseios por
desenvolvimento profissional e sucesso na carreira.

O Forum é constituido a partir de uma reuniao organizada com a finalidade de
debater temas ou problemas determinados, geralmente composta por um grupo
representativo de profissionais envolvidos com as questbes que estdo ai colocadas.

As habilidades sdo entendidas como sendo aptidées necessarias para o
exercicio de papéis ocupacionais.

A jornada & um evento educacional que se caracteriza por ser um trabalho
intensivo sobre determinado produto ou servico, envolvendo o treinamento de
grande numero de funciondrios em curto periodo de tempo (esquema de
“varredura”), podendo contar com recursos auto-instrucionais ou multiplicadores.

As oficinas acontecem reunindo cerca de 12 pessoas com interesses ou
problemas profissionais comuns, com o objetivo de melhorar sua habilidade ou
eficiéncia, estudando juntas sob orientacdo de especialistas. Caracteriza-se pela
natureza eminentemente pratica ou aplicada (0 nome remete a “lugar de trabalho”,
indicando que possui objetivos muito especificos e se definem em termos do que os
participantes aprenderéo a fazer melhor durante a reuni&o). Outras denominacées
para oficinas sdo Workshop ou Laboratério.

O papel ocupacional é entendido como sendo um conjunto de expectativas
socio-funcionais existentes na organizacado relacionadas com a atuacao do
profissional na produgéo ou distribuic&o de bens e Servicos.

O planejamento instrucional ¢ produto de uma elaboracéo organizada e
sistematizada tendo em vista todas as etapas da agéo educacional, as quais
envolvem as atividades do educador e dos participantes (treinandos), de modo a
tornar o processo de ensino-aprendizagem eficiente, eficaz e efetivo. Também &

conhecido por “desenho instrucional”.
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A profissionalizagdo é um processo de desenvolvimento permanente de
conhecimentos, habilidades e atitudes que possibilita desempenho compativel com
as exigéncias da atividade profissional.

O programa corporativo € aquele desenvolvido pela DIPES em parceria com a
unidade gestora demandante a partir da avaliacdo de necessidades corporativas.

Foram criados quatro programas educacionais, a saber:

- de aperfeigoamento, que volta-se para a melhoria de habilidades
profissionais;

- de atualizacéo, cujo foco é a atualizacdo de repertdrios técnicos ou
gerenciais através de eventos tais como coléquios, debates, mesa-redonda,
simposios, conferéncias, congressos, convengdes, encontros, foruns, jornadas,
painéis, palestras e seminarios.

- de qualificagéo, visando o desenvolvimento da habilidades necessarias para
o exercicio de um cargo ou fungéo.

- local, desenvolvido pela GEPES Regional, em parceria com a unidade local
demandante (agéncia, superintendéncia ou érgao regional), a partir de avaliacdo de
necessidades locais.

Os seminarios, para a educacéo corporativa do Banco do Brasil, sdo definidos
como evento educacional constituido por um grupo de pessoas que se reunem com
0 proposito de estudar um tema, sob a diregéo de um professor ou autoridade na
materia. Sua finalidade é identificar problemas, examina-los sob diversos aspectos,
apresentar informagdes pertinentes, propor pesquisas necessarias visando a
resolucéo de problemas, acompanhar o progresso das pesquisas, compartilhar
resultados com os demais membros do grupo, receber comentarios, criticas e
sugestdes dos colegas e do professor.

Os conceitos sobre tecnologias s&o definidos da seguinte forma:

- tecnologia educacional colaborativa que é aquela que, centrada na equipe,
da suporte ao processo de mudanga de modelos mentais e valores:

- tecnologia educacional distributiva é aquela que da suporte ao processo de
transferéncia da informacao;

- tecnologia educacional interativa € aquela que, centrada no individuo, da

suporte ao processo de aquisicdo de habilidades.

46



Educagio Continuada no Banco do Brasil

Maria Irma Chahine Gallo RA
992175

A educacao corporativa compreende o treinamento como sendo um conjunto
de agdes sistematicamente planejadas visando:

- asuperacao de deficiéncias identificadas no desempenho profissional:

- a preparacéo de funcionarios para o exercicio de novos papéis e para a
assimilagdo de novas tecnologias de trabalho.

Os treinamentos tanto podem ser contratados no mercado como de producao
interna. Os primeiros sdo contratados junto a entidades parceiras externas e
realizado em turmas abertas ou fechadas (in company). Ja os de produgéo interna
s&o desenvolvidos pela DIPES em conjunto com as dreas demandantes e outros
intervenientes internos, com ou sem a parceria de entidades externas.

A educacdo corporativa, buscando auxiliar o planejamento feito pelo
funcionario visando a ascenséo de sua carreira, sistematizou caminhos alternativos
e flexiveis para o desenvolvimento pessoal e profissional. As Trilhas de
Desenvolvimento Profissional incluem op¢Oes de aprendizagem diversificadas, que
vao aléem dos cursos tradicionais. Constituem uma estratégia educativa para a
realizagédo da exceléncia humana e profissional das pessoas que constituem o
Banco do Brasil.

Dessa forma, a Educagdo Corporativa, através de sua recém langada
Universidade Corporativa, busca disseminar o conhecimento gerado na empresa e
contribuir para o desenvolvimento profissional das pessoas ao divulgar artigos
produzidos por funcionarios pés-graduados (mestrado, doutorado e especializacao)
publicados em revistas técnicas ou cientificas, assim como praticas de sucesso de
diversas dependéncias do Banco do Brasil através do Portal da Universidade
Corporativa, pelo endereco http:// uni.bb.com.br.
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ANEXO 1

Questionario para levantamento de dados sobre motivagdo, educagao
continuada e aproveitamento dos conhecimentos adquiridos com a educagéo
corporativa do Banco do Brasil.

Este questionario é parte de um estudo sobre a gestdo de conhecimentos em
empresas e € composto por duas partes. A primeira demanda respostas
dissertativas, exigindo portanto, sua redagdo. A segunda parte oferece escolhas,
ora de carater subjetivo, ora objetivo.

Responda ao questionario dissertativo nas folhas avulsas gue o acompanham,
nao importando a ordem das respostas, somente identificando-as numericamente.

Quanto as questdes de multipla escolha, se quiser, responda na propria folha.

N&o & preciso haver a identificacdo do funcionario.

PARTE 1

1- Localize-se dentro da instituicdo para a qual trabalha. Desenhe simples e
livremente vocé, seu lugar de trabalho, seus colegas, os produtos do
trabalho de vocés.

2- Se teve alguma dificuldade em esbocar o desenho pedido acima, diga qual
foi esta dificuldade.

3- Hatempo trabalha na empresa?

4- O que entende por ter competéncia?

S- Liste os passos que basicamente tornam o trabalho seu e de seus colegas
concreto.

6- O que significa para vocé o produto de seu trabalho?

7- Consegue imaginar o que significa o trabalho para cada um de seus
colegas?

8- Fazendo uso de qualquer forma de expressao, faga um desenho em que
aparegca o Brasil, o Banco do Brasil, a sociedade brasileira, as relagbes
internacionais, e voce.

9- Vocé acha que o seu ambiente de trabalho pode ser melhorado? Se
confirmar, aponte algumas formas que considere essenciais, listando, entéo,
Os itens necessarios que, a seu ver, viabilizam este novo ambiente; se
negar, justifique.
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10- O que vocé pensa sobre as diferencas pessoais expressas pelas atitudes,
habilidades e competéncias, ou seja, pelas capacidades que as pessoas
apresentam e que as diferenciam?

11- O que é moral para vocé?

12- E a ética, o que &7

13- O que é informacéo para vocé?

14- Vocé sempre teve micro-computador ou seu primeiro contacto aconteceu
no trabalho?

15-Trabalhar com o micro-computador no dia-a-dia resultou em alguma
modificacéo na sua vida?

16- O que vocé pensa sobre o mundo virtual, lugar onde é possivel obter, entre
outras coisas, muitas noticias.

17-Quantos cursos auto-instrucionais vocé ja teve oportunidade de realizar?

18-Com que freqUéncia vocé acessa a Internet? Se a resposta for positiva, diga
por onde acessa: se da sua casa, da escola, outros lugares?

19- Se houver, aponte diferencas e semelhancas entre os cursos particulares
que vocé ja fez e os cursos oferecidos pelo Banco do Brasil.

20- Em relagdo aos cursos que ja fez oferecidos pela empresa, vocé julga-se
atualizado, capacitado para, se for o caso, participar de outros processos
seletivos?

21-Qual a relagdo que gostaria de apontar entre a empresa e o contexto socio-
econdmico brasileiro?

22- O que vocé tem a dizer sobre a qualidade das informacdes obtidas através
dos cursos de que participou?

PARTE Il

1- Entre todas as opgdes relacionadas abaixo, identifique uma que o motive a
realizar seu trabalho de forma prazerosa:

a) ter afinidades com a fungéo

b) saber que trabalha para o setor econdmico de seu pais

c) ser reconhecido dentro e fora da organizacao

d) ter perspectiva de ascensao profissional

e) ser premiado por apresentar maior produgéo

f) perceber um salario entre 2,5 salarios — minimo ou mais

g) trabalhar em uma organizacio-familia

h) saber que seu salario inicial lhe garante seguramente o sustento basico
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)

)
K)
1)

a)
b)

d)

escutar de seu superior, rotineiramente, que o proximo cargo sera seu,
mesmo sabendo que este superior a qualquer momento podera ser
rodiziado

sua funcéo apresenta, de uma certa forma, desafios a sua vida profissional
obter permanente atualizac&o de conhecimentos

entender que tem uma funcéo social

Quando um cliente demanda algum servigo que lhe é desconhecido, vocé:

anota para posteriormente obter conhecimentos via LIC, assim como por
meio dos colegas e, acompanhado do cliente, solicita imediata ajuda dos
colegas mais antigos

entende que ha funciondrios comissionados justamente para segurar
estas “barras pesadas”

por nao sair de casa sem ler algum jornal, sempre que € necessario
busca-o na bolsa para discutir com o cliente o assunto pertinente, quando
€ 0 caso

diz que ndo sabe e re-passa tal solicitac&o, porque considera haver
setores especificos que dardo conta de uma solucdo adequada

de antemé&o, procurando se precaver, vive estudando, pois espera nunca
passar por uma situagdo destas

procura esconder que nao sabe, desviando o assunto, chamando a
atencao do cliente para algum outro produto

arranja diversas desculpas, afinal, um dia dominara todos os
conhecimentos necessarios

nem da bola para o que n&o sabe, pois as instrugées séo to dispares, ou
seja, nem tudo o que esta escrito no LIC precisa ser feito daguela maneira
pergunta a si mesmo por qual razdo ainda trabalha resolvendo “o pepino”
dos clientes

a cada dia percebe a dimensdo do seu trabalho, relacionando-o &
sociedade e ao pais

percebe a necessidade da educacdo continuada

o treinamento que Ihe d&o é excelente

a cada dia faz mais sentido a forma como seu gerente lhe “pega no pé”

Como vocé avalia os contelidos que compdem os médulos oferecidos pela
Universidade Corporativa do Banco do Brasil:

apresentam muita qualidade grafica e conceitual

‘chove no molhado” pois ndo estdo diretamente relacionados aos
procedimentos determinados para sua filial

0s cursos que faz acrescentam muito a sua formagéo, pois como cursou
até o nivel médio, muitos dos contetidos apresentados sao novidades
para vocé

“a teoria na pratica é outra”, pois no dia-a-dia e com o plano de metas
proposto, nao e tao facil dar os devidos procedimentos com a rapidez que
O sistema exige
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muitas das informagdes que obtém com 0s cursos auto-instrucionais
complementam conhecimentos adquiridos em sua formacgéo basica

sgo conteudos, em sua maioria, de ordem pratica, direcionados para uma
funcao especifica

contribuem para o seu amadurecimento enquanto cidadéo brasileiro

levam vocé a perceber que os conhecimentos financeiros do sistema
bancario compdem as pecas de um grande “quebra-cabeca histérico” a
partir do qual muita coisa passa a fazer sentido

as informagdes absorvidas Ihe tocam profundamente, de tal modo que as
vezes voce se vé em conflito existencial

Quando uma idéia sua € aproveitada pela geréncia, vocé:

reivindica a autoria, deixando bem claro a todos que tal idéia partiu de
vocé

silenciosamente aprecia tal aproveitamento, esperando um dia ser
reconhecido

sente-se como que traido, mas cala-se, afinal, o bom relacionamento é
uma das portas para a ascensao profissional

percebe que esta no caminho certo, e procura ficar sempre “de botuca”
para prestar esses tipos de “auxilios” a geréncia

atribui o sucesso ao destino

percebe que tem condi¢des de, a qualquer momento, aceitar um outro tipo
de oportunidade

pensa que o sistema de ascensao profissional poderia ser mais objetivo
se houvesse provas seletivas para tal fim

5- Ao contrario, quando seu superior ou colega tenta lhe jogar por cima um
determinado erro, vocé:

a)
b)

c)
d)
e)
f)
9)

6-

se surpreende, mas cala-se devido a tamanha infamia

re-memora a situagao junto com o colega, esclarecendo-o sobre o lugar de
onde partiu tal situac&do negativa

‘roda a baiana”

consulta o LIC para averiguar se realmente houve falha

cala-se, pois superior € superior € vocé € subordinado

registra sua reclamacao, pois 0s superiores tambeém erram

busca lembrar-se das informacdes contidas nos cursos que ja fez sobre
“‘gerenciando relacionamentos”

Pela manh&, ao acordar, pensa em sua empresa, em sua agéncia, e a

primeira idéia que Ihe vem a mente é:

a)
b)

mais um dia de trabalho
preciso responder aquela solicitagdo de fulano, muito embora ele possa

obter a solugdo via Internet, uma vez que a empresa vive buscando inovagées
tecnoldgicas visando dar suporte ao cliente
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C) constantemente lhe vem a mente que sua empresa é uma gigante no
mercado, e que portanto, a repercussdo do seu trabalho gera uma parte da
histdria do banco, da sociedade, do pais

d) considera que de uma forma ou de outra 0 “banco’ resolvera eventuais
‘pepinos”

e) nao aglienta mais trabalhar nesse ritmo, pois seu salério ndo Ihe permite
se apresentar a altura do que |he é cobrado

f)  ainda que perceba a dimens&o de seu trabalho, considera que o banco
nao Ihe retribui condignamente, razéo que o leva a rejeitar oportunidades de
desenvolvimento profissional tais como os cursos de aprimoramento que |lhe
obriga a se ausentar de casa, por puro desencantamento

7- Sua agéncia e toda formada por paredes de vidros, o que a torna
transparente. Qual das alternativas abaixo expressa a imagem que vocé tem
da sua agéncia:

a) um aquario

b) o bau da felicidade

C) uma empresa

d) falta de privacidade

e) um claustro

f) uma loja

g) o grande pai do Brasil

h) devassidao

i) um show room

j) um grande sala de espera
k) uma prestadora de servicos
[) meu ganha-pao

m) um cubo de gelo

n) um exagero de transparéncia
0) um “ninho de mafagafos”

8- Imagine o que os clientes de sua agéncia pensam sobre sua arquitetura, os
funcionarios, os servigos. Encontre nas alternativas acima uma que defina esta
idéia.

9- O indice de satisfacdo dos clientes anda baixo, impactando negativamente
a avaliag&o da agéncia. Para vocé, esse resultado tem sua razdo em:

a) alta rotatividade de funcionarios

b) devido a necesséria agitagcdo dos funcionarios, a agéncia passa a idéia de
nao estar muito bem organizada

C) quebra da logica devido a, por exemplo, duplo comando, adequacées de
ultima hora, etc

d) funcionarios em situagdo inadequada, desmotivados, pois seus saldrios
néo correspondem ao nivel de responsabilidade que os trabalhos
demandam

e) auséncia de conhecimentos e/ou pouco treino por parte dos funcionarios,
tanto os novos quanto daqueles desestimulados

L
2
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caréncia de funcionarios, micro-computadores e mesas para um
atendimento com qualidade

iIncessante disseminag&o de novas instrugdes

Imagem prejudicada quanto ao controle tecnolégico devido a reincidentes
fraudes

forte controle social devido & influéncias econémicas

falta de comunicac&o interna, pois na agéncia trabalha-se contra o tempo
e as conversas demoradas muitas vezes nao sdo muito bem vistas

outros:

Se fosse vocé o gerente de sua agéncia, escolha tantas quantas forem as

alteracdes que faria:

a)

b)

c)
d)

f)
9)

h)
)

permitiria que todos os funcionarios fizessem cursos de seus interesses,
pois ninguém melhor que a propria pessoa sabe 0 que ndo sabe

ao contrario, se o funcionario despertasse interesse por determinada parte
do processo, exploraria ao maximo o desejo dele, uma vez que é vocé
quem decide o que cada funcionario deve fazer

procuraria formar e alocar a mulher/o homem certo para o lugar certo
implementaria uma segunda distribuicdo de prémios mensal, independente
de metas; afinal, sabe-se que funcionarios trabalham mais quando
reconhecidos em seus lugares e que a criatividade € uma caracteristica
humana

controlaria a carreira de seus funcionarios no sentido de fazé-los seus
aliados para bem formar uma equipe

lutaria pelo seus funcionarios junto a alta geréncia por uma remuneracao
mais justa

cumprimentaria diariamente os funcionarios individualmente como forma
de reconhecimento e simpatia por eles

exigiria respeito e obediéncia, afinal, amizade € amizade, negocios a parte
procuraria demonstrar, por diversas maneiras, por exemplo, workshops,
palestras proferidas por determinados profissionais, quem somos nos,
profissionais e quais 0s lugares que ocupamos dentro da sociedade
brasileira devido aos processos executados pela agéncia

teria por meta pessoal conhecer a fundo alguns de seus funcionarios
coloque aqui uma sugestao sua:

N
Lol
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7. Analise

O questionario abordou, de uma certa forma, a gestdo do conhecimento
bancario na agéncia. Como era aguardado, as respostas obtidas mostraram como &
que cada um dos funcionarios vé a mesma questdo. Aos funcionarios foi
assegurada a discrigdo quanto a autoria das respostas redigidas.

Antes, porém, € interessante observar a articulacdo que Herbert Simon'? faz
com a psicologia social e a relagdo entre conhecimento e afetividade. Simon coloca
que descobriu-se que as moedas parecem maiores para as criancas pobres do que
para as ricas (Bruner e Postman); que as pressGes de um grupo social podem
convencer um individuo a ver manchas onde ndo existe nenhuma (Asch); gue o
processo de resolver problemas de um grupo envolve a acumulagéo e liberacdo de
tensGes (Bales); e etc. Para Simon, portanto, as pessoas n&o sio tdo racionais
assim. No entanto, o comportamento humano nas organizagdes &, em boa parte,
intencionalmente racional.

Passemos, entéo, para a analise das respostas. As primeira e segunda
questbes da Parte | pediam respostas dissertativas e visavam re-construir o
ambiente de trabalho com o objetivo de avivar uma certa emotividade, um olhar
critico, do tipo daquele que temos quando estamos em situacdo de sobrecarga
emocional. Essas duas questdes se mostraram muito dificeis, sendo muito
comentadas quando da entrega do questionario respondido. A primeira questéo foi
respondida por 50% dos participantes. A segunda questdo foi respondida por
apenas 25%.

Mas, o que € desenhar? Desenhar implica em expressar emocdes. Desenhar-
se dentro da instituicdo para a qual trabalha significa despertar uma certa
afetividade tanto para consigo quanto para com o local e as relagdes. Alguns
argumentaram que nao se desenharam por considerarem uma atividade infantil.
Outros por acharem extremamente dificil. De qualquer forma, desenhar-se é
assumir relagbes e interacdes com pessoas, objetos e, portanto, com o contexto em

que se vive.

"> Pg. XXII. in Comportamento Administrativo.
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Ja a questéo 03 induzia o funcionario a re-memorar o tempo, uma parte da
histéria da sua vida - a profissional, ou seja, o cotidiano vivido e suas impressées
mais marcantes. O intuito era mesmo levar o participante da pesquisa a re-construir
0 contexto abordado pelo questionario. Todos a responderam, localizando um
tempo que vai de 08 meses a 20 anos. As respostas foram réapidas, sem nostalgia.

A questao 04 interrogava sobre o conceito competéncia, e foi respondida por
100% dos participantes. Houve uma certa identificagdo com o tema, pois todas as
respostas apresentavam consisténcia. De um modo geral, afirmaram tratar-se da
capacidade de executar o trabalho de forma rapida, com assertividade, com
eficiéncia e conhecimento, na resolugéo dos problemas.

A questao 05 induzia-os, novamente, a pensarem sobre o passo a passo da
func&o de cada um realizado no dia-a-dia. Tal qual as primeiras questdes, houve
muita reclamagdo por requerer uma resposta mais reflexiva, mais elaborada, ou
seja, embora fosse de carater objetivo exigia reflexdo, sendo respondida por
apenas 25% dos participantes, mas, ainda assim, de forma bem elaborada. No
entanto, percebe-se que ha um certo incOmodo quando o assunto é re-memorar a
lide diaria.

As questoes 06 e 07 foram respondidas por 100% dos participantes e, por
exemplo, em relacdo a questdo 06, a maioria vé o resultado do seu trabalho como
um ganho para a empresa e solugdo para os clientes. Nessa questdo houve
consenso quanto a relacéo trabalho — empresa, pois apontaram que o produto de
seus trabalhos € a rentabilidade para o empregador, solu¢do dos problemas dos
clientes, assim como realizagdo profissional. Ou seja, o produto do trabalho é
caracterizado como ganho, mas as etapas que o formam néo recebem a mesma
valorac@o, pois do contrario, teriam sido respondidas, no minimo, com o mesmo
empenho.

Na 07° questdo, no entanto, 50% responderam que achavam que os seus
colegas viam o trabalho como o ganha-p&o, n&o muito relacionado com afinidades,
sendo que 25% tinha uma ligeira idéia (sem especificar qual seria) e para os outros
25% era uma forma de ascensdo profissional com perspectiva de melhores
salarios. E possivel perceber, portanto, que embora essa equipe conviva

diariamente por 8 a 10 horas seguidas, falta-lhe intimidade.
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Novamente, a questdo 08 foi tida por “muito dificil”, pois exigia muita reflexao
e sintese, uma vez que pedia-se que, por meio de qualquer forma de expressao,
fizessem um esbogo em que deveriam aparecer o Brasil, o BB, a sociedade
brasileira e as relages internacionais. E bom lembrar que a agéncia Unicamp,
instalada dentro da universidade de mesmo nome, executa operacdes de cambio e
portanto a cotagao do dolar é didria. Alguns académicos que s&o clientes e que,
portanto, frequentam a agéncia hoje fazem parte da equipe do governo Lula. Em
torno de 29% dos funcionarios da agéncia sé@o alunos da Unicamp. E,
recentemente, a equipe teve por meta realizar dois cursos via WEB: um sobre
lavagem de dinheiro e outro sobre cadastro, cursos estes que apresentavam um
contexto, pode-se dizer, macroecondémico, em que foram apresentadas leis
internacionais, categorias juridicas, etc e tal.

Portanto, tinham alguns elementos para a discusséo solicitada. No entanto, a
questao obteve os mesmos 25%, sendo que a resposta deixou muito a desejar,
levando a crer que o participante fazia uma “ligeira” confus&o entre o BB e o estado
brasileiro, pois por exemplo, foi dito que o BB pode mudar o futuro do pais. Vale
ressaltar que os cursos exigidos foram feitos com um tempo funcional altamente
demandado, sendo que a configuragdo do curso permite pular etapas, conduzindo
de forma mais rapida para a parte dos testes que fornecerdo dados sobre o
aproveitamento do curso, assim como a realizagdo dessa meta pela agéncia.

As questbes 09 a 18 foram 100% respondidas, embora umas mais
consistentes que outras. A 9° questdo, por exemplo, respondida por 75% dos
pesquisados, confirmou a necessidade de uma certa melhoria em relacdo &
ambiéncia laboral, apontando para a necessidade de mais conhecimentos
especificos, mais dialogo, mais conscientizagdo (?) e gestéo participativa. Ou seja,
houve a sinalizacdo da necessidade de maior integracdo entre todos. E bom
lembrar que a agéncia esta dividida administrativamente por equipes, e que
concorrem entre si na busca da superacdo em relacéo as metas estabelecidas no
acordo de trabalho, concorréncia esta tida como estimulante e ao mesmo tempo
estimulavel através de “regalos” tipo queijo, jantar, doces, bombons, ou até de
brindes mais sofisticados enviados pela Superintendéncia.

A quest&o 10 revelou que para 75% dos participantes as diferencas pessoais

expressas pelas capacidades que as pessoas apresentam s&o positivas,

h
o
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necessarias e complementadoras, inclusive como forma de obter e aprimorar
conhecimentos. J& para 25%, as diferengas pessoais s6 sdo bem-vindas caso nao
exercam ameacas as outras pessoas. No entanto, néo foi dado exemplo para este
argumento.

Quando indagados sobre moral, a questdo 11 apontou que 75% dos
participantes pensam que moral tem a ver com costumes legitimados por um grupo
de individuos e 25% respondeu alguns aspectos da moralidade que s&o valorizados
socialmente. A questéo 12 indagava o significado do conceito ética, obtendo 100%
das respostas relacionadas a clareza, transparéncia, honestidade, objetividade,
com a preocupacao de ndo ocasionar danos / lesdo aos demais individuos. E
importante chamar a atengéo sobre a qualidade das respostas, pois, por exemplo,
ainda que o funcionario estivesse cansado para “pensar” sobre a conceitualizacéo
do que &, uma busca em qualquer dicionario lhe daria subsidios para expor sua
resposta de forma mais, digamos, bem embasada, pois essa é uma atitude que
deve ser habitual para um sujeito escolarizado.

A questdo 13, de tema mais cotidiano, indagava sobre informacé&o. Para 75%
dos participantes, a informacédo € uma forma de se obter conhecimento. Para 25% ¢é
um meio de comunicagdo direta. Considerado o tema apresentado aos
participantes, n&o houve respostas que relacionassem informacéo ao contexto do
trabalho de forma mais concreta, por exemplo, que a informag&o em uma agéncia
bancaria chega a ser, mesmo, uma mercadoria passivel de negociacdo, uma forma
eficiente de se obter ganhos de capital. Em um contexto social, a informacéo
fornece esclarecimento sobre os limites de direitos.

A questao 14 mostra que 100% desses participantes ja possuiam computador,
nao lhes sendo, portanto, novidade lidar no dia-a-dia profissional com tal tecnologia.

A questdo 15 indagava sobre o uso do PC no dia-a-dia e tentou levantar
respostas que sugerissem modificagdes em suas vidas, do tipo incrementacdo da
organizacdo pessoal, aperfeicoamento da lingua escrita, da leitura, agilidade
mental, acesso a outras culturas e etc. Porém, as respostas se limitaram ao
ambiente profissional, apontando ser um facilitador no trabalho, mas que de forma
alguma substituiria o trabalho humano.

A questdo 16, que indagava sobre o mundo virtual, afirmando, inclusive ser

uma fonte de noticias, somente 25% dos participantes apontou que o mundo virtual
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possibilitou o acesso a intelectualidade, tendo se tornado possivel e facil, embora
restrito a um grupo limitado de pessoas. Os outros 50% declararam que atualmente
é impossivel viver sem o mundo virtual. Os Ultimos 25% pareceram n&o saber muito
sobre 0 mundo virtual, pois a resposta expressada foi um Sim, simplesmente.

A questdo 17 confirmou que cada funcionario teve acesso a varios cursos
auto-instrucionais e que, portanto, o computador ndo se apresenta somente como
um instrumento de trabalho. Ou seja, ele permite acessar, além de um sistema
formado para o desenvolvimento do trabalho cuja plataforma — OS é parecida com
o0 DOS, acessar também material organizado no Windows, de forma didatica, com
conteudo que traz conhecimentos do sistema financeiro. No entanto,
aparentemente, essa percepcdo nédo foi construida por eles, pois lhes foi dificil
elaborar as respostas solicitadas pelas questdes 05 e 08. Para alguns, inclusive, as
questdes 19 e 21.

A questdo 18 tratava sobre a frequéncia no acesso a Internet. 75%
responderam que acessam as vezes de suas casas, sendo que 25% acessa quase
que diariamente da faculdade. Ou seja, compreende-se que para grande parte dos
pesquisados, esses acessos tem uma natureza meio que limitada, se
considerarmos tanto o fluxo intenso das informagdes veiculadas pela Internet
quanto a natureza do trabalho desses profissionais.

A questdo 19 pedia que apontassem diferencas e semelhancas entre os
cursos oferecidos pela empresa e os de ordem particular ja frequentados. As
respostas variaram. 25% respondeu ter feito cursos particulares que se
Caracterizam por apresentar mais profundidade, enquanto que os oferecidos pela
empresa sdo superficiais. 25% n&o respondeu. Os outros 50% declararam n&o
poder emitir um parecer sobre tais comparacées.

A questao 20 buscava saber se a educagdo continuada proposta pela
empresa supria as necessidades de conhecimento necessérias para superar um
outro processo seletivo, se caso fosse necessario. 75% respondeu que nao, que
seria necessario obter mais conhecimentos, ainda que de forma particular. 25%
respondeu gue sim, mas que era preciso ainda buscar algumas outras informacgdes
complementadoras. De qualquer forma, participar de um processo seletivo
inconscientemente & dominar um determinado conjunto de conhecimentos. Donde

conclui-se que o conhecimento focalizado estd relacionando as atividades
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especificas, inclusive as exercidas atualmente, e ndo as leis universais, por
exemplo.

A questdo 21 indagava sobre a relacdo entre o BB e o contexto soécio-
econdmico brasileiro. Muitas idéias foram expressas através de olhares macro e
também micro-econémico. Ou seja, desde o reconhecimento da participacéo ativa
do BB na economia e sociedade brasileira até o bom atendimento para com as
classes sociais tidas como desprivilegiadas, claro que respondidas de forma rapida,
superficial.

A questdo 22 explorava novamente a qualidade das informacbes veiculadas
pelos cursos ofertados pela empresa. Para 50% dos participantes, as informagées
se apresentaram insatisfatorias, com uma abordagem superficial. Para os outros
50% s&o tidas como de boa qualidade.

A Parte Il do questionario foi montada em forma de alternativas e em algumas
proposigbes era possivel assinalar mais de uma alternativa. Inclusive era possivel
acrescentar sugestdes, apresentando-se como um exercicio de assuncéo ao lugar
com poder decisoério.

A primeira proposicdo foi respondida de diversos lugares. Para uns a
motivacao para a realizacdo do trabalho de forma prazerosa tem a ver com um
certo desafio a vida profissional. Para outros tem a ver com a afinidade com a
funcdo. Para outros, ainda, tem a ver com a perspectiva de ascenséo profissional.
Ou seja, as respostas expressas foram formuladas tanto pelo sujeito que ja se
sente acomodado ao sistema quanto aquele ainda em fase de acomodacéo.

A segunda proposigéo, sobre as atitudes em relacdo as demandas por parte
dos clientes obteve unanimidade quanto a resposta, sendo assinalada a primeira
opgao, cujo texto é aqui reproduzido:

a) anota para posteriormente obter conhecimentos via LIC, assim como por
meio dos colegas e, acompanhado do cliente, solicita imediata ajuda dos colegas
mais antigos.

No entanto, essa proposicéo, de numero 02, comportava outras respostas.
Considerado o tema a partir do qual o questionario fazia sentido, caberia aqui uma
respostas mais critica. Por exemplo, a opgéo j) — a cada dia percebe a dimens&o do
seu trabalho, relacionando-o a sociedade e ao pais. No entanto, tendo em vista a

resposta escolhida por unanimidade, fica evidente que ha uma cultura muito forte



Educacgao Continuada no Banco do Brasil

Maria Irma Chahine Gallo RA
992175

por de tras do comportamento dos funcionarios, e que os funcionarios absorvem de
imediato. Isto &, ha um certo sentido de expressar a urgéncia para a solugéo dos
problemas demandados pelos clientes que faz com que o funcionario saia “catando”
o primeiro colega que aparecer a sua frente, tudo isso para que o atendimento n&o
seja demorado e se demonstre solicitude e prontiddao no atendimento.

E sabido que desde 1998 o BB tem realizado concursos visando completar
seu quadro de funcionarios, assim como responder ao sistema de empregos que o
governo brasileiro planejou. Isto acarreta um quadro despreparado, ou seja, que
demanda nas agéncias um esforgo de cooperagdo muito grande. Alguns
funcionarios antigos estdo ou se aposentando ou pedindo demisséo, pois ha uma
defasagem salarial muito grande. Alguns concursados, quando s&o chamados,
recusam ser admitidos — geralmente os recém-formados em nivel superior, pois o
salario inicial € desestimulante.

E importante frisar gue neste momento — outubro de 2003 — o funcionalismo
do BB ameaca fazer greve nacional a partir de 14/10 caso os diretores ndo acatem
a Convencéo Coletiva. Desde 1986 que o BB n&o concede aos seus funciondrios
reajustes salariais, e 0s que foram concedidos a partir de 2001 foram bem menores
que os concedidos pelos bancos privados.

Dando sequéncia, a terceira proposicdo obteve unanimidade, mais uma vez.
Essa proposicéo procurava avaliar os conteldos que compdem os modulos dos
cursos oferecidos pela Universidade Corporativa Banco do Brasil. A alternativa
escolhida aponta que as informagdes obtidas com os cursos auto-instrucionais
complementam conhecimentos adquiridos em sua formacdo basica. No entanto,
uma resposta critica seria a oitava, denominada h), pois € possivel identificar um
‘quebra-cabeca historico” a partir da educagdo escolar basica. Indo além, a
alternativa i) apontaria uma consciéncia bem contundente.

Para a quarta proposigéo, 75% dos participantes fizeram a mesma escolha.
Quando indagados sobre o aproveitamento por parte da geréncia das idéias
produzidas por cada um, responderam que a partir disso tém a percepcéo de que
estdo em condigbes de aceitar, a qualquer momento, um outro tipo de
oportunidade. Porém, ha outras reagbes. Por exemplo, 25% reivindica a autoria,
deixando bem claro a todos de quem € a idéia. Essa questéo fornece dados sobre a

habilidade nos relacionamentos sociais.

60
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A quinta proposicdo indagava sobre os erros que s&o atribuidos
indevidamente. Obteve novamente unanimidade, embora a resposta pudesse ter
sido uma outra, pois nem sempre o superior ou o colega |lhe da espaco para que
‘re-memore a situagéo junto ao colega, esclarecendo-o sobre o lugar de onde partiu
tal situacdo negativa”, que foi a resposta escolhida. Devido a isto, uma resposta
mais racional seria consultar o LIC para averiguar se realmente houve falha,
alternativa d), pois o LIC & um sistema normativo que da consisténcia operatéria a
rede de agéncias.

Na sexta proposigdo 25% dos participantes se abstiveram. Pensando na
hipotese de que, ao acordar e pensar na empresa, na agéncia, 50% responderam
que a lembranga de gue tinham um compromisso “pendurado” com algum cliente,
ainda que fosse possivel sua resolugéo via Internet era a primeira coisa que lhes
vinha a mente. Os outros 25% acham que é simplesmente mais um dia de trabalho.
O restante n&o respondeu, e por alguma razao néo fez sequer mencao.

A sétima questao procurava levantar a impress&o que causa nos funcionarios
a arquitetura da agéncia, pois ela é toda cercada por paredes de vidros, e esta
instalada no campus universitario que detém uma grande area verde. Portanto, é
uma construgcéo extremamente integrada com o ambiente universitario, ou seja,
com a produgéo critica de conhecimentos, sendo que alguns dos funcionarios sdo
universitarios da Unicamp. Nesse contexto, 75% responderam que a agéncia lhes
parece uma prestadora de servicos e apenas 25% apontou ndo haver alternativa
que exprimisse sua impressao, embora tenha sido feita uma sugestéo, a saber,
descrevendo-a como um lugar confortavel, acolhedor pois que era a mais
adequada. Um entendimento critico diria, no entanto, tratar-se de uma loja, pois um
banco vende dinheiro e produtos relacionados a ele.

A oitava proposicéo indagava qual a idéia que os funcionarios tinham sobre a
impressdo dos clientes quanto ao mesmo assunto da questdo precedente, e
fazendo uso das mesmas alternativas. As respostas foram variadas. Uns
assinalaram que para os clientes a agéncia pode Ihes parecer uma grande sala de
espera, para outros uma prestadora de servi¢os, para outros uma empresa € 25%
se absteve de responder. Realmente, para a clientela, uma agéncia € uma

prestadora de servigos.
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Quanto a 9° proposicdo que permitia inclusive proposi¢des, 50% sugeriu um
porqué para a causa que esta produzindo o resultado negativo na pesquisa sobre
satisfagéo do cliente. Para uns a causa tem a ver com a propria necessidade de
reclamar das pessoas, além é claro, do tempo de espera do atendimento acima do
toleravel. Para outras a razéo se encontra no fato do funcionalismo ser insuficiente
para a demanda da empresa. 25% se absteve. Os outros 25% acha que é a
caréncia de funcionarios com bom conhecimento técnico, micro-computadores e
mesas para um atendimento com qualidade, ou seja, a alternativa f). De fato, ha
uma grande insatisfag&o geral, mas tem a ver com as grandes diferengas sociais e
econdmicas, sendo o BB uma entidade — um icone, que agrega tanto beneficios
sociais quanto ganhos de capital no imaginario brasileiro.

Para finalizar, a décima questdo propunha que o leitor se colocasse no lugar
do gerente e sugerisse modificacdes na forma de administracdo. As respostas,
mais uma vez, revelaram tragos de uma formacdo escolar tradicional, orientada
para o mundo do trabalho a partir de um mecanismo taylorista, Uma das
alternativas propunha que se formasse o homem certo para o lugar certo —
premissa da administragcéo cientifica. De certa forma, ainda que aparentemente
inconsciente, concordavam com o estilo atual de administracdo — muito criticado.
Foi escolhida por 75% dos participantes.

Outras alternativas escolhidas privilegiaram a liberdade em relagéo a propria
escolha dos cursos a serem feitos, pois embora haja a divulgacdo que os cursos
estdo a disposicdo dos funcionarios, a geréncia impdem controle sobre a
efetivacao.

Uma outra opgéo - 50% escolhida, aponta que os funcionarios gostariam que
a geréncia os cumprimentassem diariamente como forma de reconhecimento e
simpatia. 25% afirma que procuraria demonstrar por meio de workshops, palestras
e seminarios o lugar que os funcionarios ocupam na sociedade brasileira devido
aos processos executados pela agéncia. Ou seja, ha uma demanda grande por
reconhecimento profissional.

Muitas sugestdes também foram colocadas, por exemplo: a aproximacdo com
os funcionarios para levantamento das necessidades de cada setor no sentido de
se buscar conjuntamente as possiveis solugdes, uma abordagem individual visando

treinamentos especificos, a implementagcéo de agdes locais de motivacdo para a
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equipe e, finalmente, o desejo de uma gestdo participativa, tanto de processos
guanto de resultados.

Nesse contexto, o que € possivel perceber a partir das respostas fornecidas é
0 seqguinte:

- os funcionarios so elaboraram respostas mais completas para as questbes
que de imediato lhes parecia mais conflituosa, apontando, dessa forma, os
sintomas decorrentes da forma como o controle é exercido pela geréncia.
Atualmente, muito se tem discutido a respeito de perfis de geréncia, tanto pela
educacdo/ formagéo quanto na empresa.

No geral, as questbes foram respondidas “no félego’, sendo que a questdes
05 e 08, que exigiam um pouco mais de reflexdo, n&o foram respondidas.

Todavia, foi interessante observar que as duas teorias mais tradicionais, a
saber, a de Frederic Taylor e Elton Mayo — Hebert Simon continuam fornecendo os
grandes modelos ideais para o comportamento do funcionalismo nas organizagdes,
pois, por exemplo, a primeira entende que € necessario alocar o homem certo para
o lugar certo — ou seja, observando-se determinadas atitudes, e a segunda leva em
conta a importancia que tem a parte subjetiva do sujeito, ou seja, que o homem n&o
é tdo racional quanto seria de se esperar de um tomador de decisdes.

Em Principios de Administracdo Cientifica'®, Taylor, de acordo com Pavel
Gerencer, evidenciou de forma explicita os seguintes objetivos:

1. Desenvolver uma ciéncia que pudesse aplicar-se a cada fase do
trabalho humano, em lugar dos velhos métodos rotineiros:

2. Selecionar o melhor trabalhador para cada servico, passando em
seguida a ensina-lo, treina-lo e forma-lo, em lugar do antigo
costume de deixar a ele que selecionasse 0 seu servico e se
formasse, da melhor maneira possivel;

3 Criar um espirito de profunda cooperagao entre a direcdo e os
trabalhadores, com o objetivo de que as atividades se
desenvolvessem de acordo com o0s principios da ciéncia
aperfeigoada;

4. Dividir o trabalho de quase iguais processos entre a direcéo e os

trabalhadores, devendo cada departamento atuar sobre aqueles
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trabalhadores para os quais estivesse mais bem preparado,
substituindo dessa forma as antigas condigdes, nas quais quase
todo o trabalho e a maior parte da responsabilidade recaiam

sobre aqueles.

Ja a escola de Relagées Humanas, cujo fundador é George Elton Mayo,
considera que a produgdo aumenta quanto maior for a integracdo social dentro do
grupo de trabalho. Ou seja, mais importante que o incentivo econdémico é a
necessidade de reconhecimento e aprovagdo social, uma vez que influenciam
decisivamente a motivagdo do trabalhador. Herbert A. Simon é um seguidor desta
escola.

‘Relagdes Humanas’™ foi um termo cunhado a partir das pesquisas em
Administrac&o realizadas por Mayo e colaboradores na década de 20, em uma
fabrica de Chicago — USA, onde se procurava estabelecer uma relacdo entre a
luminosidade dos ambientes de trabalho e a produtividade, através de uma
metodologia experimental. Tendo sua hipétese frustrada na origem, esta equipe
comegou a observar que a produtividade era alterada por fatores humanos,
especialmente fenémenos de grupo, que "escaparam” aos controles metodoldgicos
dos autores.

Percebendo o seu equivoco metodoldgico, e consequentemente, o equivoco
de
uma das principais premissas do taylorismo, que era a escola de pensamento
administrativo dominante no meio de certos tipos de industrias, Mayo comecou a
difundir a necessidade de se alterarem as relacbes interpessoais no ambiente de
trabalho e de se atentar aos fendmenos de grupo, embora néo tivesse formulado
nenhuma proposta pratica ao nivel da reorganizagéo dos processos de producéo.
Desta forma ele iniciou um movimento denominado "human relations", que foi
posteriormente integrado ao "credo taylorista”, e que ganhou notoriedade, sendo

que aos poucos seu sentido foi popularizado e ampliado.

" Pg. 17. in"Principios de Administragio Cientifica. Editora Atlas. Sdo Paulo. 1995,
" Artigo veiculado em www.fafich.ufmg.br/~jader/rhmotpi.pdf
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8. Concluséo

Para Mauricio Tragtenberg'®,

‘A estrutura de ‘carreira” leva o funcionério a
adaptar seus pensamentos, sentimentos e agées nesta perspectiva, o que induz &

timidez, conservadorismo rotineiro e tecnicismo.”

Considerando historicamente a formag&o do funcionalismo do Banco do
Brasil, tem-se que por muitos anos alguns desses funcionérios se encontravam
inseridos em uma légica administrativa do tipo iniciativa e incentivo, que Taylor'® faz
referéncia, em que a organizagdo responsabilizava-se pela carreira dos
funcionarios, em uma relagdo quase paternalista, dotando-lhes de estabilidade,
bastando que observassem a disciplina, a fungdo a qual estavam destinados a

desempenhar, a hierarquia e o comprometimento.

Ha cerca de uma década, no entanto, mudancas continuas vem ocorrendo,
sendo que para alguns desses funciondrios tais mudancas mais parecem
‘revolugdes”. Em 1995, como se sabe, a empresa foi reestruturada para se adaptar
a nova conjuntura advinda do Planoc Real e a consequente queda da inflacdo que
afetou todo o sistema bancario. Para adequar o quadro de pessoal, foi langado o
Programa de Desligamento Voluntario - PDV. Dentro do PDV, 13.388 funcionarios
foram desligados no ano.

A partir de 1998, o BB passa a recompor seus quadros por meio de concurso
publico. Isto significa que os novos funcionarios podem ser, e s&o, tanto jovens
recém-formados como aposentados. Os funcionarios empossados, porém, fazem
parte de um segundo grupo, cujos direitos diferem dos antigos — por exemplo
salario, vantagens, ainda que a cobranga por meta seja igual. De qualquer forma,
fazem parte de geragbes e tradicéo distintas. Para os mais antigos, portanto, se os

jovens incomodam por causa da idade, os mais velhos pela experiéncia.

" Artigo veiculado em hup://www.cspacoacademico.com.br/012/12mt_1976.htm
' in Principios de Administragio Cientifica. pg. 39.
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Em 2.002, o BB lancou, em Portal web, sua Universidade Corporativa.

Educagio Corporativa'’

O Sistema de Educacao Corporativa do Banco do Brasil existe desde 1965. Ao longo

desse

tempo, temos buscado a exceléncia em Educacdo Empresarial, propiciando

condigdes de desenvolvimento pessoal e profissional a nossos funcionarios. Estendemos,
gradativamente, nossos programas a clientes, fornecedores e parceiros. Operamos em
constante interagao com todos os segmentos do BB, com o meio académico e com as mais
variadas fontes de produgdo de conhecimento no Brasil e no Exterior.

Nossos programas e agdes de aprendizagem fundamentam-se em principios filosoficos e
organizacionais e orientam-se pelos seguintes propositos:

Desenvolver a exceléncia humana ¢ profissional de nossos funcionirios:
Prover solugdes para problemas de desempenho profissional:
Aperleigoar a performance organizacional ¢

Formar sucessores para quadros técnicos ¢ gerenciais do Banco do Brasil.

A produgdo e o acesso ao conhecimento ocorrem através de um sistema que foi
organizado para disponibilizar as seguintes oportunidades:

aprendizagem por meio de diversificadas ¢ modernas teenologias educacionais, dentre as quais
ensino presencial. treinamento em servigo ¢ a distincia (midia impressa. video. treinamento
bascado em computador ¢ na web);

programas em parceria com as melhores institui¢des de ensino do Pais:

variadas op¢ocs de autodesenvolvimento. tais como biblioteca para consultas a livros ¢ periddicos
especializados. bancos de teses. dissertagdes ¢ monografias:

Portal Virtual. com acesso via Internet e Intranct. que permite acessar publicagdes digitalizadas.
biblioteca virtual. sumdrio de periodicos. trilhas de desenvolvimento profissional. treinamento
bascado cm tecnologia web. dentre outros.

O Banco do Brasil mantém os seguintes programas de Educagido Corporativa, voltados

para o

aperfeigoamento continuo dos seus funcionarios:

Ciclo de Palestras. destinado a atualizagio (éenico-gerencial:

" Informagio localizada no enderego wwi.bb.com br/appbb/portal/bb/unv/edu/index jsp
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o Cursos Internos. presenciais. auto-instrucionais ¢ em servico:

¢ Programa de Formagio ¢ Aperfeicoamento em Nivel Superior. que inclui:

©  bolsas de graduagio :
©  bolsas de pos-graduagiio /ato sensu. em nivel de especializagio:

o bolsas de pos-graduagiioo stricto sensu - mestrado e doutorado;

e Programa de Desenvolvimento em Idiomas Estrangeiros;
e Programa BB MBA - Desenvolvimento da Exceléncia Técnico-Gerencial;

¢ Programa Exccléncia Executiva. destinado ao aperfeicoamento das competéncias estratégicas dos
dirigentes do BB;

s outros cventos de atualizagdo prolissional - cursos. palestras ¢ congressos diversos.

No entanto, em algumas regides e agéncias do pais, alguns administradores
nao disponibilizam facilmente, como é orgado, o material instrucional, criando — por
estas e outras razbes, um ambiente arbitrariamente polarizado em submisséo e
poder, muitas vezes frustrando profissionais por assédio moral, assim como
distorcendo suas avaliacbes.

Disto decorre, entédo, prejuizos de toda ordem, desde emocional até
econdmico, prejudicando duplamente suas vidas, o que ao longo do tempo exerce
efeito cumulativo. Potencializado pela mudanga dos parametros referentes a
aspectos salariais e de carreira, dentro desse movimento de mudangas ha casos
divulgados de que alguns funcionarios mais antigos, na época do PDV de 1995,

cometeram suicidio; sucumbindo, portanto, a tal “revolucdo’.

A Universidade Corporativa, claro, tem como referéncia o universo corporativo,
sendo seu objetivo disseminar o conhecimento gerado na organizacéo, quer seja
em relagdo a estratégias, quer seja em relagdo a técnicas e procedimentos
legitimadores. Os cursos gratuitos de rotina oferecidos tém por meta alinhar a base
do conglomerado. Ja os cursos pagos, de um modo geral, promovem um
entrelagamento entre os escalbes, pois sdo destinados aos comissionados que

delegam tanto tarefas quanto metas.

A educacgéo corporativa do Banco do Brasil vem produzindo seu material ha

mais de 40 anos. Os cursos basicos encadernados, em sua maioria, avaliam sob a
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forma de testes, sendo que o instrutor — que no caso s&o os gerentes, ficam de
posse do gabarito. Pouquissimas sdo as vezes em que respostas dissertativas sdo
exigidas. Dessa forma, a avaliagdo é entendida como uma somatéria de pontos. Os
cursos realizados via on-line ndo requerem a entrega de um trabalho final, de
conclusao de curso, ou seja, uma sintese. Se o fosse, a formacdo dada pela
educagéo basica e média assumiria papel fundamental e quase que insubstituivel,
pois, de uma certa forma, modelou todo um comportamento reflexivo. E importante
lembrar, concordando com Libaneo, que é a escolarizag&o basica que possibilita
aos individuos aproveitar e interpretar, consciente e criticamente, tanto certas

influéncias educativas, quanto os movimentos sociais.

Entao, como no dia-a-dia ndo ha tempo para uma discusséo prolongada do
assunto estudado, embora o registro diario do funcionario necessariamente tenha
que apontar estar ele em curso, sendo o tempo estabelecido 02 horas diarias da
jornada, o estudo devera ser feito em casa. Existem ainda os cursos que devem ser
feito on-line. S&o todos em forma de testes, sendo que para alguns deles & possivel
acessa-los de casa por meio de senha, se o funcionario, claro, estiver conectado &
Internet. Outros cursos mais especificos s podem ser acessados da agéncia.
Apresentam sucintamente fatos histéricos, dicas sobre como analisar fatos,
problemas, assim como um pouco de legislagdo. Tudo muito rapido. De forma que
a aplicagdo dessas informagbes se da em meio ao trabalho, muitas vezes

implicando em re-trabalho em meio a urgéncia colocada pelas demandas.

Nota-se, no entanto, que os administradores ndo estdo a par da orientacdo

proposta pela educagao corporativa, como segue:

Eixos Metodologicos'®

O processo educacional na Universidade Corporativa é orientado pelos seguintes
principios metodologicos:

o Participante: sujeito da educagdo - o aprendiz ¢ reconhecido como agente da
educagdo; dai ser denominado “participante". E ressaltada a dimensio da
cidadania, ou seja, a agdo efetiva de cada individuo para interferir no destino da
comunidade. As tendéncias pedagogicas que buscam formatar o educando como
ente passivo, mero receptor de contetidos, sdo rejeitadas;

' Informagdo localizada no enderego www . bb.com.br/appbb/portal/bb/unv/sobre/cixos jsp
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o Problematizacio da Realidade - os temas estudados referem-se a questdes
relevantes para os participantes e sdo apresentados de maneira nao-dogmatica. Nas
acoes educacionais internas, os problemas concretos do Banco sdo levantados e
analisados pelos funcionarios, possibilitando o desenvolvimento da capacidade
critica, a partir de uma visdo multilateral da realidade;

o Meétodo Socializador e Dialogico - o trabalho educacional é cooperativo, dirigido a
elaborag@o conjunta de um saber que resulta da sintese entre teoria e pratica. Além
das técnicas de ensino individuais, utilizam-se técnicas socializadoras,
fundamentadas no dialogo e no trabalho em equipe;

o Democratizagdo do Saber - a vida no trabalho e na sociedade € parte da produ¢io
coletiva do saber; assim, o conhecimento e a oportunidade de aprender sio
compartilhados num espago de igualdade:;

o [iducacdo Continua - a aprendizagem é fundamentada na visio da educagio como
processo permanente e no proposito de autodesenvolvimento, favorecendo a
humaniza¢do dos homens e mulheres que participam da acdo educativa. A
educagdo no trabalho ¢ dindmica e continua e leva em consideracdo a atividade
(tarefa), as pessoas (funcionarios) e o contexto (ambiente);

o Visao Global e Integrada da Dindmica do Banco - as agdes educacionais
direcionadas aos funcionarios consideram o Banco do Brasil em sua totalidade
(unidades, funcionarios, clientes, fornecedores e parceiros) e em suas relacdes com
o Pais e o mundo. A interdisciplinaridade ¢ a troca de experiéncias entre os
funcionarios concretizam a idéia da dependéncia entre as partes e o todo. O
planejamento educacional procura adequar o processo de ensino-aprendizagem as
caracteristicas do Banco, inserido num contexto social em permanente
transformacao.

Pois as discussodes relativas aos cursos que se pretende fazer invariavelmente
acabam em discordancia pela geréncia, que admite a idéia de que a propria
demanda trara os conhecimentos desejados. Ou seja, ha forcas criticamente
divergentes dentro do conglomerado. De uma certa forma, € mais facil manejar uma
equipe simplesmente |he fornecendo comandas. Por outro lado, para manejar uma
equipe considerando sua parte afetiva, seu lado subjetivo, & preciso tanto carisma
quanto sensibilidade. E preciso reconhecer a riqueza de detalhes, as sutilezas
presentes no dia-a-dia da equipe, de cada funcionario. E preciso um

comportamento planejado pelo individuo. E preciso, entdo, uma educacao. Pois, ele

proprio, o administrador, n&o foi assim educado.

Considerando-se que no campo da ciéncia e do saber, se procura o

generalista, a interdisciplinaridade e a transdisciplinaridade; no campo do trabalho
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ainda se busca o sujeito obediente, no entanto polivalente. Um sujeito que deve
aceitar o comandado e em contrapartida oferecer criatividade, idéias
solucionadoras por meio de projetos. Ou seja, que pensa e executa mas

remunerado por um so salario. Quase que um moto-continuo.

Ent&o, o funcionario ideal é aquele que, seja de qual escaldo for, tenha, a
partir do lugar que Ihe foi designado, a visdo total do sistema que é a sua
organizacao, isto é, que tenha uma certa visdo logistica de in-put e out-put, uma

visdo de imbricacdo, de interdependéncia e, ao mesmo tempo, de

'

complementaridade e totalidade.

De acordo com Dilthey, porém, é necessario entender que os fenédmenos
humanos e sociais sao muito complexos e dinamicos. E portanto, deve-se buscar o
entendimento de um fato particular e ndo sua explicacéo causal. Fica claro, entdo,
entender porque os bancarios mais antigos (que sdo a maioria), “filhos” de uma
educacéo fragmentada e voltada para a produgdo e re-producéo de parcelas de
trabalho especifico, tém mais resisténcia as mudancas advindas das novas teorias
da administracéo. Pois se defrontam com essa nova necessidade, a saber, a
necessidade de se adaptarem a uma nova cultura, cultura que se tornou hibrida,
uma vez que recebeu enxertos vindos tanto dos novos paradigmas da
administracao quanto das teorias educacionais.

De tal forma que passaram a ter de comprovar habilidades, atitudes e
competéncias que antes ndo eram cobradas, ou era cobradas com uma outra
graduacao. Sentem-se obrigados, inclusive, a ter que provar que sdo melhores que
0s jovens concursados, que em sua maioria se encaixam adequada e criativamente
em qualquer parte do sistema da empresa, pois trazem consigo, alem da energia da

idade, uma outra formacéo.

Ja presente no sistema educacional, o toyotismo vem sendo incorporado ao
curriculo escolar, de tal forma que as geragdes mais novas se diferenciam das mais
velhas por apresentar outras habilidades, outras atitudes e comportamentos. Pois,
atualmente, ou seja, na logica toyotista, os trabalhadores estdo sendo formados
para serem responsaveis tanto por sua propria avaliagdo quanto pelo proprio

aprimoramento do saberes.
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Sendo assim, a atualizacdo por meio da educacdo continuada, embora
promova o alinhamento técnico-politico-financeiro do conglomerado, de certa forma
apenas permite a manutencdo dos empregos, pois, 0 que realmente importa é a
capacidade de vender bem. E a verdadeira avaliagdo — cujo padrdo de mensuracéo
€ 0 mais conhecido e de facil entendimento, se dé sobre essa competéncia. Ou
seja, através de numeros. Junta-se a esse tipo de avaliacdo uma outra, de carater
subjetivo, realizada pelo superior mas ja de antem&o articulada nos bastidores,

porém carregada de preconceitos que lhe sdo caros.

Entéo, ainda que os funcionarios se aprimorem fazendo os cursos que lhes
sao orientados, ainda assim nao lhes & garantido ascenséo profissional. Inclusive, é
possivel ndo obterem participacéo nos lucros da organizacdo. Neste 1° semestre de
2003", mais de 6 mil funcionarios do Banco do Brasil ndo receberam a PLR
referente ao 2° semestre de 2002 pois obtiveram notas na GDP iguais ou menores
a 3 (sendo que a nota maxima € 6), muito embora o Banco do Brasil tenha obtido

lucro de R$ 2 bilhdes, superior ao ano de 2001.

Ainda que a Universidade Corporativa mantenha vinculo com a academia no
sentido de obter suporte cientifico para a gestdo da inteligéncia corporativa, a
geracao e disseminac&o de uma ldgica, filosofia e abordagens administrativa e
educacional que a coordene em um contexto financeiro globalizado, é possivel
perceber claramente que de forma concomitante, co-existem variados perfis de

geréncia, de administracéo e, por conseguinte, de avaliagdes.

O BB manteve, ao longo desses anos, a cultura da dedicacdo total e
recompensa posterior, tal qual os principios relacionados por Taylor, em seu
trabalho. Ainda hoje, tal pensamento é muito forte. No entanto, as relacées
trabalhistas s&o outras, e se diferenciam no suporte prestado aos funcionarios mais
antigos em relag&o aos que ingressaram apds 1997. O conhecimento, sabe-se,
retira-nos uma parte da tranquilidade que podemos gozar ordinariamente. O Banco
do Brasil € a maior empresa da América Latina. Ao funcionarios sem cargos
comissionados oferece baixa remunerac&o, mas cobra muitas capacidades, muita

eficiéncia, zelo, atitudes, competéncias, habilidades, metas: tudo de acordo com os

9 . . i .
" Boletim informativo interno  margo 2003
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novos paradigmas administrativos e da economia neo-liberal. H& um conflito real

entre as informagdes divulgadas pelo correio interno e a educacéo corporativa.

Considerado tal contexto, uma das estratégias empresariais é a reconversao,
ou seja, o alinhamento constante entre as praticas laborais rotineiras e as
atualizacoes surgidas no sistema econdmico, por meio da obrigatoriedade do
exercicio de alguns cursos de atualizagdo profissional que, basicamente, agregam
aos funcionarios uma certa autonomia nos procedimentos contébeis e legais. No
entanto, assoberbados por metas a cumprir, assim como adequar a elas as
instrugées que lhes d&o validade, encontrar tempo e animo parece ser uma tarefa
quase impossivel. De outra parte, refletir sobre as praticas € um passo para critica-

las, raz&o que causa desconforto para muitos.

Em um pais que apresenta um dos piores indices referentes & distribuicdo da
riqueza, qualidade de vida e de educagdo, com uma economia que prestigia a
concentragdo do capital, com um saldrio minimo que equivale a duas cestas
basicas, assim como uma remuneragdo de 3 salarios minimos paga pelo Banco aos
seus funcionarios ndo comissionados, a educac&o corporativa do Banco do Brasil
optou por buscar na Pedagogia Sécio - Histérico e no Humanismo fundamentos

para a abordagem de sua educacao corporativa.

Todavia, em Durkheim®, cuja teoria foi a base da educacdo brasileira por

muito tempo, tem-se que:

“...para se formar espiritos mais pacificos é necessario lancar mdo de uma

abordagem mais humanista...”

Entao, como avaliar as respostas obtidas através do questionario se sabe-se
que o funcionario tenta administrar sua parte subjetiva e sua parte racional da
melhor forma, visando garantir seu emprego; sabendo que ele proprio tem por
direito descanso de 12 horas entre uma jornada e outra; tem o direito de ndo ser
molestado moralmente; de trabalhar com seguranga e com equipamentos
adequados; de cumprir, sim, suas metas mas ndo distanciando-se da realidade

social do pais; ndo comprometer seu salario tendo que adquirir “produtos — foco —

*" Emile Durkheim. Educaciio ¢ Sociologia.
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do més” para cumprir sua meta; sendo forgado a participar de “vaquinhas’ para
presentear gerentes e superintendentes; ter o direito de optar por bancar ou ndo o
uniforme que foi “sugestdo” da geréncia, e etc e tal. Conclui-se, portanto que,

necessariamente, tém de imbuir-se de um espirito arrojado.

Pressupor, portanto, que os funcionérios mantenham, talvez por medo de
represalias, um espirito pacifico, cordato, é minimizar a compreensdo de seus

comportamentos.

Por outro lado, assumir que a educagéo corporativa oferecida pela empresa
nao atualiza-os, ndo os motiva, inclusive nZo |lhes dando seguranca para uma
possivel troca de trabalho €, de certa forma coerente. Tanto é que, por exemplo,
néo houve mobilizacdo na agéncia nos dias precedentes & greve que estourou em
outubro de 2003. Quando o Sindicato dos Bancarios, no inicio da greve, foi as
agéncias para impedir que os funcionarios assumissem seus postos o que se viu foi
um mise en scene, alguns se declarando contrérios & greve, preocupados com a
imagem por estarem ali em frente a agéncia sem poderem entrar (- pois o gerente
estava la dentro, atras das paredes de vidro), outros querendo planejar atividades
para o tempo livre, ndo se ouvindo discussdo nenhuma a respeito da legitimidade
da greve, do poder de legitimagéo ou o que se podia esperar de um momento de

tensdo como esse.

Na verdade, o ti-ti-ti se deu sobre a presenca pertinente do sindicalista. Em
um momento em que para a pesquisadora era fato que a greve iria explodir, o
comentario que se ouvia era de descrenga quanto a grandeza do movimento. No
entanto, em outras agéncias mais centrais € mais numerosas, o0 movimento teve
forte mobilizagdo. Comprova-se, portanto, que o micro ambiente — as relacdes
internas, & em parte responsavel pelas diferentes expressées e manifestacdes, tal

gual Mayo registrou em sua obra.

“A coisa principal na vida ndo é o conhecimento, mas o uso que dele se faz”
(do Talmud)

e essa e a parte que exige malor atengdo de cada um de nés.
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Anexo Il

Segue nas paginas seguintes copias das respostas dos questionarios.
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Este questionario é parte da pesquisa de uma monografia sobre a gestdo de
conhecimentos em empresas e & composto por duas partes. A primeira demanda
respostas dissertativas, exigindo portanto, sua redagao. A segunda parte oferece escolhas,
ora de carater subjetivo, ora objetivo.

Responda ao questionario dissertativo nas folhas avulsas gue o acompanham, n&o
importando a ordem das respostas, somente identificando-as numericamente.

Quanto as questdes de multipla escolha, se quiser, responda na propria folha,

assinalando a resposta escolhida. H

N&o & necessario haver a identificagdo do funcionario. RPN

Nk

S 3

C 7 4 PARTEIR AT _
1- Localize-se dentro da instituigio para a qual trabalha. Desenhe simpies e livremente
voce, seu lugar de trabalho, seus colegas, os produtos do trabalho de vocés.

[\
'

Se teve alguma dificuldade em esbogar o desenho pedido acima, diga qual foi esta
dificuldade.

3- Ha quanto tempo trabalha na empresa? Y Bl
. ‘3 . e o o A Taed
4- O que entende por ter compet&ncia? C. Codpococh b ol R e e T"L‘d”1
\.L-\,-'J L Arn XAata ’.}\.,1&5{;. Ny ’-r,;;f‘,\_,t"\j.w :
5- Liste os passos que basicamente tornam o trabalho seu e de seus colegas concreto.

6- O que significa para vocé o produto de seu trabalho? -,'3141“\5@(-_‘;‘,‘\ o st Bl e
7

Consegue imaginar o que significa o trabalho para cada um de seus colegas? .

(EVIPE R S !-—’\-LGJL-} '}J;.-hcf—_.-u-o LA A AAA :’,—M-ﬂ'\r VIV UVEV IS oy ey He v LA, /J"-'-'Jf':«f.x._ A
8- Fazendo uso de qualquer forma de expressao, faca um'esbogo em que aparecam o
Brasil, o Banco do Brasil, a sociedade brasileira, as relagdes internacionais, e voce.

9- Vocé acha que o seu ambiente de trabalho pode ser melhorado? Se confirmar,
aponte algumas formas que considere essenciais, listando, entdo, os itens
necessarios que, a seu ver, viabilizam este novo ambiente; se negar, justifique.

DT

10- O que vocé pensa sobre as diferengas pessoais expressas pela atitudes,
habilidades e competéncias, ou seja, pelas capacidades que as pessoas apresentam

== N la L"/L Q:\-“G -3 . L frasy TammXont '-"\'u;'—o-\’—__t Y .".],\_: sots el Dhdn ALD A ) Al {

e que as diferenciam?_ ¢ ks SEE 5 Aren hasodla ;-,-J\TMM\»:M,\ A radenCopmncinn .
Lo C,.,.-"_-{..,_.‘ \1, \_.v,-‘.i.-._.f. ![mt‘?'-) . 1}\‘_}\_/_ L’{ I(.‘- > & w71 '1 . -
. ,. . . Aol A, Nt S Py PR L2 gl AT
11- O que é moral para voc&? 1 1onoi oo \ 2

- .
— A A A "-"J\"\ /th”’r R QDN LL«.J( t':] w e e,
f 5
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o .
12- Eaética,oque é? = “ k“ MNN e {d“\ Keed el CLNWWM,’(«;.,,\ Anrn Lrndiyin 2y

] v A./u\.f\._{'j_';']
13- O que é informagao para vocg? ~ Cewluec ot 7, L'"i e & ma
14-  Vocé sempre teve micro- computador ou seu primeiro contacto aconteceu no
trabalho?_ - Toovae. oo de ol

[ T i
A
15- Trabalhar com o micro- -computador no dia-a-dia resultou em alguma modificacéo na
sua Vlda? = A A L ]/\ U\-f"\' :7'\**_ A/, /1-:"\“-:—‘— L g T
16- O que vocé pensa sobre o mundo virtual, lugar onde é possivel obter, entre outras
coisas, muita noticia? <

Ly o

17- Quant_os\cursos auto-instrucionais voceé ja teve oportunidade de realizar?
N

18- Com que frequéncia vocé acessa a Internet? Se a resposta for positiva, diga por

onde acessa: se da sua casa, da escola, outros lugares? Qw g _Hﬂ,r,,) * v\_,‘.ﬂ\,,_ﬁ,__,._x‘(,\w'%-i %

Aincsgmy gy

19-  Se houver, aponte diferengas e semelhancas entre os cursos de ordem particular

que voce ja fez e os cursos oferecidos pelo Banco do Brasil.

\’Ju\, «c,uj\m«__)

20- Em relag@o aos cursos que ja fez oferecidos pela empresa atualmente, vocé julga-se

atualizado, capacitado para, se for o caso, partic icipar de outros processos seletivos?

R P = US RS ] [ N =aL_ N SN SO = | Maaa TS (A’WQJU-.QA..'\/-/'M\. o

21- Qual a relagdo que gostaria de apontar entre a empresa e o contexto sécio-
econdmico brasileiro?

d4\_.‘\.{/~"b4\_ "\-\_(1_,\) fﬂil \«L(-"\”J\.'"}

22- O que vocé tem a dizer sobre a qualidade das informacdes obtidas através dos
cursos de que participou?

\ ,u-'\_ "—‘T\..r‘.(.'—vb (.)‘ﬂf_‘; f‘.LL-\- ] (})'_—:—-‘“‘: <y ’;"\_f\ ‘}‘ b K
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1-

PARTE Il
Entre todas as opgdes relacionadas abaixo, identifiqgue uma que o motive a

realizar seu trabalho de forma prazerosa:

@)
)
c)
d)
e)
f)
a)
h)
i)
j)
k)
)

b)
c)
d)
e)

f)

g) -

1)

m)

ter afinidades com a fungao

saber que trabalha para o setor econdmico de seu pais

ser reconhecido dentro e fora da organizacéo

ter perspectiva de ascensao profissional

ser premiado por apresentar maior produgao

perceber um salario entre 2,5 salarios -minimo ou mais

trabalhar em uma organizagao-familia

saber que seu salario lhe garante seguramente o sustento basico

escutar de seu superior, rotineiramente, que o proximo cargo serd seu, mesmo
sabendo que este superior a qualquer momento podera ser rodiziado

sua fungao apresenta, de uma certa forma, desafios a sua vida profissional
obter permanente atualizagéo de conhecimentos

entender que tem uma fungé&o social

Quando um cliente demanda algum servigo que lhe é desconhecido, vocé:

anota para posteriormente obter conhecimentos via LIC, assim como por meio dos

colegas e, acompanhado do cliente, solicita imediata ajuda dos colegas mais
antigos

entende que ha funcionarios comissionados justamente para segurar estas “barras
pesadas”

por nao sair de casa sem ler algum jornal, sempre que é necessario busca-o na
bolsa para discutir com o cliente o assunto pertinente, quando € o caso

diz que ndo sabe e re-passa tal solicitagdo, porque considera haver setores
especificos que daréo conta de uma solugdo adequada

de antemé&o, procurando se precaver, vive estudando, pois espera nunca passar
por uma situagéo destas

procura esconder que ndo sabe, desviando o assunto, chamando a atencdo do
cliente para algum outro produto

arranja diversas desculpas, afinal, um dia dominara todos os conhecimentos
necessarios

nem da bola para o que néo sabe, pois as instrugbes s&o tio dispares, ou seja,
nem tudo o que esta escrito no LIC precisa ser feito daquela maneira

pergunta a si mesmo por qual razdo ainda trabalha resolvendo “o pepino” dos
clientes

a cada dia percebe a dimens&o do seu trabalho, relacionando-o & sociedade e ao
pais

percebe a necessidade da educagéo continuada

o0 treinamento que Ihe d&o € excelente

a cada dia faz mais sentido a forma como seu gerente lhe “pega no pé”
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3=

Como vocé avalia os contetidos que compdem os médulos oferecidos pela

Universidade Corporativa do Banco do Brasil:

apresentam muita qualidade gréfica e conceitual

b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)

5.

“‘chove no molhado” pois ndo estdo diretamente relacionados aos procedimentos
determinados para sua filial

0s cursos que faz acrescentam muito a sua formagéo, pois como cursou até o nivel
medio, muitos dos contetidos apresentados sdo novidades para vocé

“a teoria na pratica é outra”, pois no dia-a-dia e com o plano de metas proposto,
n&o & t&o facil dar os devidos procedimentos com a rapidez que o sistema exige
muitas das informagdes que obtém com os cursos auto-instrucionais
complementam conhecimentos adquiridos em sua formagéo basica

sao conteudos, em sua maioria, de ordem pratica, direcionados para uma fungdo
especifica

contribuem para o seu amadurecimento enquanto cidad&o brasileiro

levam vocé a perceber que os conhecimentos financeiros do sistema bancario
compOem as pegas de um grande “quebra-cabega histérico” a partir do qual muita
coisa passa a fazer sentido

as informagdes absorvidas Ihe tocam profundamente, de tal modo que as vezes
vocé se vé em conflito existencial

Quando uma idéia sua é aproveitada pela geréncia, vocé:

reivindica a autoria, deixando bem claro a todos que tal idéia partiu de vocé
silenciosamente aprecia tal aproveitamento, esperando um dia ser reconhecido
sente-se como que traido, mas cala-se, afinal, o bom relacionamento é uma das
portas para a ascenséao profissional

percebe que estd no caminho certo, e procura ficar sempre “de botuca” para prestar
esses tipos de “auxilios” a geréncia

atribui o sucesso ao destino

percebe que tem condigbes de, a qualquer momento, aceitar um outro tipo de
oportunidade

pensa que o sistema de ascensdo profissional poderia ser mais objetivo se
houvesse provas seletivas para tal fim

Considere hipoteticamente a seguinte situagdo: quando seu superior ou

" colega tenta lhe jogar por cima um determinado erro, vocé:

a)

C)
d)
e)

f)

se surpreende, mas cala-se devido a tamanha infamia

)) re-memora a situagéo junto com o colega, esclarecendo-o sobre o lugar de onde

®)

partiu tal situagéo negativa

“roda a baiana”

&
consulta o LIC para averiguar se realmente houve falha
cala-se, pois superior € superior e vocé é subordinado
registra sua reclamagéo, pois 0s superiores também erram
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g) busca lembrar-se das informagdes contidas nos cursos que ja fez sobre
“gerenciando relacionamentos”

6- Pela manha, ao acordar, peénsa em sua empresa, em sua agéncia, e a primeira
idéia que lhe vem a mente é:

a) mais um dia de trabalho

@ preciso responder aquela solicitacdo de fulano, muito embora ele possa obter a
solugéo via Internet, uma vez gue a empresa vive buscando inovagdes tecnoldgicas
visando dar suporte ao cliente
c) constantemente lhe vem a mente que sua empresa € uma gigante no mercado, e
que portanto, a repercussdo do seu trabalho gera uma parte da histéria do banco, da
sociedade, do pais
d) considera que de uma forma ou de outra o "banco” resolvera eventuais “pepinos”
e) ndo aglienta mais trabalhar nesse ritmo, pois seu salario ndo Ihe permite se
apresentar & altura do que lhe é cobrado
f) ainda que perceba a dimensao de seu trabalho, considera que o banco nao Ihe
retribui condignamente, razéo que o leva a rejeitar oportunidades de desenvolvimento
profissional tais como os cursos de aprimoramento que Ihe obriga a se ausentar de
casa, por puro desencantamento

7- Sua agéncia é toda formada por paredes de vidros, o que a torna transparente.
Qual das alternativas abaixo expressa a imagem que vocé tem da sua agéncia:

a) um aquario

b) o bal da felicidade
C? uma empresa

) falta de privacidade

e) um claustro

f) uma loja

g) o grande pai do Brasil

h) devassidao

i) um show room

J) umgrande sala de espera
k) uma prestadora de Servicos
) meu ganha-pao

m) um cubo de gelo

n) um exagero de transparéncia
0) um “ninho de mafagafos”

8- Imagine o que os clientes de sua agéncia pensam sobre sua arquitetura, os
funcionarios, os servigos. Encontre nas alternativas acima uma que defina esta
idéia. K

=
9- O indice de satisfagiao dos clientes anda baixo, impactando negativamente a
avaliagao da agéncia. Para vocé, esse resultado tem sua razdo em:

daria Irma Chahine Gallo RA 992175




Educagdio Continuada no Banco do Brasil

a) alta rotatividade de funcionarios

b) devido a necesséria agitagio dos funcionarios, a agéncia passa a idéia de ndo estar
muito bem organizada

C) quebra da légica devido a, por exemplo, duplo comando, adequacdes de Ultima
hora, etc

d) funcionérios em situagao inadequada, desmotivados, pois seus salarios nao
correspondem ao nivel de responsabilidade que os trabalhos demandam

e) auséncia de conhecimentos e/ou pouco treino por parte dos funcionarios, tanto os
novos quanto daqueles desestimulados

f) caréncia de funcionarios com bom conhecimento técnico, micro-computadores e
mesas para um atendimento com qualidade

g) incessante disseminac&o de novas instrugdes

h) imagem prejudicada quanto ao controle tecnoldgico devido a reincidentes fraudes

i) forte controle social devido & influéncias econdmicas

j) falta de comunicagéo interna, pois na agéncia trabalha-se contra o tempo e as
conversas demoradas muitas vezes ndo sdo muito bem vistas

K) outros:_"rcuvieroicmis ‘ﬁ.mk e \!.ﬂw\c-\ a_ oA Aeo

Ronndorsy ey 4

10- Se fosse vocé o gerente de sua agéncia, escolha tantas quantas forem as
alteragdes que faria:

@ permitiia que todos os funcionarios fizessem cursos de seus interesses, pois
ninguém melhor que a prépria pessoa sabe o que nao sabe

b) ao contrério, se o funcionario despertasse interesse por determinada parte do
processo, exploraria ao maximo o desejo dele, uma vez que é vocé quem decide o
que cada funcionario deve fazer

% procuraria formar e alocar a mulher/ o homem certo para o lugar certo
implementaria uma segunda distribuicdo de prémios mensal, independente de

metas; afinal, sabe-se que funcionarios trabalham mais quando reconhecidos em

seus |ugares e que a criatividade é uma caracteristica humana

controlaria a carreira de seus funcionarios no sentido de fazé-los seus aliados para

bem formar uma equipe

lutaria pelo seus funcionarios junto a alta geréncia por uma remunerag&o mais justa

cumprimentaria diariamente os funciondrios individualmente como forma de

reconhecimento e simpatia por eles

exigiria respeito e obediéncia, afinal, amizade & amizade, negdcios a parte

procuraria demonstrar, por diversas maneiras, por exemplo, workshops, palestras

proferidas por determinados profissionais, quem somos nos, profissionais e quais os

lugares que ocupamos dentro da sociedade brasileira devido aos processos

executados pela agéncia

J) teria por meta pessoal conhecer a fundo alguns de seus funcionarios

Gz @ o

k) coloque aqui uma sujestdo sua_Astiinrne, At AT S Comonen oy s
: s _ . . ; | )
Qo Avenn vt ad, da cadle, 40 P g Hompols g . Shesee T
A Soin ¢ onio -}'-._;.: ;‘4&-&.:’\""{ 9 R R . 5 g'{o'/‘- -k%/i‘.( g - .
~ I | ~ - L
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Este questiondrio é parte da pesquisa de uma monografia sobre a gestdo de
onhecimentos em empresas e é composto por duas partes. A primeira demanda
2spostas dissertativas, exigindo portanto, sua redacao. A segunda parte oferece escolhas,
ra de carater subjetivo, ora objetivo.

Responda ao questionério dissertativo nas folhas avulsas que o acompanham, néo
nportando a ordem das respostas, somente identificando-as numericamente.

Quanto as questées de mdltipla escolha, se quiser, responda na propria folha,
issinalando a resposta escolhida.

N&o & necessario haver a identificagdo do funcionario.

PARTE I

1- Localize-se dentro da instituigdo para a qual trabalha. Desenhe simples e livremente
vocg, seu lugar de trabalho, seus colegas, os produtos do trabalho de vocés.

N
1

Se teve alguma dificuldade em esbogar o desenho pedido acima, diga qual foi esta
dificuldade.

Hé& quanto tempo trabalha na empresa? 2./ ‘\-’\”\/\,IC b

w
1

N
1

S = N T e s VA AT TN AN
O que entende por ter competéncia? &5 22 Be™ . A7 DAL e, (O ASSeEX IV . DANE

S- Liste os passos que basicamente tornam o trabalho seu e de seus colegas concreto.

N . T LN D e e | PO AN
6- O que significa para vocé o produto de seu trabalho? £z, w3l Pi ¢ MTu TmMFREGATUI
£ S0LULAT 'f";\{ﬁ AS SoLiumeees POS CLIBVTEN n e
7-,5 Consegue imaginar o que significa o trabalho para cada um de seus colegas? 1/ M.GULVS €
0 W0w | O Gt €20 = VAR OUuTPeS & M E&O KJim
8- Fazendo uso de qualquer forma de expresséo, faga um esbogo em que aparegcam o

Brasil, o Banco do Brasil, a sociedade brasileira, as relagées internacionais, e vocé.

9- Vocé acha que o seu ambiente de trabalho pode ser melhorado? Se confirmar,
aponte algumas formas que considere essenciais, listando, entdo, os itens o
necessarios que, a seu ver, viabilizam este novo ambiente; se negar, justifique. 5i . &
ESURID I LOMMGSUTI 2 CRO [VIVTRIE 2 TOMCS = NS FRANCE PR :‘r‘;/ =
10- O que vocé pensa sobre as’diferencas pessoais expressas’ pela atitudes,
habilidades e competéncias, ou seja, pelas capacidades que as pessoas apresentam
e que as diferenciam? - . . .. . o - o :
CRETCMGIE AL Curdng = i
11- O que & moral para vocé? T

o A ¢ * S YT G o LN g Al = 5t [ e
VAN Y B Py S e b R =S RS G G N

MU T A
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£y . - . I B i % - A B — Ty e _-_‘ =4 o e :
12- Ea etrca, 0 que _e'?‘c—_i\?tfﬂ_(; }'_’ﬁf-\- LA (_}_;w_, VL L T IMREN O Y TS ':?J\ m ,;‘._C*\,_’,-.\-_'__..
JELDADE AL o
,oa - A W ‘—‘\r — e '-_:.:_: LT ’ t_'._a .: - .x_/\l = I./'i . . ) ) P
13- O que é informag&o para vocé? ™MOVO T¢ S& T ARKNVL MUITIR GONI TPR /L v

14- Vocé sempre teve micro-computador ou seu primeiro contacto aconteceu no
trabalho? B ol &0 TeA8 RCHAD

15- Trabalhar com o micro-computador no dia-a-dia resultou em alguma modificagéo na
suavida? HGILI 2O O TEMANCFD

16- O que vocé pensa sobre o mundo virtual, lugar onde é possivel obter, entre outras
coisas, muita noticia? COna TUDO TN s0TR oA 2ol ©
MU TR KU < JEGATIVN .

17- Quantos cursos auto-instrucionais voce ja teve oportunidade de realizar? HQ WO\

18- Com que frequéncia vocé acessa a Internet? Se a resposta for positiva, diga por
onde acessa: se da sua casa, da escola, outros lugares? "\S (T 22S o (A ST

19- Se houver, aponte diferencas e semelhancas entre os cursos de ordem particular
que voce ja fez e os cursos oferecidos pelo Banco do Brasil.

20- Em relag&o aos cursos que ja fez oferecidos pela empresa atualmente, voce julga-se
. atualizado, capacitado para, se for o caso, participar de outros processos seletivos? S1+]
e, S0 O QUASES NN ANSHMM & o ww@io AUSCAK (DO M cE S
21- " Qual a relagdo que gostaria de aponfar entre a empresa e o contexto iécio—_{
econdmico brasileiro? 5 _ o QéJ‘ijbM?’b -
C WS TARTGPA  ATIVAmfe PR EcoNOm ] B RS oA
22- O que vocé tem a dizer sobre a qualidade das informacées obtidas através dos
cursos de que participou?

SYOILSN
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PARTE Il
1- Entre todas as opg¢des relacionadas abaixo, identifique uma que o motive a
realizar seu trabalho de forma prazerosa:

\ai ter afinidades com a fungao
b) saber que trabalha para o setor econdmico de seu pais
\c)\ ser reconhecido dentro e fora da organizagao
d) ter perspectiva de ascenséao profissional
e) ser premiado por apresentar maior produgéo
f) perceber um salario entre 2,5 salarios -minimo ou mais
g) trabalhar em uma organizagéo-familia
h) saber que seu salario Ihe garante seguramente o sustento basico
i) escutar de seu superior, rotineiramente, que o préximo cargo sera seu, mesmo
sabendo que este superior a qualquer momento podera ser rodiziado
J) suafungao apresenta, de uma certa forma, desafios a sua vida profissional
K) obter permanente atualizagdo de conhecimentos
H~entender que tem uma fungéo social

2- Quando um cliente demanda algum servigo que lhe é desconhecido, vocé:

\a{ \@fﬁ)para posteriormente obter conhecimentos via LIC, assim como por meio dos
colegas e, \acompanhado do cliente) solicita imediata ajuda dos colegas mais
antigos

b) entende que ha funcionario
pesadas”

C) por n&o sair de casa sem ler algum jornal, sempre que é necessario busca-o na
bolsa para discutir com o cliente o assunto pertinente, quando é o caso

d) diz que ndo sabe e re-passa tal solicitagdo, porque considera haver setores
especificos que dardo conta de uma solugdo adequada

e) de antem&o, procurando se precaver, vive estudando, pois espera nunca passar
por uma situacéo destas

f) procura esconder que ndo sabe, desviando o assunto, chamando a atencao do
cliente para algum outro produto

g) "arranja diversas desculpas, afinal, um dia dominara todos os conhecimentos
necessarios

h) nem da bola para o que néo sabe, pois as instrugdes s&o tdo dispares, ou seja,

' nem tudo o que esta escrito no LIC precisa ser feito daquela maneira

I) pergunta a si mesmo por qual razdo ainda trabalha resolvendo “o pepino’ dos
clientes

J) acada dia percebe a dimensé&o do seu trabalho, relacionando-o a sociedade e ao
pais

k) percebe a necessidade da educagéo continuada

l) o treinamento que Ihe dao é excelente

m) a cada dia faz mais sentido a forma como seu gerente lhe “pega no pé”

issionados justamente para segurar estas “barras
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3-

Como vocé avalia os contetidos que compdem os médulos oferecidos pela

Universidade Corporativa do Banco do Brasil:

a)
b)

c)

.6

9

9)

apresentam muita qualidade gréfica e conceitual

“chove no molhado” pois ndo estao diretamente relacionados aos procedimentos
determinados para sua filial

0s cursos que faz acrescentam muito a sua formagao, pois como cursou até o nivel
medio, muitos dos contelidos apresentados sdo novidades para vocé

“a teoria na pratica é outra’, pois no dia-a-dia e com o plano de metas proposto,
nao é téo facil dar os devidos procedimentos com a rapidez gue o sistema exige
muitas das informagbes que obt¢ém com o0s cursos auto-instrucionais
complementam conhecimentos adquiridos em sua formacé&o basica

sao conteudos, em sua maioria, de ordem pratica, direcionados para uma funcéo
especifica

contribuem para o seu amadurecimento enquanto cidad&o brasileiro

levam vocé a perceber que os conhecimentos financeiros do sistema bancério
compoem as pegas de um grande “quebra-cabeca histérico” a partir do qual muita
coisa passa a fazer sentido

as informagdes absorvidas lhe tocam profundamente, de tal modo que as vezes
vocé se vé em conflito existencial

Quando uma idéia sua é aproveitada pela geréncia, vocé:

reivindica a autoria, deixando bem claro a todos que tal idéia partiu de vocé
silenciosamente aprecia tal aproveitamento, esperando um dia ser reconhecido
sente-se como que traido, mas cala-se, afinal, o bom relacionamento & uma das
portas para a ascensio profissional

percebe que esta no caminho certo, e procura ficar sempre “de botuca” para prestar
esses tipos de “auxilios” a geréncia

atribui o sucesso ao destino

percebe que tem condigdes de, a qualquer momento, aceitar um outro tipo de
“oportunidade

pensa que o sistema de ascensdo profissional poderia ser mais objetivo se
houvesse provas seletivas para tal fim

5- Considere hipoteticamente a seguinte situagdo: quando seu superior ou
colega tenta Ihe jogar por cima um determinado erro, voceé:

a)

se surpreende, mas cala-se devido & tamanha infamia

‘\bJ\re-memora a situagdo junto com o colega, esclarecendo-o sobre o lugar de onde

c)
d)
e)
f)

partiu tal situagéo negativa

‘roda a baiana” |

consulta o LIC para averiguar se realmente houve falha
cala-se, pois superior é superior e vocé é subordinado
registra sua reclamagéo, pois os superiores também erram
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g) busca lembrar-se das informagées contidas nos cursos que ja fez sobre
“gerenciando relacionamentos”

6- Pela manh3, ao acordar, pensa em sua eémpresa, em sua agéncia, e a primeira
idéia que lhe vem & mente &:

a) mais um dia de trabalho

preciso responder aquela solicitagdo de fulano, muito embora ele possa obter a
solugéo via Internet, uma vez que a empresa vive buscando inovagées tecnoldgicas
visando dar suporte ao cliente
c) constantemente lhe vem a mente que sua empresa é uma gigante no mercado, e
que portanto, a repercussdo do seu trabalho gera uma parte da histéria do banco, da
sociedade, do pais
d) considera que de uma forma ou de outra 0 “banco” resolvera eventuais ‘pepinos”
€) nao aglenta mais trabalhar nesse ritmo, pois seu saldrio ndo I|he permite se
apresentar a altura do que Ihe é cobrado
f) ainda que perceba a dimenséo de seu trabalho, considera que o banco n&o lhe
retribui condignamente, razao que o leva a rejeitar oportunidades de desenvolvimento
profissional tais como os cursos de aprimoramento que lhe obriga a se ausentar de
€asa, por puro desencantamento

7- Sua agéncia é toda formada por paredes de vidros, o que a torna transparente.
Qual das alternativas abaixo expressa a imagem que vocé tem da sua agéncia:

a) um aquario i

b) o bal da felicidade "W\) MO

C) uma empresa ; \ Ll LL
i i o N 5 s T .f‘(-:’ R “"‘\_,::_,I -

g; Larlr:acic;ist?;aadade -—-—\}} AN \'\,L;CL& (_,\ (LA g Cln Ej \_/i 'J\»(f;\,-\k'tb(

f) uma loja '

g) o grande pai do Brasil

h) devassidao

i) um show room

J) umgrande sala de espera

k) uma prestadora de Servigcos

I) meu ganha-pso

m) um cubo de gelo

n) um exagero de transparéncia

0) um “ninho de mafagafos”

8- Imagine o que os clientes de sua agéncia pensam sobre sua arquitetura, os
funcionarios, os servigos. Encontre nas alternativas acima uma que defina esta

ideia. A e g TTIVO

9- O indice de satisfagdo dos clientes anda baixo, impactando negativamente a
avaliagdo da agéncia. Para vocé, esse resultado tem sua razio em;
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a) alta rotatividade de funcionarios

b) devido a necessaria agitagdo dos funcionérios, a agéncia passa a idéia de ndo estar
muito bem organizada

C) quebra da légica devido a, por exemplo, duplo comando, adequagdes de Ultima
hora, etc

d) funcionarios em situagéo inadequada, desmotivados, pois seus saldrios néo
correspondem ao nivel de responsabilidade que os trabalhos demandam

e) auséncia de conhecimentos e/ou pouco treino por parte dos funcionarios, tanto os
novos quanto daqueles desestimulados

f) caréncia de funcionarios com bom conhecimento técnico, micro-computadores e
mesas para um atendimento com qualidade

g) incessante disseminac&o de novas instrugées

h) imagem prejudicada quanto ao controle tecnoldgico devido a reincidentes fraudes

i) forte controle social devido a influéncias econdmicas

j) falta de comunicagéo interna, pois na agéncia trabalha-se contra o tempo e as
conversas demqradas muyitas vezes nao sdo mujto bem vistas i

k) outros:_COUotACES | vacerndod Sl Afc \aam QA Qe
ON NS RN, o Jeunan do avminc. Qi vul

Aol oMy A CLO \ {

10- Se fosse vocé o gerente de sua agéncia, escolha tantas quantas forem as
alteragdes que faria:

a) permitiria que todos os funcionérios fizessem cursos de seus interesses, pois
ninguém melhor que a propria pessoa sabe o que nio sabe
b) ao contrario, se o funcionario despertasse interesse por determinada parte do
processo, exploraria ao maximo o desejo dele, uma vez que é vocé quem decide o
.. que cada funcionario deve fazer
¢) procuraria formar e alocar a mulher/ o homem certo para o lugar certo
d) implementaria uma segunda distribuicdo de prémios mensal, independente de
metas; afinal, sabe-se que funcionarios trabalham mais qguando reconhecidos em
seus lugares e que a criatividade é uma caracteristica humana
e) controlaria a carreira de seus funcionarios no sentido de fazé-los seus aliados para
bem formar uma equipe
) lutaria pelo seus funcionarios junto a alta geréncia por uma remuneragao mais justa
\g)\cumprimentaria diariamente os funcionarios individualmente como forma de
reconhecimento e simpatia por eles
h) exigiria respeito e obediéncia, afinal, amizade & amizade, negdcios & parte
[) procuraria demonstrar, por diversas maneiras, por exemplo, workshops, palestras
proferidas por determinados profissionais, quem somos nas, profissionais e quais os
lugares que ocupamos dentro da sociedade brasileira devido aos processos
executados pela agéncia
J) teria por meta pessoal conhecer a fundo alguns de seus funcionarios
k) coloque aqui uma@gj_ggt_gc_)\)sua:
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Este questiondrio é parte da pesquisa de uma monografia sobre a gestdo de
conhecimentos em empresas e é composto por duas partes. A primeira demanda
respostas dissertativas, exigindo portanto, sua redagdo. A segunda parte oferece escolhas,
ora de carater subjetivo, ora objetivo.

Responda ao questionario dissertativo nas folhas avulsas que o acompanham, nao
importando a ordem das respostas, somente identificando-as numericamente.

Quanto as questées de mdltipla escolha, se quiser, responda na propria folha,
assinalando a resposta escolhida.

N&o é necessaério haver a identificagéo do funcionario.

PARTE |

1- Localize-se dentro da instituicdo para a qual trabalha. Desenhe simples e livremente
voce, seu lugar de trabalho, seus colegas, os produtos do trabalho de vocés.

2- Se teve alguma dificuldade em esbogar o desenho pedido acima, diga qual foi esta
dificuldade.
. —
3- Ha quanto tempo trabalha na empresa?
4- O : at/ d ?
- U que entende por ter competéncia? - rvodsadbieoy Vadal o
P pCvA %U&M skl

S- Liste os passos que basicamente tornam o trabalho seu e de seus colegas concreto.

6- O que significa para vocé o produto de seu trabalho?
Reo i LD pradcal y conhig B GOl ROLLce oL Ruuned o
7- Consegue imaginar o que significa o trabalho para cada um de seus colegas?
Coualgo LA whice _Coleiro
8- Fazendo uso de qualquer forma de expressao, faga um esbogo em que aparegam o
Brasil, o Banco do Brasil, a sociedade brasileira, as relagdes internacionais, e voca.

9- Vocé acha que o seu ambiente de trabalho pode ser melhorado? Se confirmar,
aponte algumas formas que considere essenciais, listando, entdo, os itens
necessarios que, a seu ver, viabilizam este novo ambiente; se negar, justifique, gw‘m _ n
%g} ndbalo \thu o, el nawenko ) CL(,QLOPLLQ%&‘:@ d.e ‘?tt,w.‘.cix,o ab:uuc(@ucd{g

10- " O que vocé pensa sobre as diferengas pessoals expressas pela atitudess,
habilidades e competéncias, ou seja, pelas capacidades que as pessoas apresentam
€ que as diferenciam? SQULCLE MAA & e ced aclhl al PO ¢ bewi b «
deretvoliimento de hubalive | dioisen dat e Tmelhstlon doA

11- O que é moral para vocg? ~ PAO AR Al Lol ot Al oy bl -

(‘;Ouwx‘i_@ A L@AILWM ;| OSAA o wacdo e FA,{:QE_,&C.L Aesa el s -
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12- E a ética, o que é?
('_/Q,Q/\,L“Z O ) :}’VC&,UL,-'E. e /\,av\ ¢ /L.Ov . QKOE’LE.»\..-L\ C:QJO_.-(.;O o
13- O que é informagéo para vocé?
Cholsieon de condhe civmbu o .
14-  Vocé ‘sempre teve micro-computador ou seu primeiro contacto aconteceu no
trabalho? C o Y 4_1~W9_

©

15- Trabalhar com o micro-computador no dia-a-dia resultou em alguma modificagédo na
sua vida? - \) oo

16- O que vocé pensa sobre o mundo virtual, lugar onde é possivel obter, entre outras
coisas, muita noticia? =~ ﬁ .
OCledvmonidt @ Lo o vl vivec fumn e
17- Quantos cursos auto-instrucionais vocé ja teve oportunidade de realizar?
6 o T
18- Com que freqiiéncia vocé acessa a Internet? Se a resposta for positiva, diga por
onde acessa: se da sua casa, da escola, outros lugares? o COL O, | AN
AR Bonb Ao e | )
19- Se houver, aponte diferengas e semelhancas entre os cursos de ordem particular
que voce ja fez e os cursos oferecidos pelo Banco do Brasil. To! i Ve Alon
CUUAGA Cona P9 A ﬁwué’l&w& , e e e G
20- Em relag&o aos cursos que ja fez oferecidos pela empresa atualmente, voce julga-se
atualizado, capacitado para, se for o caso, par(tfﬁa_r de outros processos seletivos? i B
No® , 08 hatwamedol a fredau fpon AL chtitp et Wl et Yy

1 . O ALARAANQUAT, MEARO e
21- Qual a relagdo que gostaria de ‘apontar entre a empresa e 'o0 contexto s6cio- o g b

econdmico brasileiro? A e <f i & '«L"L/”tb@%% o ‘"m*ﬁ'( € aJTie!
S AN LUALD 2 pethed povegd abUal e 8 ildeto

22- O que vocé tem a dizer sobre a qlalidade das informagées obtidas através dos
cursos de que participou? ol wwuolerce cocdaadl e daprog o Je4
ANGUANF BT Mw«ﬁ’i cald & 2wt Al conen oon -

W W\/Wu @] !’J' 3 ()QATM 4.'/‘[_5*‘1,0(/144_, A Motj;(/( 45}-,:(—’)/{--;6:(_/,3

. v T
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PARTE Il
1- Entre todas as opgdes relacionadas abaixo, identifique uma que o motive a
realizar seu trabalho de forma prazerosa:

a) ter afinidades com a funcéo
b) saber que trabalha para o setor econdmico de seu pais
c) ser reconhecido dentro e fora da organizacéo
d) ter perspectiva de ascensao profissional
e) ser premiado por apresentar maior producio
f) perceber um salario entre 2,5 salarios -minimo ou mais
g) trabalhar em uma organizagao-familia
h) saber que seu saldrio Ihe garante seguramente o sustento basico
i) escutar de seu superior, rotineiramente, que o préximo cargo sera seu, mesmo
sabendo que este superior a qualquer momento podera ser rodiziado
() suafungéo apresenta, de uma certa forma, desafios & sua vida profissional
k) obter permanente atualizagdo de conhecimentos
l) entender que tem uma fungéo social

2- Quando um cliente demanda algum servigo que lhe é desconhecido, vocé:

@ anota para posteriormente obter conhecimentos via LIC, assim como por meio dos
colegas e, acompanhado do cliente, solicita imediata ajuda dos colegas mais
antigos

b) entende que ha funcionarios comissionados justamente para segurar estas “barras
pesadas”

C) por ndo sair de casa sem ler algum jornal, sempre que é necessério busca-o na
bolsa para discutir com o cliente o assunto pertinente, quando é o caso

d) diz que ndo sabe e re-passa tal solicitagao, porque considera haver setores
especificos que daréo conta de uma solugdo adequada

e) de antemé&o, procurando se precaver, vive estudando, pois espera nunca passar
por uma situagdo destas

f) procura esconder que ndo sabe, desviando o assunto, chamando a atencdo do
cliente para algum outro produto

g) ‘arranja diversas desculpas, afinal, um dia dominaréd todos os conhecimentos
necessarios

h) nem da bola para o que ndo sabe, pois as instrugdes séo tao dispares, ou seja,

' nem tudo o que esta escrito no LIC precisa ser feito daquela maneira

i) pergunta a si mesmo por qual razdo ainda trabalha resolvendo “o pepino” dos
clientes

J) a cada dia percebe a dimens&o do seu trabalho, relacionando-o a sociedade e ao
pais

k) percebe a necessidade da educagéo continuada

|) o treinamento que lhe ddo é excelente

m) a cada dia faz mais sentido a forma como seu gerente Ihe “pega no pe’
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3.

Como vocé avalia os contetidos que compoem os moédulos oferecidos pela

Universidade Corporativa do Banco do Brasil:

a)
b)

c)

d)
Q!

f

g)
h)

5.

apresentam muita qualidade grafica e conceitual

‘chove no molhado” pois néo estdo diretamente relacionados aos procedimentos
determinados para sua filial

Os cursos que faz acrescentam muito a sua formacéo, pois como cursou até o nivel
medio, muitos dos contetidos apresentados s&o novidades para vocé

‘a teoria na pratica é outra’, pois no dia-a-dia e com o plano de metas proposto,
nao e t&o facil dar os devidos procedimentos com a rapidez que o sistema exige
muitas das informagdes que obtém com o0s cursos auto-instrucionais
complementam conhecimentos adquiridos em sua formacgéo basica

sao conteldos, em sua maioria, de ordem pratica, direcionados para uma funcgéo
especifica

contribuem para o seu amadurecimento enquanto cidadZo brasileiro

levam vocé a perceber que os conhecimentos financeiros do sistema bancario
compdem as pegas de um grande “quebra-cabega historico” a partir do qual muita
coisa passa a fazer sentido

as informagdes absorvidas lhe tocam profundamente, de tal modo que as vezes
voceé se vé em conflito existencial

Quando uma idéia sua é aproveitada pela geréncia, vocé:

reivindica a autoria, deixando bem claro a todos que tal idéia partiu de vocé
silenciosamente aprecia tal aproveitamento, esperando um dia ser reconhecido
sente-se como que traido, mas cala-se, afinal, o bom relacionamento é uma das
portas para a ascens&o profissional

percebe que estd no caminho certo, e procura ficar sempre “de botuca” para prestar
esses tipos de “auxilios” & geréncia

atribui o sucesso ao destino

percebe que tem condigdes de, a qualquer momento, aceitar um outro tipo de
oportunidade

pensa que o sistema de ascensdo profissional poderia ser mais objetivo se
houvesse provas seletivas para tal fim

Considere hipoteticamente a seguinte situagdo: quando seu superior ou

~ colega tenta lhe jogar por cima um determinado erro, voce:

se surpreende, mas cala-se devido a tamanha infamia

re-memora a situagdo junto com o colega, esclarecendo-o sobre o lugar de onde
partiu tal situagao negativa

‘roda a baiana” |

consulta o LIC para averiguar se realmente houve falha

cala-se, pois superior & superior e vocé é subordinado

registra sua reclamagao, pois os superiores também erram
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g) busca lembrar-se das informacbes contidas nos cursos que ja fez sobre
‘gerenciando relacionamentos”

6- Pela manh3, ao acordar, pensa em sua empresa, em sua agéncia, e a primeira
idéia que lhe vem a mente é:

a) mais um dia de trabalho

b) preciso responder aquela solicitagdo de fulano, muito embora ele possa obter a
solugdo via Internet, uma vez que a empresa vive buscando inovagdes tecnoldgicas
visando dar suporte ao cliente

c) constantemente lhe vem & mente que sua empresa € uma gigante no mercado, e
que portanto, a repercussdo do seu trabalho gera uma parte da historia do banco, da
sociedade, do pais

d) considera que de uma forma ou de outra o “banco” resolvera eventuais “pepinos”
e) n&o aguenta mais trabalhar nesse ritmo, pois seu salédrio nao lhe permite se
apresentar a altura do que |Ihe é cobrado

f) ainda que perceba a dimensao de seu trabalho, considera que o banco nao Ihe
retribui condignamente, razdo que o leva a rejeitar oportunidades de desenvolvimento
profissional tais como os cursos de aprimoramento que Ihe obriga a se ausentar de
Casa, por puro desencantamento

7- Sua agéncia é toda formada por paredes de vidros, o que a torna transparente.
Qual das alternativas abaixo expressa a imagem que vocé tem da sua agéncia:

a) um aquario

b) o bal da felicidade

C) uma empresa

d) falta de privacidade

e) um claustro

f) uma loja

g) o grande pai do Brasil

h) devassidao

i) um show room

J) um grande sala de espera
(k) uma prestadora de servicos
I) meu ganha-pao

m) um cubo de gelo

n) um exagero de transparéncia
0) um “ninho de mafagafos’

8- Imagine o que os clientes de sua agéncia pensam sobre sua arquitetura, os

funcionarios, os servigos. Encontre nas alternativas acima uma que defina esta
idéia.

9- O indice de satisfagdo dos clientes anda baixo, impactando negativamente a
avaliagdo da agéncia. Para VOCé, esse resultado tem sua razio em:
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a) alta rotatividade de funcionrios

b) devido a necessaria agitacdo dos funcionarios, a agéncia passa a idéia de nao estar
muito bem organizada

C) quebra da ldgica devido 4, por exemplo, duplo comando, adequagdes de Ultima
hora, etc

d) funcionarios em situacéo inadequada, desmotivados, pois seus saldrios néo
correspondem ao nivel de responsabilidade que os trabalhos demandam

e) auséncia de conhecimentos elou pouco treino por parte dos funcionarios, tanto os
NoVos quanto daqueles desestimulados

f) caréncia de funcionarios com bom conhecimento técnico, micro-computadores e
mesas para um atendimento com qualidade

g) incessante disseminagéo de novas instrugées

h) imagem prejudicada quanto ao controle tecnoldgico devido a reincidentes fraudes

i) forte controle social devido a influéncias econdmicas

j) falta de comunicag&o interna, pois na agencia trabalha-se contra o tempo e as
conversas demoradas muitas vezes nao sao muito bem vistas

k) outros:

10- Se fosse vocé o gerente de sua agéncia, escolha tantas quantas forem as
alteragdes que faria:

a) permitiria que todos os funcionérios fizessem cursos de seus interesses, pois
ninguém melhor que a Propria pessoa sabe o que nao sabe

b) ao contrério, se o funcionario despertasse interesse por determinada parte do
processo, exploraria ao maximo o desejo dele, uma vez que & vocé quem decide o
que cada funcionario deve fazer

(€) procuraria formar e alocar a mulher/ o homem certo para o lugar certo

d) implementaria uma segunda distribuicdo de prémios mensal, independente de
metas; afinal, sabe-se que funcionarios trabalham mais quando reconhecidos em
seus lugares e que a criatividade é uma caracteristica humana

e) controlaria a carreira de seus funciondrios no sentido de fazé-los seus aliados para
bem formar uma equipe

_f) lutaria pelo seus funcionarios junto a alta geréncia por uma remuneracgéo mais justa

g) cumprimentaria diariamente os funcionarios individualmente como forma de
reconhecimento e simpatia por eles

h) exigiria respeito e obediéncia, afinal, amizade & amizade, negocios 3 parte

i) procuraria demonstrar, por diversas maneiras, por exemplo, workshops, palestras
proferidas por determinados profissionais, quem somos nos, profissionais e quais os
lugares que ocupamos dentro da sociedade brasileira devido aos processos
executados pela agéncia

j) teria por meta pessoal conhecer a fundo alguns de seus funcionarios

k) coloque aqui uma suiegtéorsua: qctew&@a, C GALO riw; RAIC CLUAG S A 1Yol -
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2ducagio Continuada no Banco do Brasil

Este questionario é parte da pesquisa de uma monografia sobre a gestao de
conhecimentos em empresas e & composto por duas partes. A primeira demanda
respostas dissertativas, exigindo portanto, sua redagéo. A segunda parte oferece escolhas,
ora de carater subjetivo, ora objetivo.

Responda ao questionario dissertativo nas folhas avulsas que o acompanham, nao
importando a ordem das respostas, somente identificando-as numericamente.

Quanto as questdes de multipla escolha, se quiser, responda na propria folha,
assinalando a resposta escolhida.

Nao & necessario haver a identificag&o do funcionario.

PARTE |

1- Localize-se dentro da instituicdo para a qual trabalha. Desenhe simples e livremente
voce, seu lugar de trabalho, seus colegas, os produtos do trabalho de voceés.

2- Se teve alguma dificuldade em esbogar o desenho pedido acima, diga qual foi esta
dificuldade.

3~ Hé.quanto tempo trabalha na empresa?

4- O que entende por ter competéncia?

o- Liste os passos que basicaménte. tornam o trabalho seu e de seus colegas concreto.
6- O que significa para vocé o produto de seu trabalho?

7- Consegue imaginar o que significa o trabalho para cada um de seus colegas?

8- Fazendo uso de qualquer forma de expressao, faga um esbogo em que aparegcam o
Brasil, o Banco do Brasil, a sociedade brasileira, as relacdes internacionais, e voceé.,

9- Vocé acha que o seu ambiente de trabalho pode ser melhorado? Se confirmar,
aponte algumas formas que considere essenciais, listando, entdo, os itens
necessarios que, a seu ver, viabilizam este novo ambiente; se negar, justifique.

10- O que vocé pensa sobre as diferengas pessoais expressas pela atitudes,
habilidades e competéncias, ou seja, pelas capacidades gue as pessoas apresentam
€ que as diferenciam?

11- O que € moral para vocé?
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12- E a ética, o que &7
13- O que é informacéo para vocé?

14-  Vocé sempre teve micro-computador ou seu primeiro contacto aconteceu no
trabalho?

15- Trabalhar com o micro-computador no dia-a-dia resultou em alguma modificag&o na
sua vida?

18- O que vocé pensa sobre o mundo virtual, lugar onde é possivel obter, entre outras
coisas, muita noticia?

17- Quantos cursos auto-instrucionais vocé ja teve oportunidade de realizar?

18- Com que freqliéncia vocé acessa a Internet? Se a resposta for positiva, diga por
onde acessa: se da sua casa, da escola, outros lugares?

19- Se houver, aponte diferengas e semelhangas entre os cursos de ordem particular
que voce ja fez e os cursos oferecidos pelo Banco do Brasil.

20- Em relagéo aos cursos que ja fez oferecidos pela empresa atualmente, voce julga-se
atualizado, capacitado para, se for o caso, participar de outros processos seletivos?

21- Qual a relagédo que gostaria de apontar entre a empresa e o contexto soécio-
econdmico brasileiro?

22- O que vocé tem a dizer sobre a qualidade das informacgdes obtidas através dos
cursos de que participou?
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1-

PARTE Il
Entre todas as opgdes relacionadas abaixo, identifique uma que o motive a

realizar seu trabalho de forma prazerosa:

a)
b)
c)
d)
5
f)
g)
h)
i)
)
k)
)

2-

a)

A

f)

g) -

,
)
)

K)
1)

ter afinidades com a funcéo

saber que trabalha para o setor econdmico de seu pais

ser reconhecido dentro e fora da organizacao

ter perspectiva de ascensao profissional

ser premiado por apresentar maior producao

perceber um saldrio entre 2,5 salérios -minimo ou mais

trabalhar em uma organizacao-familia

saber que seu salario |he garante seguramente o sustento basico

escutar de seu superior, rotineiramente, que o proximo cargo sera seu, mesmo
sabendo que este superior a qualquer momento podera ser rodiziado

sua funcao apresenta, de uma certa forma, desafios a sua vida profissional
obter permanente atualizagéo de conhecimentos

entender que tem uma fungéo social

Quando um cliente demanda algum servigo que lhe é desconhecido, vocé:

anota para posteriormente obter conhecimentos via LIC, assim como por meio dos
colegas e, acompanhado do cliente, solicita imediata ajuda dos colegas mais
antigos

entende que ha funcionarios comissionados justamente para segurar estas “barras
pesadas”

Por ndo sair de casa sem ler algum jornal, sempre que € necessario busca-o na
bolsa para discutir com o cliente o assunto pertinente, quando é o caso

diz que ndo sabe e re-passa tal solicitagio, porque considera haver setores
especificos que dar&o conta de uma solug&o adequada

de antemao, procurando se precaver, vive estudando, pois espera nunca passar
por uma situagao destas

procura esconder que ndo sabe, desviando o assunto, chamando a atengéo do
cliente para algum outro produto

arranja diversas desculpas, afinal, um dia dominara todos os conhecimentos
necessarios

nem da bola para o que ndo sabe, pois as instrugbes sdo tdo dispares, ou seja,
nem tudo o que est& escrito no LIC precisa ser feito daquela maneira

pergunta a si mesmo por qual razdo ainda trabalha resolvendo ‘o pepino” dos
clientes

a cada dia percebe a dimensao do seu trabalho, relacionando-o & sociedade e ao
pais

percebe a necessidade da educag&o continuada

o treinamento que |he dao é excelente

m) a cada dia faz mais sentido a forma como seu gerente lhe “pega no pé”
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3=

Como vocé avalia os contetidos que compdem os modulos oferecidos pela

Universidade Corporativa do Banco do Brasil:

a)
b)

c)
d)
4
f)

g)
n)

5-

apresentam muita qualidade grafica e conceitual

‘chove no molhado” pois n&o estdo diretamente relacionados aos procedimentos
determinados para sua filial

OS cursos que faz acrescentam muito a sua formacéo, pois como cursou até o nivel
médio, muitos dos contelidos apresentados sao novidades para vocé

“a teoria na prética é outra”, pois no dia-a-dia e com o plano de metas proposto,
nao € tao facil dar os devidos procedimentos com a rapidez que o sistema exige
muitas das informagGes que obtém com os cursos auto-instrucionais
complementam conhecimentos adquiridos em sua formacao basica

sao conteudos, em sua maioria, de ordem pratica, direcionados para uma fungdo
especifica

contribuem para o seu amadurecimento enquanto cidad&o brasileiro

levam vocé a perceber que os conhecimentos financeiros do sistema bancario
compdem as pegas de um grande ‘quebra-cabega historico” a partir do qual muita
coisa passa a fazer sentido

as informacgdes absorvidas lhe tocam profundamente, de tal modo que as vezes
voceé se vé em conflito existencial

Quando uma idéia sua é aproveitada pela geréncia, vocé:

reivindica a autoria, deixando bem claro a todos que tal idéia partiu de vocé
silenciosamente aprecia tal aproveitamento, esperando um dia ser reconhecido
sente-se como que traido, mas cala-se, afinal, o bom relacionamento é uma das
portas para a ascensao profissional

percebe que esta no caminho certo, e procura ficar sempre “de botuca” para prestar
esses tipos de “auxilios” & geréncia

atribui o sucesso ao destino

percebe que tem condicdes de, a qualquer momento, aceitar um outro tipo de
oportunidade

pensa que o sistema de ascensdo profissional poderia ser mais objetivo se
houvesse provas seletivas para tal fim

Considere hipoteticamente a seguinte situagdo: quando seu superior ou

- colega tenta lhe jogar por cima um determinado erro, voceé:

a)
b)

c)
d)
e)

f)

se surpreende, mas cala-se devido a tamanha infamia

re-memora a situagéo junto com o colega, esclarecendo-o sobre o lugar de onde
partiu tal situacéo negativa

‘roda a baiana”

consulta o LIC para averiguar se realmente houve falha

cala-se, pois superior & superior e vocé é subordinado

registra sua reclamacao, pois os superiores também erram
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g) busca lembrar-se das informagbes contidas nos cursos que ja fez sobre
“gerenciando relacionamentos”

6- Pela manh4, ao acordar, pensa em sua empresa, em sua agéncia, e a primeira
idéia que Ihe vem a mente é:

a).  mais um dia de trabalho

'b) preciso responder aquela solicitagédo de fulano, muito embora ele possa obter a
solugéo via Internet, uma vez que a empresa vive buscando inovagées tecnoldgicas
visando dar suporte ao cliente

c) constantemente lhe vem a mente que sua empresa € uma gigante no mercado, e
que portanto, a repercussdo do seu trabalho gera uma parte da histéria do banco, da
sociedade, do pais

d) considera que de uma forma ou de outra o ‘banco” resolvera eventuais ‘pepinos”
e) n&o aglenta mais trabalhar nesse ritmo, pois seu saldrio nao lhe permite se
apresentar a altura do que lhe é cobrado

f) ainda que perceba a dimenszo de seu trabalho, considera que o banco nao |he
retribui condignamente, razéo que o leva a rejeitar oportunidades de desenvolvimento
profissional tais como os cursos de aprimoramento que Ilhe obriga a se ausentar de
casa, por puro desencantamento

7- Sua agéncia é toda formada por paredes de vidros, o que a torna transparente.
Qual das alternativas abaixo expressa a imagem que vocé tem da sua agéncia:

a) um aquario

b) o bal da felicidade

C) uma empresa

d) falta de privacidade

e) um claustro

f) uma loja

d) o grande pai do Brasil

h) devassidao

i) um show room

J)_um grande sala de espera
K] uma prestadora de servigos
I) meu ganha-pao

m) um cubo de gelo

n) um exagero de transparéncia
0) um “ninho de mafagafos”

8- Imagine o que os clientes de sua agéncia pensam sobre sua arquitetura, os

funcionarios, os servigos. Encontre nas alternativas acima uma que defina esta
idéia. <

9- O indice de satisfagido dos clientes anda baixo, impactando negativamente a
avaliagdo da agéncia. Para Vocé, esse resultado tem sua razio em:
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R

g)
h)
i)
j)

10-

alta rotatividade de funcionarios

devido a necessaria agitagdo dos funcionarios, a agéncia passa a idéia de ndo estar
muito bem organizada

quebra da logica devido a, por exemplo, duplo comando, adequagdes de ultima
hora, etc

funcionéarios em situagéo inadequada, desmotivados, pois seus saldrios nao
correspondem ao nivel de responsabilidade que os trabalhos demandam

auséncia de conhecimentos e/ou pouco treino por parte dos funcionarios, tanto os
novos quanto daqueles desestimulados

caréncia de funcionarios com bom conhecimento técnico, micro-computadores e
mesas para um atendimento com qualidade

incessante disseminagado de novas instrucées

imagem prejudicada quanto ao controle tecnoldgico devido a reincidentes fraudes
forte controle social devido a infludncias econdmicas

falta de comunicagéo interna, pois na agéncia trabalha-se contra o tempo e as
conversas demoradas muitas vezes ndo sdao muito bem vistas

outros:

Se fosse vocé o gerente de sua ageéncia, escolha tantas quantas forem as

alteragdes que faria:

a)

b)

permitiria que todos os funciondrios fizessem cursos de seus interesses, pois
ninguém melhor que a propria pessoa sabe o que néo sabe

ao contrario, se o funcionario despertasse interesse por determinada parte do
processo, exploraria ao maximo o desejo dele, uma vez que é vocé quem decide o
que cada funcionério deve fazer

C) procuraria formar e alocar a mulher/ o homem certo para o lugar certo
_d) implementaria uma segunda distribuicdo de prémios mensal, independente de

e)

)
g)

h)
)

)

metas; afinal, sabe-se que funcionarios trabalham mais quando reconhecidos em
seus lugares e que a criatividade é uma caracteristica humana

controlaria a carreira de seus funcionarios no sentido de fazé-los seus aliados para
bem formar uma equipe

lutaria pelo seus funcionérios junto a alta geréncia por uma remuneragdo mais justa
cumprimentaria diariamente os funcionarios individualmente como forma de
reconhecimento e simpatia por eles

exigiria respeito e obediéncia, afinal, amizade é amizade, negécios & parte
procuraria demonstrar, por diversas maneiras, por exemplo, workshops, palestras
proferidas por determinados profissionais, quem somos nas, profissionais e quais os
lugares que ocupamos dentro da sociedade brasileira devido a0s processos
executados pela agéncia

teria por meta pessoal conhecer a fundo alguns de seus funcionrios

cologue aqui uma sujestéo sua:
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