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Resumo: O presente artigo € um estudo de caso descritivo e tem como objetivo
apresentar a importancia de programas de treinamento e desenvolvimento na area
hospitalar, aqui especificamente, no Hospital Santa Isabel, em Aracaju, no sentido
de elucidar para a Organizacdo que eficiéncia e eficacia, proporcionam as pessoas
envolvidas nos processos mais competitividade, dinamismo e produtividade. O
treinamento representa um conjunto de atividades que objetiva explorar o potencial
de aprendizagem e a capacidade produtiva das pessoas, proporcionando mudancas
de comportamentos e de atitudes, bem como a aquisicdo de novas habilidades e
competéncias, sendo um dos recursos do desenvolvimento de pessoal. O referencial
tedrico para este estudo foi a pesquisa de campo feita no Hospital Santa Isabel e a
revisdo bibliografica. A pratica de treinamento feita no Hospital Santa Isabel vem se
aprimorando a cada passo, partindo das necessidades que se tem de melhorar as
habilidades dos profissionais em seus setores de trabalho.

Palavras-chave : Treinamento; Desenvolvimento; Necessidades; Pessoas.

Abstract : This article is a descriptive case study and aims to present the importance
of training programs and development in the hospital, specifically here, the Hospital
Santa Isabel, in Aracaju, in order to elucidate the organization to which efficiency and
effectiveness, provide those involved in the most competitive, dynamic and
productive. The training is a set of activities that aims to explore the potential for
learning and productive capacity of individuals, providing changes in behavior and
attitudes, and the acquisition of new skills and competencies, and a resource
development plan. The theoretical framework for this study was to field research
done in the St. Elizabeth Hospital and literature review. The practice of training done
at the Hospital Santa Isabel has been improving every step, from the needs that have
to improve the skills of professionals in their fields of work.
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1 INTRODUCAO

A necessidade de capacitacdo profissional sempre foi um problema
decisivo da gestdo de empresas e uma questdo bastante discutida na area das
ciéncias comportamentais. Devido a modernizagdo e ao desenvolvimento do
mercado as pessoas passaram a ser o principal ativo das organizacées. Hoje o
capital humano representa para a empresa o diferencial competitivo, portanto
entende-se que todos os colaboradores envolvidos nos processos produtivos de
uma organizacdo, desde o mais simples operéario até o seu corpo executivo, todos
sao de fundamental importancia para o alcance de melhores resultados no mundo
dos negacios.

As grandes organizacOes tém feito investimentos bastante significativos
em programas de treinamento, entendendo que as relagbes construidas
internamente com base em capacitagcdo, transparéncia e proximidade com seus
colaboradores, refletirdo diretamente nas relaces com seu publico externo. Essa
consciéncia tem levado empregadores a verem 0s programas de treinamento e
desenvolvimento ndo mais como despesa. Esses programas ja fazem parte das
gestdes modernas, e deve-se a correlacdo imediata entre a imagem construida com
seu publico interno que, conseqlentemente, aparece como positiva para o publico
externo e geradora de melhores resultados. Ja nos primérdios, o “sistema de fabrica”
colocou a competéncia profissional como elemento chave da eficiéncia.

Para atender a essa nova demanda, o treinamento comecou a ser
sistematizado. Sua articulagdo como algo racional foi a garantia da atualizacdo das
habilidades dos trabalhadores e a diminuicdo dos erros com a ampliagcdo de suas
capacidades para realizar outras tarefas, condicdo necessaria numa empresa que
rapidamente diferenciava seu perfil.

Em consequéncia da sistematizacdo, a formacéo profissional generalizou-
se como uma necessidade ndo s6 da fabrica, mas também da sociedade, e novas
idéias apareceram. Foram fundadas escolas governamentais dedicadas a
capacitacao profissional. Em paralelo ao sistema educacional, as empresas criaram
escolas nas proprias fabricas, como aconteceu com a Hoe & Company de Nova York
em 1872, que devido a seu alto volume de negdcios abriu uma escola para formacéo
de maquinistas em suas dependéncias. Com isso, as escolas comecaram a se

integrar no esforco pela formacgao profissional.
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Em 1990, o College of Enginnring introduziu um sistema de cooperacéo
entre a empresa e a escola para enriquecer o treinamento dos trabalhadores. Nesse
sistema o estudante frequentava a escola por certo periodo, trabalhava num periodo
semelhante na fabrica, retornara novamente a escola para uma terceira etapa e
concluia sua formacdo numa Udltima etapa de estdgio na fabrica, onde,
posteriormente, permanecia como empregado. Pode-se dizer que, nos ano 20, o
treinamento ja era uma instituicao reconhecida que foi evoluindo qualitativamente.

O crescente volume de investimentos requeridos por esses programas € 0
carater de resultado a médio e longo prazo transformaram o treinamento numa
atividade de alto risco, pois torna-se dificil para as empresas manter as pessoas
mais competentes. Burrel e Morgan (1979) e os outros estudiosos tém discutido as
varias metodologias e abordagens de formacdo, levando inclusive a embaracos
epistemologicos, deixando o administrador inseguro em relacdo a qual caminho
sequir.

O treinamento é entendido como um processo pelo qual o funcionario é
preparado para desempenhar de maneira excelente, as tarefas especificas do cargo
gue deve ocupar. Modernamente, o treinamento € visto como um meio de
desenvolver competéncias e agregar valores as pessoas para gue se tornem mais
produtivas criativas e inovadoras. Dessa forma, ambos constituem processo de
aprendizagem, e sugerem mudanca de comportamento das pessoas, atraveés de

novos habitos e competéncias.

Segundo Drucker (1999) sabemos que o universo é composto de dados
e que estes dados agrupados por classes ou familias, transformam-se em
informacédo, no mundo dos negdcios, conhecimento € poder.

Porém, o conhecimento deve ser compartilhado e disseminado, quanto
mais informacé@o vocé compartilha maior é o seu retorno. Tanto para vocé, quanto
para sua organizagao.

Seguindo esta logica, cabe a area de Treinamento e Desenvolvimento
facilitar que a empresa inteira possa produzir este bem que € o bem mais valioso na
nova economia.

O objetivo desse artigo visa evidenciar que através de um programa de
Treinamento uma organizag¢do pode atingir objetivos com eficiéncia e eficacia, pois

proporcionam as pessoas, envolvidas no processo, mais competitividade, dinamismo
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e produtividade, e para isso analisou as praticas do treinamento e do
desenvolvimento dos colaboradores do Hospital Santa Isabel na cidade de Aracaju.

O interesse por esta investigacdo teve como ponto de partida o interesse
do autor, colaborador da Instituicdo desde 1997 que em sua formacdo académica
em administracao percebeu a importancia de se dar atencéo especial aos programas
de treinamento e desenvolvimento, além de ter percebido a necessidade de
apresentar um estudo que aponte quais sdo 0s aspectos positivos e 0s negativos do
tipo de capacitacdo oferecida aos colaboradores da organizacdo, aqui campo de
pesquisa, € como 0s programas de treinamento geram melhorias e/ ou prejuizos no
atendimento ao cliente. Para tanto, definiu-se o presente trabalho como estudo de
caso descritivo realizado no Hospital Santa Isabel, que teve como percurso
metodoldgico a realizacdo de pesquisa bibliografica por meio impresso e eletrénico,
além da observacgédo das praticas adotadas pela instituicao.

Este artigo esta estruturado da seguinte maneira: inicialmente apresenta-
se um historico da Instituicdo que foi adotada como campo de estudo. Também foi
realizado um levantamento bibliografico que apresenta as caracteristicas, vantagens
e desvantagens do treinamento nas organiza¢cdes nos dias atuais. Finalmente s&o

feitas algumas consideracdes finais a respeito do trabalho desenvolvido.

1.1 Histdrico do Hospital Santa Isabel

No Povoado de Santo Antonio dos Pescadores havia uma escola no alto
de um morro denominada Casa de Educando. O Governador da época, o Barédo de
Maruim, e outros auxiliares, objetivando dotar a provincia de uma boa infra-estrutura
de saude resolveu, em 1862, transformar a Casa de Educando em um hospital,
chamado de Hospital de Caridade. Em 23 de outubro de 1900 essa instituicdo
passou a ser chamada de Hospital Santa Isabel, funcionando, inicialmente, com 22
leitos.

Em 30 de Setembro de 1924 foi fundada a Associacdo Aracajuana de
Beneficéncia, mantenedora do Hospital Santa Isabel, reconhecida como sociedade
civil beneficente sem fins lucrativos, com seu funcionamento disciplinado por
estatuto. Foi reconhecida de utilidade publica federal, estadual e municipal, de

acordo com a legislacao vigente.
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Em sua evolugao foram surgindo novos pavilhdes, tais como: Maternidade
Dr. Jodo Firpo em 1957; Hospital Infantil Dr. José Machado de Souza em 1970;
Unidade de Urgéncia Emergéncia em 2002, até hoje desativada. Atualmente, estdo
sendo construidos novos Centros Cirdrgicos e leitos para Unidade de Terapia

Intensiva.

2 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

Diante das constantes mudancas e transforma¢gées no mundo, no
mercado de trabalho e nas organizagOes, os profissionais de Recursos Humanos
tém buscado novas formas de desenvolvimento do trabalho, sempre observando o
futuro, e é a partir dai que surgiram novas estratégias de gestao de pessoas.

Diante da concorréncia internacional, das constantes mudancas
tecnologicas e da transmissdo de conhecimento e de informacdo, as empresas
avistam-se diante de uma situacdo que exige delas atualizacdo constante e preparo
para o desconhecido, para poder competir no mercado.

A dindmica do mercado e as constantes mudancas exigem ajustamento
das economias nos diversos paises, o que provoca fortes impactos nos modelos de
gestdo e nas condi¢cdes de manutengdo dos negdécios. O mundo do trabalho tem-se
apresentado mais instavel e as razbes podem ser facilmente identificaveis:
globalizac&o, aumento populacional, introducéo de novas tecnologias.

Efetivamente, a missdo do treinamento pode ser exposta como uma
atividade que aponta para ambientar os novos funcionarios, fornecer a eles novos
conhecimentos, desenvolver comportamentos necessarios para o bom andamento
do trabalho, e, sobretudo, tem a missdo de conscientizar os funcionarios da
importdncia de auto desenvolver-se e de buscar o aperfeicoamento continuo.
Gil (2001) define da seguinte maneira o0 ambiente organizacional:

O ambiente dindmico das organizacdes requer o desenvolvimento de
acOes voltadas a constante capacitacao das pessoas, com vista em
tornd-las mais eficazes naquilo que fazem. Tanto é que, com
freqiéncia cada vez maior, as empresas vém desenvolvendo
programas de formacéo, treinamento e desenvolvimento de pessoas,
a ponto de muitas empresas decidirem-se pela instalacdo néo
apenas de centros de treinamento e desenvolvimento, mas até
mesmo de centros educacionais e universidades corporativas. (GIL,
2001, p.119)
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Nesta linha de raciocinio, pode-se concluir que a abrangéncia do papel da
area de treinamento nas empresas ndo se deve restringir a oferecer condi¢des para
que o empregado melhor se capacite ou se desenvolva, mas também, que este crie
forca capaz de intervir na organizacéo e no processo produtivo.

Conforme Gil (2001, p. 264), “o enfoque na qualidade vem sendo
considerado como um dos maiores imperativos empresariais [...], € seu impacto
sobre os recursos humanos € bem reconhecido”. Diante da necessidade de
implantar sistemas de gestdo de qualidade, os paises, em especial 0s
desenvolvidos, comecaram a estabelecer normas nacionais de gestao de qualidade.

Para Lacombe (2003):

Qualidade Total € a gestdo de uma organizacdo centrada na
gualidade, baseada na participacdo de todos os seus membros
visando ao sucesso em longo prazo, por meio da satisfacdo do
cliente e dos beneficios para os membros da organizacdo e da
sociedade (LACOMBE, 2003, p.462)

De acordo com o autor, qualidade total, como parte deste contexto, tem
proporcionado aos dirigentes condicdes administrativas de operacionalizar esta nova
ordem. Porém, néo basta aos dirigentes condicbes e competéncia, é preciso que se
tenha vontade politica, que se envolvam no processo e que obtenham dos seus
colaboradores o mesmo comprometimento, para que haja desenvolvimento e
formacdo de uma cultura da qualidade.

Segundo Boog (1999, p.213) “um dos pontos cruciais para 0 Sucesso
empresarial € aliar qualidade a produtividade”. Considerando o exposto, ndo basta
produzir; faz-se necessario que o processo produtivo se consolide permeado pela
qgualidade, seja ela técnica, pessoal, comportamental ou processual, e isso sO sera
possivel se a organizacdo tiver o processo de produtividade na sua esséncia
internalizado em todo o corpo funcional, ou seja, o processo de produtividade deve
estar enraizado, através de participacdo e comprometimento de todos, isto €, todos

devem sentir-se co-responsaveis pelo processo.

Para Chiavenato (2003, p.294):

O treinamento é considerado um meio de desenvolver competéncia
nas pessoas para que elas se tornem mais produtivas, criativas e
inovadoras, a fim de contribuir melhor para os objetivos
organizacionais. (CHIAVENATO, 2003, p.294)



Faculdade S&o Luis de Franca — 2009

Em consonancia com o autor, pode-se afirmar que o treinamento é um
dos meios para aumentar a eficacia organizacional, devendo proporcionar resultados
como, por exemplo: 0 aumento da eficacia organizacional, melhoria da imagem da
empresa, facilidade nas mudancas e na inovacao, melhoria do relacionamento
empresa versus colaboradores e aumento da eficiéncia nos servicos.

Para Martins apud Drucker (2005), “Os colaboradores treinados percebem
que sao partes integrantes da empresa, desenvolvem a autoconfianga e a confianca
Nno grupo, passam a pensar em conjunto para encontrar solugdes para os problemas
da empresa.”

Levando estes conceitos para o nosso campo de estudo, levantamos
alguns guestionamentos a respeito do treinamento dos colaboradores do Hospital
Santa Isabel, tais como: por que, em que, quem, como e quando treinar? Para isso
existem etapas a serem apreciadas como tomada de deciséo, identificacdo de
necessidades, ou seja, primeiramente € necessario diagnosticar os pontos frageis, e
decidir por um programa de treinamento que atenda as necessidades
diagnosticadas, para em seguida, oferecer a atualizacdo e/ou capacitacéo,

acompanhar a mudanca, e por fim, avaliar os resultados.

2.1 Levantamentos da necessidade de treinamento

O Levantamento da Necessidade de Treinamento (LNT) € o instrumento
que permite verificar a caréncia observada em individuos ou no grupo, diante do
padrdao de qualificacdo necessario para uma boa execucdo da tarefa de uma
determinada fungdo. Os resultados encontrados definirdo as acdes a serem
implementadas posteriormente.

Gerentes e equipes de Recursos Humanos devem ficar atentos aos
treinamentos mais adequados, aos setores onde eles sdo necessarios, a quem
precisa deles e aos métodos que proporcionardo melhor desenvolvimento de
habilidades e aptiddes de que os funcionarios precisam, confirmando qual
treinamento € mais oportuno e focalizado nas prioridades. Para isso 0s gerentes
devem fazer a avaliacdo das necessidades; a seguir dos aspectos que foram

analisados.
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2.2.1 Andlise da empresa

Exame do ambiente, das estratégias e recursos da empresa para
determinar onde a énfase de treinamento deve ser colocada (fusdes, aquisi¢coes,

mudancas tecnoldgicas, globalizacdo, reengenharia).

2.2.2 Andlise das funcbes

Esta analise enfoca os cargos e suas tarefas. O objetivo dessa analise é
descobrir os conhecimentos, habilidades, atitudes e comportamentos essenciais
para o desempenho eficaz do cargo. Os tipos de habilidades de desempenho e
conhecimentos de que os treinados precisam, podem ser determinados observando-
se funcionéarios qualificados que ocupam o cargo e/ou revisando as descrigbes de
cargo. Essas informacdes ajudam os analistas de treinamento a selecionar o

conteudo e a escolher o método de treinamento mais efetivo.

2.2.3 Andlise do pessoal

Determina o individuo especifico que precisa de treinamento; verifica se a
forca de trabalho é suficiente, qualitativa e quantitativamente, para as atividades
atuais e futuras da organizacdo. Procura saber como as pessoas estéo
desempenhando suas tarefas, se o treinamento pode elevar a sua eficacia e qual o

tipo de treinamento a ser sugerido.

2.3 Programa de treinamento

Segundo Carvalho e Nascimento (1999), determinadas as
necessidades de treinamento, o proximo passo deve ser o de verificar o tipo de
treinamento. Este treinamento deve ser motivado, assim o “foco” serd absorvido com
maior facilidade. O sucesso ou o fracasso de um programa de treinamento deve
estar relacionado a principios de aprendizagens, observando-se sua efetividade e,

para tanto, devem incorporar principios que os norteiem:
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a) Estabelecer metas, focalizar e motivar o comportamento sdo um
procedimento igualmente valioso que se estende ao treinamento;

b) Entender o significado da apresentacédo: o material a ser apreendido
deve ser apresentado de maneira mais significativa possivel, em termos simples, os
treinados estardo mais capacitados para absorver informac¢des do treinamento se
puderem associa-las a coisas com as quais ja estejam familiarizados;

c) Modelar exemplos para melhor entendimento do conteudo;

d) Identificar diferencas individuais;

e) Promover pratica ativa para que os treinados tenham oportunidades
frequentes para praticar suas tarefas do mesmo modo que se espera que eles as
desempenhem no ambiente real;

f) Escolher melhor forma de como deve ocorrer, se por partes ou como
um todo;

g) ldentificar tempo/ periodo de aprendizado;

h) Solicitar Feedback e indicar reforcos, quando necessarios.

O sucesso na aplicacdo de quaisquer que seja o tipo de treinamento,
dependera em grande parte das competéncias de quem vai ministrar e se as
necessidades apontadas pelo contratante foram atendidas.

2.4 Tipos de técnicas de treinamento

As técnicas de treinamento podem ser classificadas quanto ao uso e local

de aplicacéo.
2.4.1 Quanto ao uso
As técnicas de treinamento quanto ao uso ainda podem ser dividida em

trés subitens que sdo: técnicas de treinamento orientadas para o conteudo,

orientadas para o progresso e de treinamento mistas.
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2.4.2 Quanto ao tempo

As técnicas de treinamento quanto ao tempo sao classificadas em dois
tipos: aplicadas antes do ingresso no trabalho (treinamento de inducdo ou de

integracéo), e as aplicadas depois do ingresso no trabalho.

2.4.3 Por inducéo ou de interacao

Visa a adaptacdo e ambiente inicial do povo empregado & empresa e ao
ambiente social e fisico onde ira trabalhar.

2.4.4 Depois do ingresso no trabalho

Pode ser ministrada por funcionarios, superiores ou especialistas, nao
requer acomodacdes ou equipamentos especiais e constitui a forma mais comum de
transmitir 0os ensinamentos necessarios aos empregados. As principais técnicas de
treinamento fora do trabalho sdo: aulas expositivas, filmes, estudos de caso,
discusséo de caso, dramatizagdo simulagéo e jogos, instru¢cao programada.

O treinamento € apenas um dos componentes do processo de
desenvolvimento que inclui todas as experiéncias que fortalecem e consolidam as
caracteristicas dos empregados desejaveis em termos de seus papéis funcionais,
mas precisa ser percebida como diferencial de como a organizacdo quer ser
percebida pelos seus clientes, ja que quem sempre esta na linha de frente no
atendimento é que deve ser mais bem preparado com técnicas adequadas para

exercer sua fungéo com padréo de exceléncia.

10
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3 CONSIDERACOES FINAIS

Como ja foi dito, treinamento nos remete a algumas perguntas: por que,
em que, quem, como e quando treinar. Para isso existem etapas de elaboracéo, ou
seja, primeiramente é necessario um diagndstico das necessidades de treinamento,
depois, uma programacdo de treinamento para atender as necessidades
diagnosticadas, em seguida, aplicacdo e execucado, e por fim, a avaliacdo dos
resultados obtidos.

O diagnéstico das necessidades pode ser feito a partir da andlise
organizacional, das operacfes e tarefas e, por ultimo, da analise individual e
coletiva. Quanto a execucao de um treinamento, esta deve levar em consideragcao os
varios tipos de treinamentos: primeiro o de integracdo que tem como objetivo
adaptar as pessoas a organizacao; depois o técnico-operacional, que capacita o
individuo para o desempenho das tarefas especificas as quais realiza; o treinamento
gerencial, que tem o intuito de desenvolver competéncias técnica, administrativa e
comportamental, e, por fim, o treinamento comportamental, que objetiva solucionar
0s problemas das inter-relagdes no contexto do trabalho.

Ainda segundo Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, p. 226), a execucao
de um determinado treinamento deve levar em consideracdo os seguintes fatores:
adequacdo do programa as necessidades da organizacdo; qualidade do material
didatico; cooperacédo do pessoal de chefia; qualidade e preparo dos instrutores e a
gualidade do pessoal a ser treinado.

Observamos que os treinamentos realizados no Hospital Santa Isabel séo
realizados por empresas contratadas e vem-se aprimorando a cada passo, partindo
das necessidades que se tem de melhorar as aptiddes e habilidades dos
profissionais em seus setores de trabalho. Essa realidade aparece apos avaliacdo
de cada coordenador de setor, visando a melhoria da qualificagdo da méao de obra
de seus colaboradores, encaminhando-os para Instituicbes parceiras como 0
SENAC (Servico Nacional de Aprendizagem Comercial) e o SENAI (Servico
Nacional de Aprendizagem Industrial), para que sejam treinados nas diversas areas
como: enfermagem, nutricdo, recepcao, informética, lavanderia, manutencdo e as
outras onde sdo detectadas necessidades de melhorias.

A avaliacao de treinamento propicia o feedback necessario ao profissional

de Recursos Humanos, no sentido de entender até que ponto o treinamento

11
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executado produziu mudancas de comportamentos esperadas como também, se o
treinamento alcancou as metas estabelecidas. Cabe, ainda, fazer referéncia a
importancia das avaliacbes dos aprendizados, das reacdes e dos resultados dos
treinamentos, para que possam ser detectadas outras possibilidades de intervencao,
ressaltando que desenvolvimento de pessoas e de processos tornou-se o centro das
preocupacdes das modernas gestdes, de forma que investir em pessoas em
ambientes corporativos é a Unica possibilidade de diagnosticar a “saude” de uma
organizacao e decidir quando ela deve ir para a “UTI” e quando ela goza de “saude”

plena.
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