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Introducao

Conforme comentei em minha ultima matéria nesta mesma revista (ver BQ
agosto/2002) sao muitos os problemas que enfrentam os profissionais da area de
treinamento para desenvolver e treinar pessoas. Na oportunidade listei 20 problemas
que considero mais comuns em atividades de treinamento. A ocorréncia desses
problemas pode ser verificada apos contato com cerca de 400 profissionais da area de
T&D (Treinamento & Desenvolvimento) em diversos eventos de diferentes magnitudes.

Pois bem, falando agora de solucdoes para tais problemas, acredito que esses
profissionais podem dizer que suas preces foram finalmente ouvidas. Trata-se da
publicacao da NBR ISO 10.015 — diretrizes para o treinamento.

Apesar da norma ter sido publicada o Brasil ha mais de 2 anos, ainda é bastante
grande o numero de pessoas que desconhecem sua existéncia, recomendacoes e os
beneficios de sua implantacao num departamento de T&D ou RH.

Historico

Inicialmente, a idéia de se produzir uma norma na area de treinamento, nao € uma
idéia nova. Ela nasceu ha mais de 10 anos, no inicio de 1992 quando a delegacao sul-
africana no TC-176 propoés sua criacao para compreender melhor os requisitos da ISO
9001 referente ao treinamento. A norma em vigor entdo, era a versao 1987.

Provavelmente, ja se percebia desde la a fragilidade e superficialidade dos requisitos de
treinamento, que foram infelizmente mantidos na versao de 1994.

Vencidos os tramites para o desenvolvimento de um documento normativo, criou-se o
grupo de trabalho (WG 4) alocado ao Subcomité 3 (SC 3) — Tecnologias de suporte.

A primeira reunido do WG4 aconteceu na Hungria em setembro de 1993, ha dez anos,
portanto, com a presenca de representantes de 20 paises.

Seis anos depois, apos muitos drafts e discussoes, foi aprovada por grande maioria a
publicacao da ISO 10.015 - Quality Management — guidelines for training, na reuniao do
ISO/TC 176 em Sao Francisco — USA. A versao brasileira foi publicada no Brasil pela
ABNT com a denominacao NBR ISO 10.015 - Gestao da qualidade - Diretrizes para
treinamento, em 2001.

Descricao

O texto final aprovado é muito claro, limpo e sintético com frases bem diretas e
concisas sobre o tema. Essa objetividade ajuda bastante o leitor/usuario na
compreensdo dos requisitos e em seu uso para adocdo completa ou como fonte de
referéncia para a redacao de trechos de procedimentos de treinamento.

A norma se divide em alguns capitulos que tentarei descrever e comentar a seguir.
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Capitulo O Introducao

Aborda aspectos referentes a principios da gestdo da qualidade e a importancia das
organizacdes em treinar seus empregados num mundo em constante mutacdo. O
capitulo fornece indicacbes de aplicacao, reforcando sua utilidade para prover
orientacdo a interpretacdo de referéncias de treinamento e educacdo nas normas da

familia ISO 9000.

O capitulo aborda também a possibilidade de analise das necessidades de competéncia
a partir das exigéncias de melhoria continua impostas pelo mercado.

Fechando o capitulo, um diagrama, mostrado a seguir, isola o treinamento de outras
necessidades da organizacdo e indica orientacdes para identificar e analisar as
necessidades, projetar e planejar, executar, avaliar e monitorar e melhorar o processo

de treinamento.

Necessidades
de Melhorias

Andlise das
necessidades
da organizacéo

\ 4
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Outras
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Outras
necessidades

Necessidades
de treinamento

|| Outras acgoes

|| Treinamento

Capitulo 1 Objetivo

Reforca o objetivo da norma em prover diretrizes para o desenvolvimento,
implementacao, manutencao e melhoria das estratégias e dos métodos de treinamento

que afetem a qualidade dos produtos.
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Aqui se encontram as indicacoes sobre aplicacdo e finalidade da norma. Um detalhe
neste capitulo diz respeito ao proposito de certificacdo, que nédo se aplica. Ha porém,
pelo menos um organismo no mundo ja credenciado para a certificacao da ISO 10.015
que € a Adequate da Suica (www.adequate-international.org). Iniciativas como essa
poderdo desencadear uma evolucdo no texto, incentivando a certificacdo dos
departamentos de treinamento. Afinal, a certificacdo € um processo universal aceito
por praticamente todos os paises do globo, sobretudo em tempos de disputas
comerciais acirradas que exigem uma competitividade classe mundial de seus
propensos participantes.

A norma nao faz qualquer mencao ao termo “habilidade”, citada na ISO 9001:2000.
Isso nao chega a fazer falta, uma vez compreendido que a habilidade é a competéncia
relacionada ao “saber fazer” ou seja, competéncia pratica, igualmente suprida em
processos de treinamento, a que se refere esta norma.

Capitulo 2 Referéncia normativa
A tnica referéncia é da NBR ISO 8402, revisada como NBR ISO 9000:2000.

Capitulo 3 Termos e definicées

Aqui sao definidos os termos “competéncia” e “treinamento”, faltando as expressoes
“habilidade” e “educacao”, ambos também de interesse dos usuarios.

Capitulo 4 Diretrizes para treinamento

Neste capitulo estdo as prescricoes recomendadas para a implementacdo de um
processo de treinamento planejado e sistematico que pode dar uma importante
contribuicao para a organizacao atingir seus resultados.

Apesar de ser previsto um processo de monitoracao, a norma relaciona quatro estagios
para o desenvolvimento de um programa de treinamento:

a) definicao das necessidades de treinamento
b) projeto e planejamento do treinamento

c) execucao do treinamento

d) avaliacao dos resultados do treinamento
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O ciclo a seguir demonstra como se encadeiam os 4 estagios além do processo de
monitoracao.

1. Definicdo das
necessidades de
Treinamento

4. Avaliacéo | 2. I?rojeto ed
dos resultados B s e e 4= | Planejamento do
do treinamento ¢ treinamento

3. Execucdo do
treinamento

Cada um dos estagios do processo de treinamento é descrito na norma. Aqui também
sao dadas diretrizes para a contratacdo de servicos de treinamento e feitas mencoes
sobre a participacao das pessoas em geral, visando obter um o sentimento de co-
autoria, indispensavel para o sucesso do programa de treinamentno.

Quanto a responsabilidade em si, a ISO 10.015 nao chega a ser tao exigente como, por
exemplo a norma VDAG6.1, que delega a responsabilidade pelo treinamento a geréncia
imediata. Essa responsabilidade, mais aberta, se adequa bem a realidade brasileira,
acostumada a presenca de um departamento de treinamento bastante atuante.

O primeiro estagio de levantamento das necessidades (ver diagrama) é feito em 6
passos e oferece ao usuario um leque de opcoes além do ja surrado LNT, bastante
utilizado pelas organizacoes Brasil afora.

Definicao das necessidades de treinamento: um processo de 6 passos

—_— Definigdo e A o _— Identificacéo de Definicéo da
Defini¢céo das o Anélise Critica Defini¢éo das solucdes para especificacdo das
necessn_iade:s requisitos de I da§ . I Iacuna§ d? I eliminar lacunas de necessidades de

da organizagéo A competéncias competéncia N :
competéncia competéncia treinamento
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Os passos de descricao de competéncias necessarias, sua comparacdo com as
competéncias existentes e a conseqliente lacuna a eliminar, € tratada de forma
sucinta, porém agregando bastante ao pequeno trecho no capitulo 6.2.2 da ISO
9001:2000.

A saida do estagio de levantamento das necessidades € parte da especificacdo do
programa de treinamento, descrito no estagio seguinte.

O segundo estagio, que trata do projeto e planejamento do treinamento, descreve o
processo de criacdo do programa, incluindo a identificacdo de restricoes a realizacao
do treinamento, a determinacdo dos métodos didatico-pedagdgicos possiveis, a
especificacdo de um programa de treinamento e finalmente diretrizes a selecao do
fornecedor do treinamento.

Projeto e planejamento do treinamento: um processo de 4 passos

Selecdo do

Definigdo de > Métodos de treinamento e
restricdes critérios para selgao

—+» fornecedor do
treinamento

Acredito que este é o capitulo de maior contribuicdo para o processo de treinamento
para as empresas brasileiras. Habituados a planejar treinamento a partir de
programas oferecidos pelas empresas de consultoria, os Analistas de Treinamento
terao boas oportunidades para exercitar sua habilidade em determinar contetidos a
serem trabalhados bem como os métodos didaticos mais adequados a cada grupo ou
turma. Essa com certeza é uma atitude muito mais pro-ativa, podendo contribuir
significativamente para o desenvolvimento de programas muito mais eficazes.

A especificacao do programa de treinamento prevista nesse capitulo € um documento
extremamente util durante a fase de negociacdo do treinamento com as partes
envolvidas, servindo também para contratar cursos semelhantes a posteriori.

Uma das informacoes mais importantes prevista na especificacao sao os critérios para
avaliacdo dos resultados (avaliacdo da eficacia), determinada antes, portanto da
propria realizacdo do treinamento, e ndo depois, como tenho visto em muitas
empresas. Isso ndo s6 € mais coerente como também facilita o trabalho de avaliacao
posterior, além de prevenir reacoes adversas com os treinandos ou geréncia que
solicitou o treinamento. Pense nisso.

O estagio 3 que trata da Execucdo do treinamento é bastante simples e aborda as
atividades de apoio antes, durante e depois do treinamento, objetivando municiar
todas as partes com informacdes e recursos, acompanhar a atividade durante o
treinamento e apoio ao final através de recebimento de informacoes dos participantes e
do instrutor.
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Execucao do treinamento: um processo de 3 passos

Apoio pré- Apoio ao Apoio ao final do
treinamento treinamento treinamento

A4

Apesar de sua simplicidade e obviedade, quem nunca se deparou com uma sala suja e
desprovida dos recursos que havia solicitado com toda a antecedéncia do mundo?

Quanto ao estagio 4 de avaliacdo dos resultados, a ISO 10.015 orienta as organizacoes
a executar avaliacoées a curto prazo e a longo prazo para determinar se ambos, os
objetivos da organizacédo e do treinamento foram alcancados, ou seja, se o treinamento
foi eficaz.

Avaliacado a curto > Avaliacédo a longo

Avaliacdo de resultados: 2 momentos
prazo prazo

Uma observacao interessante € a premissa de que o treinamento ndo pode ser
plenamente avaliado até que o treinando possa ser observado e avaliado no local de
trabalho. Isso sugere que, o que nao foi aplicado nao pode ser avaliado. Além disso, o
texto esclarece de uma vez por todas qualquer duvida sobre a finalidade da avaliacao
de reacao, aquela que se faz logo apods o treinamento, como instrumento de avaliacao
de eficacia.

A norma cita também a avaliacao de aprendizado, que pode ser aplicada na forma de
prova teorica, pratica ou ambos, como avaliacao de curto prazo.

Quanto a avaliacao de longo prazo, os critérios devem se basear sobre os resultados
em termos de produtividade ou desempenho no trabalho, alinhado portanto as
orientacoes de especialistas em processos de T&D.

Capitulo 5 Monitoramento e melhoria do processo de treinamento

Finalmente, o processo de monitoramento do treinamento, que nao faz parte dos
quatro estagios, mas que figura como parte integrante do gerenciamento da atividade.

A norma ISO 10.015 recomenda, se possivel, a adocdo de pessoal independente,
sugerindo talvez a realizacdo de auditoria. Isso fica por conta de cada organizacao. O
objetivo € verificar se o processo de treinamento esta devidamente gerenciado e
implementado de forma a comprovar a eficacia do processo em alcancar os requisitos
do treinamento da organizacao.

Apbés o monitoramento, um parecer em termos de validacao deve ser emitido para
aprovar ou recomendar acoes para melhoria.
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Comentarios

A ISO 10.015 é uma norma que deve ser utilizada pelas organizacdes brasileiras,
sobretudo dada a importancia do treinamento para o aumento da competitividade
empresarial e mesmo nacional. Afinal a competicao hoje ndo é com a empresa do lado,
mas com empresas da Coréia, Japao, Alemanha, s6 para citar alguns.

Defendo inclusive, a ado¢cdo macica da ISO 10.015 a comecar pelo proprio governo,
numa verdadeira marcha para retirar o Brasil do rodapé da lista de empresas mais
competitivas do planeta (Forum Econoémico Mundial, Genebra, 1999 - Brasil: 34 pais
no quesito Treinamento da pessoa entre 59 pesquisadas).

Possiveis dificuldades

Quanto as possiveis dificuldades para adocdo, é impossivel deixar de pensar nos
enxutos departamentos de T&D. A falta de pessoal, no entanto, nado € impedimento
para acrescentar anos-luz de melhorias no processo de treinamento, bastando um
pouco mais de criatividade e trabalho de equipe.

Beneficios

Os beneficios para as empresas que adotarem a ISO 10.015 de forma efetiva e criativa,
respeitando as restricoes e realidade da organizacao, sdo muitos entre os quais cito:

e reducao do desperdicio em atividades mal planejadas ou executadas

e mais apoio da Direcao em termos de incentivo e mesmo verbas

e aumento da competéncia do quadro

e melhoria dos resultados operacionais

e aumento da credibilidade da atividade e do departamento de treinamento

Evidentemente, beneficios como esses sao resultados e um processo de implantacao
bem dirigido além de persisténcia para a busca continua a médio/longo prazo.

Relacao com a ISO 9001:2000

Apesar da adocao da NBR ISO 10.015 nao ser obrigatéria, € recomendada pelo IAF -
International Accreditation Forum e pelo Comité Brasileiro da Qualidade CB-25.

Essa adocédo, se feita, atende aos requisitos da ISO 9001:2000 sobre a educacao,
treinamento e habilidades. O requisito relativo a experiéncia deve ser atendido através
de vivéncia pratica.

Adaptabilidade com outras técnicas e praticas

A ISO 10.015 ¢ flexivel e perfeitamente ajustavel as técnicas e novidades mais recentes
na area de T&D como a Gestdo da Competéncia, ROI - return in investment,
Universidade Corporativa, OJT — on the job training, certificacdo profissional, avaliacao
360 graus, auto-formacao, etc.

Evidentemente, algumas solucoes mais elaboradas devem ser trabalhadas para
realidades e situacoes mais complexas.
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Futuro da ISO 10.015

O futuro da ISO 10.015 sera determinado nos trabalhos de revisdo que ja comecaram.
Acredito que a certificacdo do processo global do treinamento deve acrescentar a sua
utilizacdo uma motivacao adicional aos beneficios ja descritos.

Acredito que devem também ser feitas adaptacdes para ajustar o texto as demais
normas de gestdo de meio ambiente e saude e seguranca ocupacional. Outra opcao
seria simplesmente tornar a norma mais genérica, sem qualquer direcionamento aos
sistemas de gestdo, possibilitando sua aplicacdo ao desenvolvimento de um ambiente
empresarial mais competitivo.

Conclusao

O Brasil tem urgéncia na melhoria de sua competitividade para fazer frente a
competicao externa. E para isso, bilhoes de reais devem ser inevitavelmente investidos
nas proximas décadas na preparacao de nossa forca de trabalho operacional e
gerencial. A adocado da ISO 10.015 seria uma forma de garantir a melhoria no
gerenciamento desse esforco em escala microeconéomica, porém com efeitos
macroecondmicos promissores.

Talvez nao seja por acaso que na Suécia, um dos paises mais competitivos do mundo,
a norma ISO 10.015 vendeu nos primeiros sete meses apos publicacao, 10% a mais
que a propria ISO 9001:2000 no mesmo periodo. Talvez nés estejamos fazendo algo de
errado. Ou eles de certo.

Rua Norberto Mayer, 626
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