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Mas, afinal, o que é uma Universidade Corporativa (UC) e como medir o impacto dela nos negécios?
Trata-se de um modismo ou de uma oportunidade?

“Atualmente, na América Lating, todos os olhares estéio postos na educagdo. A
educagdo deixou de ser um aspecto marginal da realidade. Estd no centro do
cendrio histérico e politico da América Latina, tanto em termos de expectativa da
opinido publica quanto em termos de decisdo..A educagdio sempre teve
legitimidade moral...A educagdo tem legitimidade politica obviamente...Mas
existe atualmente uma oportunidade histérica. A educagdo tem atualmente
legitimidade macroecondémica e isso se agrega as outras legitimidades, e, em um
mundo t&o pragmdtico como o que nos tocou no final do século XX, isso tem
peso.”

Bernardo Kliksberg (BID, 1999)

A partir da década de 50, nos Estados Unidos, as grandes e pequenas empresas formaram grupos para
ensinar a trabalhadores profissionais como fazer seu trabalho melhor. Essas infra-estruturas organizacionais
proliferaram por todo aquele pais e ficaram conhecidas como universidades e institutos corporativos. A
motivagéo inicial delas entdo era manter os empregados & frente das tendéncias do mercado. Essas
universidades espalharam-se dentro das empresas e hoje j& sdo mais de 3000 em todos os Estados Unidos.

Atualmente, a misséio das UCs é desenvolver competéncias criticas, buscando o aumento da vantagem
competitiva das empresas, sendo uma de suas finalidades principais, reter os empregados, ou seja, reduzir o
fantasma do turnover (nos EUA, estudos feitos pelos departamentos de RH das empresas indicam que 50% a
60% de todos os novos empregados deixam o emprego nos primeiros sete meses). O fato é que, mantida a
atual taxa de crescimento, estima-se que, em 2010, o nimero de UCs nos Estados Unidos ultrapassard a
quantidade de universidades tradicionais existentes naquele pais, tornando-se o principal veiculo de
educacgdo de estudantes pés-secunddrio.

“No Brasil, essa tendéncia estd aumentando a cada dia, & medida que as empresas comecam a perceber a
necessidade de repensar seus tradicionais Centros de Treinamento e Desenvolvimento, de modo que possam
contribuir, com eficdcia e sucesso, para a estratégia empresarial, agregando valor ao resultado do negécio.”
(Eboli,2004). No Brasil, algumas iniciativas nessa direcdo surgem a partir dos anos 90. Vejamos um
pouco sobre o que de fato séio UCs e qual o impacto delas no setor de Telesservigos.

Inicialmente, devemos associar trés macrocontextos: primeiro, o desenvolvimento da cultura de servico
orientada ao cliente e o crescimento do setor de servigos, cuja maioria dos profissionais é marcadamente
composta por jovens sem experiéncia; segundo, o analfabetismo funcional de 75% de nossa populacdo, que,
ainda com ensino médio completo, apresenta deficiéncias cognitivas e de comunicagéo bdsica assustadoras,
impondo as dreas de recrutamento e selegdo uma realidade de mercado que induz & contratagdo de pessoas
mais e mais qualificadas ante uma mesma realidade educacional com enormes lacunas de aprendizagem; e
terceiro, as margens, cada vez mais reduzidas, impostas pelos tomadores de servico, criam uma equagdo de

dificil solucdo: como reter pessoas, desenvolver uma operagéio de qualidade e ser competitivo?

Algumas empresas decidiram adotar a velha férmula do auxilio-educagdo, ou bolsa, para criar planos de
incentivo & elevagdo de escolaridade. Por mais louvdvel que seja a iniciativa dessas empresas de subsidiar o
acesso a cursos superiores para seus empregados, podemos chamar isso de Universidade Corporativa2

Como veremos, diversas sdo as diferencas que as afastam; dentre elas, destacaremos quatro: Qual o
curriculo de uma UC? Quem séo os educadores da UC? Qual a diferenga entre a UC e um Centro de
Treinamento? Como medir ROI (return on investment) dos programas de desenvolvimento?

Primeiro, vamos falar do curriculo bésico de uma UC. A estrutura curricular proposta por Jeanne Meister,
autoridade mundial no tema, é composta por trés amplas dreas, denominadas de os trés Cs. S&o elas:



Curriculo Basico de uma Empresa de Servigos

Escolas Tecnologia
de Gestdo Lideranca da Comercial
Aprendizagem Informaga

COMPETENCIAS DO AMBIENTE DE NEGOCIOS
. Aprender a aprender . Raciocinio criativo/solugdo de problemas
. Comunicagdo/Colaboracdo . Conhecimento Técnico/Tecnoldgico
.Conhecimento de Negdcios Globais . Desenvolvimento de Lideranca
ESTRUTUTURA CONTEXTUAL

. Clientes . Fornecedores . Concorentes . Estratégias Empresariais
. Ambiente . Tendéncias do Setor . Melhores praticas

CIDADANIA CORPORATIVA
. Tradicdes Valores . Histéria .Cultura

* Cidadania Corporativa - incute em todos os niveis de empregados a cultura, os valores, as tradi¢es e a
visdo da empresa. Nesse conceito de cidadania estd implicita uma forte identificacdo com a empresa em que
se trabalha e seus valores centrais. Para tanto, estdo treinando seus empregados formalmente nos valores,
cultura, tradicdes que sé aquela organizagdo possui e nos comportamentos especificos que os empregados
precisam demonstrar para “viver de acordo com aqueles valores” no emprego. Uma das maneiras de
despertar interesse pela cultura de uma organizacdo é usar metéforas. Elas sdo poderosas porque as pessoas
as usam para representar pensamentos implicitos e subentendidos.

* Estrutura contextual - oferece a todos os empregados uma nogdo dos negécios da empresa, seus clientes,
concorrentes e as melhores praticas dos outros. Os empregados adquirem um conhecimento sélido das
caracteristicas e dos beneficios e servicos da empresa; como ela ganha dinheiro, como seus negécios se
comparam aos da concorréncia e, o mais importante, como aprender com as melhores praticas de empresas
de primeira linha que determinam os padrdes de exceléncia dentro do mercado.

* Competéncias basicas do ambiente de negécios - desenvolvem um conjunto de competéncias especificas
para o negdcio da organizacdo, as quais definem a vantagem competitiva da empresa.

As competéncias bdsicas comuns identificadas pelas empresas estudadas por Meister,1999, sdo:

o Aprender a aprender;

o Comunicagdo e colaboragéio;

o Raciocinio criativo e resolugdo de problemas;
o Conhecimento tecnolégico;

o Conhecimento de negécios globais;

o Desenvolvimento de liderangas;

o Autogerenciamento da carreira.

* Quualificagdes hibridas - essas qualificagdes combinam as competéncias bésicas do ambiente de negécios
com uma profunda experiéncia empresarial em diferentes dreas funcionais. Em outras palavras, o atendente
também precisa de fundamentos de marketing e vendas assim como economia, geografia e finangas para
trabalhar em uma equipe multifuncional. O atendente de uma operagéo de empresa aérea deve entender
tanto de vendas quanto de geografia, pois ndo adianta saber técnicas de atendimento e confundir as capitais
dos estados. A imagem para o cliente é uma sé.

Consequentemente, precisam ser versados em vdrias habilidades hibridas e polivalentes, que se sobrepdem.
Sé pelo curriculo j& é possivel notar que boa parte do dever deve ser feito em casa, ou seja, dentro da
empresa.



Quem sdo os educadores da UC?

Mais do que educadores, sdo parceiros de aprendizagem, que variam desde instrutores, gerentes de
unidades de negdcios, docentes de universidades, consultores, com frequéncia, a alta cipula, inclusive o
presidente, que, em média, dedica 2 dias do més a UC, segundo estudo feito pela Corporate University
Exchange, maior instituto de pesquisa no tema.

Qual a diferenga entre a UC e um Centro de Treinamento?

Resumidamente, podemos perceber na tabela abaixo a mudanca de paradigma entre um Centro de
Treinamento e uma UC, desde o obijetivo até o resultado.

MUDANCA DE PARADIGMA
CENTRO DE TREINAMENTO |:> UNIVERSIDADE CORPORATIVA

Desenvolver habilidades OBJETIVO | Desenvolver as competéncias criticas
Aprendizado individual FOCO Aprendizado organizacional

Tatico ESCOPO Estratégico
Necessidades individuais ENFASE Estratégias de negocios

Interno PUBLICO Interno e externo

Espaco real LOCAL Espaco real e virtual

Aumento de habilidades RESULTADO Aumento de competitividade

Outro ponto fundamental é medir resultados. Qual o ROI dos programas de desenvolvimento?

Possuir uma Universidade Corporativa ndo significa extinguir a drea de treinamento. Ambos subsistemas
podem coexistir. No modelo tradicional, a avaliagdo dos cursos estd relacionada & satisfagdo dos alunos, as
opg¢des de cursos e as cargas hordrias. Hoje, o novo diretor de aprendizagem precisa criar experiéncias de
aprendizagem incorporadas ao trabalho, que atendam a necessidades empresarias vitais e resulte em melhor
desempenho no trabalho. Esse novo diretor é o dirigente da Universidade Corporativa. Para que se possa
avaliar a efetividade de qualquer programa da UC, deve-se, segundo Donald Kirkpatrick, avalid-lo em 4
niveis, sdo eles:

Nivel 1 — Avaliagdo do participante ou avaliagéio de reagdo: o participante gostou do programa?

Nivel 2 — Aquisicéio de conhecimento/qualificacdes: o participante consegue passar por uma avaliagdo sobre
o assunto?

Nivel 3 - Transferéncia para o trabalho: ele aplicou o que aprendeu?

Nivel 4 — Retorno sobre o investimento: a nova qualificagéio estd economizando ou gerando receita para a
organizag¢do?

Jé se fala em um quinto nivel, em que se compara o impacto gerado pelo treinamento versus o investimento
realizado para se obter esse impacto. Esse seria o ROl de qualquer programa de desenvolvimento, seja na
UC ou em um Centro de Treinamento.

Esses sdo apenas alguns dos elementos de um programa de educagdo corporativa, conhecido como
Universidade Corporativa. Apesar desses conceitos estarem disponiveis hd algum tempo, reduzir a
Universidade Corporativa a um mero incentivo & elevagdo de escolaridade dos empregados é, no minimo,
desconhecer os conceitos bdsicos de educagdo corporativa.

A partir dessas premissas, o setor de servigos ao cliente como um todo possui uma oportunidade impar de
conciliar lucro com desenvolvimento social, agregando — muito mais do que um beneficio & elevagcéo de
escolaridade — crescimento sustentdvel a um dos setores que mais empregam aquele que poderd mudar a
sociedade, o jovem. Né&o adianta elevar a escolaridade, sem elevar a empregabilidade de forma ampla.



A esperanca é que o setor de servigos ao cliente perceba, com maturidade, a oportunidade estrutural que se
configura e como transformar um problema num modelo sustentdvel assentado sobre trés vértices: pessoas,
empresas e sociedade, onde toda a cadeia ganhe.

Gualtiero Schlichting Piccoli

Vice-presidente da Associagdo Horizontes

(Gualtiero Piccoli é Administrador pela UDESC — ESAG, com mestrado sobre o “Impacto de uma Universidade
Corporativa em uma Central de Atendimento a Clientes”, pela UFSC. (gsp@ah.org.br)
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