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Resumo

A formacéo a distancia com recurso ao elLearning surge como modalidade alternativa a
formacéo presencial num contexto profissional que exige o cumprimento de niveis de
servigo quantitativos e qualitativos exigentes.

Este trabalho de investigacdo teve como objetivo avaliar os cursos de formacao
presencial e a distancia, utilizando a plataforma de eLearning da Empresa, ao nivel do
sucesso das aprendizagens, da transferéncia das aprendizagens para o posto de trabalho
e da satisfacdo dos formandos, através de uma investigacdo-agdo realizada no contexto
de uma empresa de telecomunicagdes. A implementacdo do projeto desenvolveu-se em
4 fases: a fase de diagndstico, fase de design institucional, fase de implementacéo e fase
de avaliacdo, esta efetuada com base no modelo de avaliacdo de Kirkpatrick, incidindo
nos niveis 1, 2 e 3.

Foram usados diversos instrumentos de recolha de dados tais como questionarios,
entrevistas focus-group, analise de conteddo e grelhas de observacdo de
comportamentos.

Os resultados obtidos, mediantes diversas técnicas de tratamento de dados, revelaram
que os formandos que frequentaram o curso a distancia transferem os conhecimentos
para o posto de trabalho com uma taxa de sucesso superior quando comparados com 0s
resultados do curso presencial. Ja a saida da formacdo os dados revelaram que 0s
resultados dos formandos do curso presencial sdo superiores. O estudo permitiu
identificar que os formandos preferem frequentar cursos de formacdo em formato
presencial por diversos motivos. As suas respostas contribuiram para identificar aspetos
para o aperfeicoamento de acbes de formacdo a distancia futuras como, por exemplo,

apresentar a plataforma eForm com o detalhe de todas as suas potencialidades.

Palavras-Chave: eLearning; formacao a distancia; investigagdo-acao; avaliacao



Abstract

The distance learning using the elLearning is an alternative to classroom training
modality in a professional context that requires compliance with service levels

quantitative and qualitative demanding.

This research aimed to evaluate the courses of classroom training and distance using the
eLearning platform of the Company, the success of learning, transfer of learning to the
workplace and the satisfaction level of the learners, through a action research conducted
in the context of a telecommunications company. The implementation of the project
developed in 4 phases: the diagnostic phase of institutional design, implementation
phase and the evaluation phase, this made based on the Kirkpatrick evaluation model,

focusing on levels 1, 2 and 3.

Various data collection instruments such as questionnaires, focus group interviews,

content analysis and observation grids behaviors were used.

The results, mediants various techniques of processing data revealed that students who
attended the course distance transfer knowledge for the job with a higher success rate
than when compared with the results of the classroom course. Already out of the
training data revealed that the results of the classroom course graduates are superior.
The study revealed that students prefer to attend training courses in classroom format
for several reasons. Their responses helped identify aspects for improvement of future
training activities away as, for example, display the eForm platform with details of all

their potential.

Key words: eLearning; distance learning; action research; evaluation
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Formacao a Distancia: Potencialidades e Desafios Introducédo

A evolugéo da internet permitiu questionar e refletir sobre formas tradicionais de ensino
e aprendizagem na &rea educacional e profissional valorizando diversificados processos
de interacéo, de producdo e de divulgacdo de conhecimentos. As ligagdes em rede dos
computadores e dos hardwares tém repercussdes positivas no ensino. Inacio (2009)
destaca algumas das funcionalidades que a internet pode ter no ensino, nomeadamente
apoio ao ensino presencial, derrube das barreiras temporais e geograficas, fonte de

comunicacdo, facilitador da interacdo, facilitador de uma aprendizagem colaborativa.

O processo ensino-aprendizagem assume assim novas modalidades permitindo conjugar
fatores profissionais e pessoais com acesso a cursos de formacao no local pretendido, no

horario que mais se adequa e ao ritmo préprio de cada um.

Compreender o impacto da Formacéo a Distancia e Presencial ao nivel do sucesso das
aprendizagens e da satisfacdo dos assistentes de relacionamento a clientes de Contact

Center, € o contributo que pretendemos dar com o presente trabalho de investigacao.

Enquanto formadora de uma empresa de Contact Center que presta servico de
atendimento telefénico a clientes, em que € necessario formar os Assistentes de
Customer Care (ACC) com vista a melhoria continua ¢ um desafio assumir que a
Formacdo a Distdncia é uma alternativa com inUmeras vantagens a Formacao

Presencial.

O interesse pela formacéo a distancia surgiu da necessidade de garantir a eficiéncia da
gestdo do tempo de formacdo sem que se ponha em causa o0 sucesso das aprendizagens e
a satisfacdo dos formandos e consequentemente a exceléncia da qualidade do

atendimento.

Ao longo da carreira profissional também surgiu oportunidade de frequentar cursos de
formacdo a distancia que me despertaram o interesse em aplicar esta modalidade no

meu contexto profissional.

E neste contexto pessoal e profissional, alimentado com quinze anos de experiéncia de
formagéo a assistentes de relacionamento a clientes, que surge o presente trabalho de

investigacdo, apoiado pela instituicao.
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Formacao a Distancia: Potencialidades e Desafios Introducédo

A estrutura definida para o relatdrio visa a apresentacdo detalhada e sequencial dos
varios momentos e opc¢des assumidas ao longo da realizacdo do estudo, tendo por isso

optado por estruturar este relatério em 3 capitulos.

No Capitulo | apresentamos a revisdo efetuada a literatura, onde descrevemos a
formagdo profissional em contexto organizacional, conceitos e praticas de eLearning, o

modelo de avaliacdo de Kirkpatrick e as préaticas formativas que ocorrem na Empresa X.

No Capitulo Il procedemos a descricdo e justificacdo da metodologia de investigacao

adotada e apresentacdo das técnicas e instrumentos de recolha e analise de dados.

No Capitulo 111 s&o apresentados e discutidos os principais resultados obtidos no estudo,
na tentativa de dar resposta as trés questdes de investigacdo definidas.

Por fim apresentamos as conclusdes finais e algumas reflex6es que nos permitiram

refletir sobre futuras acdes de formacéo a distancia.
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Formacao a Distancia: Potencialidades e Desafios Capitulo I — Revisdo da Literatura

1. A Formagéo Profissional em Contexto Organizacional

A formacdo profissional € um instrumento de extrema importancia para que as
organizacgOes atinjam os seus objetivos (Ceitil, 2002). De acordo com Bernardes (2008),
a formacdo para além de compreender mudancas ao nivel profissional, pode ter também
um cariz de desenvolvimento pessoal e social que, de alguma forma, se relacione depois
com o trabalho atual ou futuro das pessoas. Tendo a formacgédo o propoésito de produzir
mudangas que se repercutirdo ao nivel do trabalho, estas ndo tém que ocorrer apenas
pela via da formacdo técnica mas também pela via da formacao de cariz pessoal e social
podendo contribuir para as melhorias ao nivel do trabalho. A formacao nas organizacfes
assumem-se assim como um conjunto de aprendizagens que permitem o0
desenvolvimento ndo s6 da componente técnica como também da componente pessoal
(Bernardes, 2008).

De acordo com esta definicdo podemos entdo afirmar que a formacdo profissional em
contexto organizacional, para além de habilitar os sujeitos a realizarem tarefas de maior
importancia, a formagao deve ser uma fonte de satisfagdo profissional e de melhoria das
condigdes pessoais a0 mesmo tempo que satisfaz as necessidades formativas dos postos
de trabalho, produzindo elevado empenho em contexto organizacional.

No entanto, Caetano (2000) afirma que as empresas se preocupam sobretudo com o
aumento das competéncias, que correspondem as suas necessidades a curto prazo e nao
tanto, com o desenvolvimento das capacidades e o aumento das qualificagcbes dos
empregados enquanto profissionais.

Em contexto organizacional, um plano de formacdo pressupde o desenvolvimento de
estratégias e procedimentos que deverdo permanentemente ser construidos para se
atingirem melhores resultados, contando com a participacdo efetiva das pessoas no
processo de aquisicdo e disseminacdo de conhecimento. Desta forma, a formacao
profissional neste contexto é considerada como uma resposta as mudancas enfrentadas
pelas empresas em que se procura desenvolver continuamente a capacidade de aprender
a partir das experiéncias organizacionais, com recurso a praticas que contribuem para
um melhor desempenho, tornando desta forma a empresa mais competitiva, (Lopes &
Picado, 2010).
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Formacao a Distancia: Potencialidades e Desafios Capitulo I — Revisdo da Literatura

1.1. Formagéo Presencial

A formacdo presencial, caracteriza- se pela presenca de formadores e formandos num
espaco e tempo delimitados (Lagarto, 1994) e pode utilizar diversos materiais, que
servem como reforco do papel do formador, sendo que a formacdo pode assumir
diversas vertentes, consoante os materiais pedagogicos usados, e, deste modo, aumentar
a sua flexibilidade. Neste tipo de formacéo /aula, o professor/ formador domina grande
parte do tempo da aula (cerca de 60% a 80%) quase sempre com recurso a metodologias
expositivas (Teles, 2009). Ainda assim, os formadores tentam cada vez mais introduzir
novas estratégias, materiais e técnicas de ensino, que centrem o ensino no formando,
dotando-o de autonomia e responsabilidade no seu percurso formativo, (Lagarto, 1994).
De acordo com Meignant (2003) a formacao, apresenta trés niveis que sdo necessarios a

realizacdo de qualquer uma tarefa integrada na atividade profissional:

Saber-Saber que diz respeito a necessidade dos individuos aprenderem certos saberes
tedricos e operar cognitivamente sobre a tarefa;

Saber-Estar que diz respeito ao fator motivacional necessario ao empenho e
desempenho de uma tarefa e as atitudes e comportamentos adequados a realizacdo da
mesma tarefa;

Saber-Fazer, em que o individuo possui certas competéncias e capacidades apropriadas
a execucdo da tarefa.

No entanto, para além destes trés niveis, existem outros niveis qualificativos revelados
por Duarte (1999) que numa empresa sdo considerados requisitos necessarios para uma

possivel progressao na carreira.

Os niveis que apresentamos de seguida sdo niveis de maturacdo de um sujeito em
funcBes, com potencial para ascensdo na carreira. Estes niveis podem ser alcancaveis
por individuos com potencial e que poderdo ser desenvolvidos em agfes de formacao

muito especificas:

Saber-Agir — traduz-se na capacidade de iniciativa e de tomada de deciséo;
Saber-Fazer-Fazer - traduz-se na capacidade de liderar de modo eficaz;

Saber-Aprender - implica uma capacidade de autodesenvolvimento permanente.
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Podemos entdo dizer que os niveis de intervengdo variam de acordo com o0s objetivos
predefinidos da mesma forma como acontece com as modalidades da formac&o.
Existem portanto, como ja referimos, duas grandes subareas da formacao profissional,
sendo estas a formacdo profissional inicial, e a formacéo continua, sendo que o objetivo
de ambas é a aquisicio de conhecimentos, de capacidades, de atitudes e
comportamentos indispensaveis ao desempenho profissional. Trata-se por tanto de
desenvolver competéncias necessarias para a qualificacdo, atualizacdo e reconversdo

profissional, Lagarto (1994).

1.2. Formacdo a distancia com recurso ao eLearning

O desenvolvimento das tecnologias permitiu novas formas de comunicar. No que
respeita a educacdo e a formacdo, a comunicacdo mediada pelo computador constitui
uma vantagem na medida em que as acOes de formacdo podem ter lugar em contexto
on-line e a comunicacdo entre formandos e formador e entre formandos torna-se
possivel através da utilizacdo do email, dos chats, dos fdéruns. Desta forma as
plataformas de aprendizagem educacionais sdo ferramentas que cada vez mais se
utilizam em todas as areas profissionais, desde o ensino académico a formacdo
profissional.

Sendo o elLearning um processo que permite criar um ambiente de aprendizagem
suportado pelas tecnologias da internet em que, o formando adquire o conhecimento
independentemente da hora ou do local, a formagéo com recurso ao eLearning pode ser
uma alternativa a considerar as formacdes presenciais. E centrado no aluno, o sistema
da formacdo a distancia pode ser interativo e facil de utilizar. No entanto, esta
modalidade de ensino com recurso ao elLearning ainda ndo é totalmente aceite na
sociedade portuguesa, e as empresas ndo estdo motivadas para aderirem, pois nédo
entendem o seu valor acrescentado (Carneiro, 2003).

Santos (2002) identifica algumas desvantagens do elearning, nomeadamente a
resisténcia @ mudanca, o suporte dos custos inicias, 0s conteddos sdo mais generalistas,
assumem menos a componente pratica e auséncia da relagdo humana entre alunos e
professores. Talvez por estes motivos as empresas ainda apresentem alguma reluténcia

em adoptar esta metodologia de ensino. Para o autor (2002) o eLearning ndo apresenta
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sO desvantagens, ha evidentemente vantagens que se traduzem na aplica¢do pedagogica
criativa e inteligente do eLearning. A utilizagcdo do e-mail, do férum, do chat, entre
outros, sdo ferramentas da internet que devem ser aproveitadas para enriquecer o
ambiente pedagdgico. Rosenberg (2001), identifica outras vantagens, nomeadamente a
reducdo de custos, a adocdo de diferentes modelos de aprendizagem, e a possibilidade
de atualizacdo constante de conteddos.

De modo a que o eLearning caminhe para o sucesso, Santos (2002) aconselha as
empresas a apostarem no elLearning e perceberem-no como um processo estratégico e
inovador. Aconselha ainda a apostar na normalizacdo de contetdos, no Desenho
Instrucional, nas bases de dados de contetdos de formacgdo e de informacgdo e nos
portais de formacdo a distancia personalizados, afirmando que o elLearning é uma
aposta na formacéo ao longo da vida.

Relativamente as aprendizagens no contexto do eLearning, Narciss, Proske e Koerndle
(2007, citados por Dias, 2008) referem que os individuos utilizam as mesmas estratégias
que utilizam ao lerem manuais impressos. Neste sentido, torna-se necessario criar
solucdes e ferramentas no desenho dos cursos online que se adequem a cada percurso
pessoal de aprendizagem, evitando uma aprendizagem superficial e passiva, colocando
o formando no centro da sua propria aprendizagem.

O processo de aprendizagem difere de formando para formando, sendo de extrema
importancia que o formador adeque as suas estratégias de ensino-aprendizagem em
funcdo do aluno/formando. Kolb (1984) identifica o modelo de aprendizagem
experiencial como o modelo mais robusto de estilos de aprendizagem, e descreve o
processo em 4 fases que representam a forma como os individuos percecionam, pensam,
sentem e agem guando confrontados com novas experiéncias: a experiéncia concreta, a
observacao reflexiva, a conceptualizacdo abstrata e a experimentacdo ativa.

Atendendo a estas 4 dimensGes de aprendizagem, Kolb (1984) definiu 4 estilos de
aprendizagem:

Estilo Ativo — preferéncia por experiéncias concretas e experimentacdo ativa.
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Estilo Reflexivo — preferéncia por experiéncias concretas e reflexdo para compreender
situacOes concretas de pontos de vista muito diferentes, e pela geracdo de novas ideias
através de brainstorming™.

Estilo Pragmatico — preferéncia pela conceptualizacdo abstrata e experimentacao ativa
para descobrirem o modo de funcionamento “das coisas”, e aplicarem ideias e teorias na
resolucéo de problemas préaticos.

Estilo Teorico — preferéncia pela conceptualizacdo abstrata e observacéo reflexiva para
compreender, organizar, e sintetizar grandes quantidades de dados num quadro l6gico e
conciso.

Os estilos de aprendizagem, e a capacidade de se adaptar de forma flexivel a diferentes
contextos de aprendizagem estdo relacionados com caracteristicas de personalidade,
especializacdo educacional, escolhas de carreira e profissdo atual (Kolb, 1984). E
portanto, essencial conhecer os estilos de aprendizagem dos destinatarios, promovendo
melhores desempenhos e maior eficacia dos programas de desenvolvimento (Sadler-
Smith, 1998). O tutor tem assim um papel fundamental no processo ensino-
aprendizagem, pois é necessario que desempenhe funcdes de caracter pedagogico, com
0 objetivo de apoiar o estudante/ formando a alcancar determinada competéncia. O
contetdo disponibilizado na plataforma, o feedback, as orientacGes, as informacdes
contendo explicagOes e factos, os conselhos e opinides de como o formando poderia
fazer ou como o proprio tutor prefere, as questdes que permitem prestar esclarecimentos
produzidos pelos formandos deverdo ser praticas motivadoras e orientadoras para o
formando. Trata-se portanto das funcdes pedagdgicas do tutor (Machado, 2003).

Ainda nas palavras de Machado (2003) cabe simultaneamente ao tutor coordenar as
atividades da disciplina, que inclui a coordenacdo de tarefas (assisténcia as tarefas, criar
grupos de trabalho e estabelecer datas limite para a entrega dos trabalhos), coordenar a
discussdo (por exemplo, tentar manter a discussdo focalizada nos foruns), e coordenar a
disciplina no @mbito da organizacdo calendarizadas para encontros virtuais, organizar a
avaliacdo da disciplina, distribuir notas, explicar a relevancia da disciplina, entre outras

funcoes.

! Brainstorming: é uma atividade desenvolvida para explorar a potencialidade criativa de um individuo ou

de um grupo, colocando-a a servico de objetivos pré-determinados.
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2. Conceitos e praticas de e-learning

De acordo com Ruth Clark, (2009, p. 241), “o eLearning é o ensino ministrado através
do computador com o objetivo de atingir objetivos especificos com a aprendizagem”.
Na opinido de Clark (2009), o eLearning foi criado originalmente como um modelo
autodidatico individual, que assume nos nossos dias uma interagdo entre formador e
formandos utilizando ferramentas comunicacionais sincronas e assincronas.

A modalidade sincrona é a componente de formacdo em tempo real que promove a
interacdo através da voz, através da imagem e dados entre formandos e formador numa
“sala de aula virtual”, cujo processo de aprendizagem decorre independentemente do

local, onde os intervenientes se encontrem.

A modalidade assincrona é a componente de formacdo em tempo diferido que
proporciona o acesso a conteldos, em multiplos suportes, de forma individualizada, e o
processo de aprendizagem decorre através de recursos de comunicagdo assincronos,
nomeadamente o e-mail e o férum de discussdo. A interacdo comunicacional decorre
independentemente do local e do timing de acesso aos conteidos.

Ainda de acordo com Clark (2009), a formag&o com recurso ao eLearning representa a
possibilidade de as empresas optarem pela alternativa a formacao presencial tendo em
conta as suas vantagens: reducdo dos custos associados a deslocacdes, dado que 0s
formandos ndo estdo confinados a sua area geografica de atuacdo, podendo frequentar a
acdo no local geogréfico onde se encontram. Por outro lado, a reducdo nas deslocagoes
traduz-se num aumento de produtividade associado a diminuicdo da necessidade de

auséncia do local de trabalho.

O quadro que apresentamos de seguida, sistematiza as caracteristicas do elLearning

guando comparado com o0 ensino presencial.
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Quadro 1 — Ensino Presencial versus eLearning

(Adaptado de Cabero et al., 2005)

Centrado no formador

Relagdo direta entre formadores e
formandos.

Parte de uma base de conhecimento e
o formando deve ajustar-se a ela .

Os formadores determinam quando e
como os formandos rececionam 0s
materiais de estudo.

Parte do pressuposto que o formando
recebe passivamente a informacéo
para gerar o conhecimento.
Tendencialmente utiliza um modelo
linear de comunicacéo.

Decorre num tempo e numa geografia
especifica.
Temos muita experiéncia na sua
utilizacéo.
Existéncia de custos associados a
deslocacGes e auséncia do posto de
trabalho.

Centrado no formando
Separacao fisica entre formando e formador.

Métodos e formatos de trabalho mais abertos

Necessidade de familiarizacdo com as
tecnologias de informagéo e comunicacao.

Aprendizagem independente e flexivel
Permite a formacéo de um elevado nimero de
formandos num curto espaco de tempo.
Permite uma melhor compatibilizacdo da
aprendizagem com a vida pessoal e
profissional.

Permite que os formandos tenham o seu
préprio ritmo de aprendizagem.
Tendencialmente  utiliza  um
multidireccional de comunicagao.
Baseia-se no conceito de formacdo no
momento em que dela se necessita (just-in-
time training).

Permite a combinacdo de diferentes materiais
(auditivos, visuais e audiovisuais)
Possibilidade de formag&o massiva.

modelo

Tende a realizar-se de forma individual

E flexivel

Pode utilizar-se no posto de trabalho, sempre
que o formando tenha disponibilidade.
PressupGe novas competéncias de trabalho.

O conhecimento é um processo ativo de
construcéo.

Utilizacdo de ferramentas diversas
comunicacdo (sincronas e/ou assincronas).
Implica necessidade de investimento inicial.

de

Através do quadro 1, verificamos que o eLearning, apresenta enumeras vantagens face a

formacgéo presencial, suprime a lacuna relativa a localizacdo geogréafica do formando e

aos horérios da formacéo, favorecendo a compatibilidade da aprendizagem com a vida

pessoal e profissional. A formacgdo em eLearning permite que os formandos tenham o
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seu proprio ritmo de aprendizagem possibilitando rever os conteldos as vezes
necessarias. Permite ainda a formacdo de um elevado numero de formandos num curto

espaco de tempo.

Para além das formac6es assentes em modalidades sincronos e assincronos, ha também
a necessidade de incluir situacGes de contacto presencial, designado de modelos mistos
ou b-learning. Estes modelos tém como propdsito ultrapassar a barreira da auséncia de
contacto presencial e a consequente desmotivacdo que decorre da falta da interacdo
social, (Gomes, 2009).

2.1. Gerag0es de Inovacéo Tecnoldgica no Ensino a Distancia

Como refere Gomes (2008) os modelos de ensino a distancia tiveram a sua evolugéo a

par com a evolugdo tecnologica.

Gomes (2008) identifica, 6 geracBes de inovacdo tecnoldgica, designando a primeira de
“ensino por correspondéncia” que se caracteriza por uma exclusividade total ao recurso
ao texto como forma de representacdo de contetdos. Nesta geracdo, a comunicagdo
entre professor-aluno e entre alunos € muito reduzida e a interacdo entre alunos é
inexistente.

A segunda geracdo tecnoldgica é designada por “tele-educagdo™, caracteriza-se pelo
recurso intensivo as emissbes radiofénicas e televisivas. A comunicacdo entre
professor-aluno € feita de modo sincrono, via telefone. Nao existe interacdo entre

alunos.

A terceira geracdo tecnoldgica, designa-se por “gera¢do multimédia” e caracteriza-se
pelo recurso a integracdo de varios tipos de média como por exemplo CD ROMs,
“videodiscos interativos”, em suportes digitais interativos no que respeita a
representacdo de contetdos. A distribuicdo dos suportes eletronicos é feita por correio e
a comunicacao entre professor-aluno e entre alunos é mediada por email.

A quarta geracdo tecnoldgica, designada por “aprendizagem em rede”, (e-learning)
caracteriza-se por uma representacdo multimédia dos contedos de ensino, estruturada
sobre redes de comunicacdo por computador. Nesta geracdo, ao invés da anterior em

que os contetidos eram estaticos e uma vez produzidos eram inalteraveis, os contetdos
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sdo passiveis de serem alterados e reconstruidos. A comunicacdo direta € frequente
entre professores e alunos, o que caracteriza tipicamente a quarta geracao.

A quinta geracdo define-se como a geracdo M-learning e caracteriza-se pela
representacdo dos conteudos de ensino Mutimédia (hipermédia) movel e conectivo com
base em aplicacdes/contetidos para dispositivos moéveis (telemoveis, PDA’s, leitores de
MP3, etc.) Os contetidos sdo distribuidos através de sistemas wireless com tecnologias
de banda larga e funcionalidade de RSS. Formandos e formadores estdo numa situacéo
de conectividade e mobilidade permanentes. A ado¢do das tecnologias mdveis como
suporte a mediatizacdo dos conteldos e processos educacionais € de suporte a
comunicacéo interpessoal, individual e/ou grupal, permite-nos, na perspetiva de Gomes
(2008), perspetivar que estamos perante um novo paradigma de EaD muito mais
centrado no aprendiz. Trata-se de uma geragdo de “nativos digitais” que a Seu tempo
evoluird para uma geracdo de “homo conectos” que se caracterizara pela possibilidade
de transformar qualquer contexto num potencial contexto de formacdo. Gomes (2008),
caracteriza a sexta geracdo de Mundos Virtuais, pelo facto de estarmos perante uma
geracdo de mudanca tecnoldgica que oferece desafios e novas potencialidades a um
ritmo avassalador sem que haja tempo para perspetivar o potencial das tecnologias
existentes no dominio da educacdo/formacdo. A empresa Linden Research Inc.
disponibiliza 0 servigo “Second Life” que oferece a possibilidade de construirmos
personagens e mundos virtuais com existéncia na web, ou seja trata-se de um mundo
virtual onde é possivel criar personagens com caracteristicas humanas e sobre-humanas,
os Avatares. Cada um de nds, enquanto avatar, podera desenvolver multiplas atividades
de trabalho, de lazer, de compras, desporto ou aprendizagem num mesmo ambiente. S&o
mundos virtuais criados a semelhanca do nosso mundo que, segundo Gomes (2008) tem
ja despertado o interesse das instituicdes de educacdo e formacdo que comecam, a
marcar presencga neste ambiente virtual e “imersivo”. Dada a fase inicial de exploragao
deste dominio em contexto educacional, ainda ndo € possivel caracterizar

pormenorizadamente.

Procuramos sintetizar as principais caracteristicas das geracfes de inovacao tecnolégica

no ensino a distancia através do Quadro 2 (Gomes, 2008).
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Quadro 2 — Principais Caracteristicas das Geracdes de Inovacéo Tecnoldgica no Ensino a Distancia

(Adaptado de Gomes, 2008)

Geracéo

Designacéo

Cronologia

Representacéo de
Conteudos

Distribuicdo de
Contetidos

Comunicagao
Professor —
Aluno

Comunicagao
Aluno — Aluno

1.2 Geracgéo 2.2 Geracgéo 3.2 Geracgédo 4.2 Geragao 5.2 Geragéo 6.2 Geragédo
Ensino por Tele-Ensino Multimédia Aprendizagem em M-learning Mundos Virtuais
Correspondéncia Rede
> 1833 > 1970 > 1980 > 1994 > 2004 > 2004
Mutimédia
(hipermédia) movel e
conectivo com base
L s s em
Mono-média Mul'glp_los- Multlm_ezdla Multlmec_ila aplicagBes/contetidos | Mutimédia Imersivo
média interativo colaborativo ; o
para dispositivos
mdveis (telemdveis,
PDA'’s, leitores de
MP3, etc.)
Documentos Audio e video S?s%:?t?jic\;\gbem redes Sistemas wireless
. recorrendo a CD-ROM e DVD o com tecnologias de | Ambientes virtuais na
impressos o telematicas e
emissoes recorrendo ao S banda larga e web
recorrendo ao P - ficheiros em rede - .
. radiofonicas e correio postal funcionalidade de
correio postal . para download e
televisivas upload RSS.

Existente mas

Existente e

Muito rara Pouco frequente pouco e Muito frequente Muito frequente
LR significativa
significativa
Existente mas . . .
. . Existente e Existente e Existente e
Inexistente Inexistente pouco o PR o
LI significativa significativa significativa
significativa

30



Capitulo I — Revisdo da Literatura

Formacéo a Distancia: Potencialidades e Desafios

5.2 Geragdo 6.2 Geracao

4.2 Geragao

Geracédo 1.2 Geragao 2.2 Geragdo 3.2 Geragdo

Assincrona individual . .
Assincrona individual

Modalidades de
Comunicagao
Disponiveis

Assincrona com

ou de grupo, com

ou de grupo, com

Tecnologias
(Predominantes)
de Suporte a
Comunicacao

. pequeno
Sincrona pequeno
. desfasamento pequeno
Assincrona com fortemente desfasamento
temporal e : desfasamento
elevado tempo de desfasada no . temporal, e sincrona :
sincrona de L temporal, e sincrona
retorno tempo e caracter individual ou de individual ou de
transitiva grupo e de caracter .
permanente (com grupo e com registo
. N permanente (com -
registo eletrénico) . N eletronico
registo eletronico)
Correio eletronico,
. Telefone e correio féruns eletronicos,
Correio postal Telefone . = .
eletronico chats”,
videoconferéncias,
blogues, wikis...

No quadro 2, podemos observar a evolucdo da inovacdo tecnoldgica, na formacdo a distancia até aos nossos dias, ja incluindo o papel do

eLearning na aquisicdo de conhecimentos. Podemos dizer que a evolugdo dos modelos de ensino a distancia foi ocorrendo de forma

progressiva, a medida do avan¢o tecnolégico. Esta evolugdo possibilitou o recurso a diversas modalidades de comunicacdo e interacéo,

verificando-se uma tendéncia no sentido do aumento da frequéncia de interacdo professor-aluno e, principalmente, entre alunos.
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Atraveés das tecnologias disponiveis verificou-se simultaneamente, uma diminui¢do dos
tempos de resposta. Estas modificacdes ao nivel das condi¢cBes em que se processa a
comunicagdo, propiciam um menor isolamento dos alunos e uma construgédo

colaborativa das aprendizagens.

A diminuicdo dos custos de ligacdo, e dos préprios equipamentos, tornou possivel
equacionar solucdes de formacdo para grandes grupos de pessoas, no interior de uma
organizacéo, proporcionando oportunidades de acesso a formacéo que, de outro modo,
seriam muito dispendiosas. A formacdo em eLearning revolucionou o modo como
podemos apreender os conhecimentos, utilizando a tecnologia como veiculo, sem

obrigar formandos e formadores a estarem no mesmo espacgo e a0 mesmo tempo.

H& uma fase relativamente pouco desenvolvida das aplicacfes educacionais ao nivel do
m-learning e dos mundos virtuais, pelo que ndo ha ainda uma visdo clara sobre a
possibilidade de interacdo professor-aluno” e “aluno-aluno” ¢ “diversidade de

tecnologias disponiveis para mediatizacao e distribuicdo de contetdos.

2.2. O Desenho do Curso a Distancia: O Modelo ADDIE

O Design instrucional é concebido como um processo sistémico, com atividades inter-
relacionadas que nos permitem criar ambientes que realmente facilitem de forma
mediada os processos de construcdo do conhecimento, Belloch (2013). Neste sentido
apresentamos o modelo de planeamento e desenvolvimento de instrucdo que seguimos
no nosso estudo, o Modelo ADDIE.

O modelo ADDIE, é o acronimo das cinco fases que o compdem, Analysis, Design,
Development, Implementation, Evaluation (Analise, Desenho, Desenvolvimento,
Implementacédo, e Avaliacdo). Trata-se de um modelo de Design Instrucional interativo
(ID - Instruction design), onde os resultados da avaliagdo formativa de cada fase podem
conduzir o desenhador ao regresso de qualquer uma das fases anteriores, (Hanao, 2014).
Caracterizamos de seguida as fases do modelo:

Anadlise: fazer o levantamento das necessidades; definir metas de aprendizagem para o

curso; selecionar estratégias genéricas de ensino-aprendizagem adequadas ao curso, ao

32



Formacao a Distancia: Potencialidades e Desafios Capitulo I — Revisdo da Literatura

publico-alvo e a propria instituigdo; estimar os recursos e custos necessarios; definir os
pré-requisitos que o aluno deve possuir antes de iniciar a aprendizagem;
Desenho: especificar os objetivos de aprendizagem para cada unidade; identificar e
sequenciar 0s passos de aprendizagem necessarios para atingir os objetivos; listar as
atividades que iréo ajudar os alunos a atingir os objetivos;
Desenvolvimento: selecionar a metodologia de distribuicdo da informagéo e
comunicacdo; desenvolver/reutilizar os materiais formativos; sintetizar e sequenciar 0s
recursos de forma a construir um curso;
Implementacéo: criar um plano de gestdo do curso e conduzir a implementacao;
Avaliagéo: rever e avaliar cada fase, garantindo que o produto resultante ¢ o que seria de
esperar, e recorrer a avaliagao externas.
Aguando do planeamento das estratégias de aprendizagem, é extremamente importante
0 material de suporte para os conteldos. De acordo com Hano (2014), o material deve
ser interessante, educacional e motivante de forma a captar a atencdo dos alunos e a
manter-lhes o seu interesse ao longo do curso.
Gimeno, J. (1997) citado por Henao (2014) identifica cinco caracteristicas que
determinam a qualidade dos materiais de ensino para apoiar a aprendizagem on-line:
e aselecdo de temas que podem ser facilmente compreensiveis através do recurso
ao video ou através de textos ou diagramas com animacao;
e (questdes cuja complexidade pode ser simplificada através do recurso a
referéncias ou faixas audiovisuais (rostos, vozes, etc);
e aplicacBes para apresentar uma histdria suscetivel de simular;
e aplicacdes que convertam o abstrato em concreto e o imediato em distante;
o aplicacBes cujas as técnicas multimédia possam aumentar a eficiéncia do aluno
em determinada tarefa .
Em sintese, podemos dizer que o desenho instrucional é um processo capaz de ensinar o
conhecimento de forma organizada de modo a facilitar o processamento significativo da
informacdo e da aprendizagem. Deve procurar que o formando desenvolva capacidades

que lhe permita ter acesso ao conhecimento de forma estruturada e organizada.

33



Formacao a Distancia: Potencialidades e Desafios Capitulo I — Revisdo da Literatura

3. Praticas Formativas nas Empresas Portuguesas: o caso da Empresa X

A tematica da formagdo ¢ um fator chave para Empresa X. Como tal a aposta no
desenvolvimento dos seus colaboradores faz parte integrante dos seus valores de
lideranca, atribuindo grande relevo a necessidade de realizar a¢Oes de formacdo, de
modo a atingir os objetivos estratégicos da organizacdo. Assim, Empresa X” alarga a
sua oferta formativa em 1978 com cursos de informatica numa altura em que o0s
conhecimentos na &rea da informatica se revelam fator decisivo no desenvolvimento da
empresa. Considerando o profissionalismo, motivacdo e enfoque no cliente os
contributos essenciais para 0 sucesso dos seus projetos, a Empresa X proporciona mais
de 38000 horas de formacdo por més cujas areas ministradas comportam duas areas que
visam capacitar os formandos de conhecimentos técnicos (utilizacdo das ferramentas
para operar no desempenha da sua funcdo), de conhecimento das normas da empresa
(regras de conduta ética e moral e normas de gestdo operacional, que envolve os
procedimentos quanto a assiduidade, pontualidade...) e de conhecimentos
comportamentais e comunicacionais, permitindo-lnes  modificar 0s  seus
comportamentos nas situagdes de trabalho, e a adaptacdo a novas situacoes de trabalho e
desenvolvimento de competéncias ao nivel do seu desempenho.

Estas acdes sdo ministradas em formacdes iniciais, para quem entra pela primeira vez na
empresa, e as complementares que tém lugar sempre que sejam identificadas areas de
melhoria a um grupo ou varios pequenos grupos.

Na formacdo complementar, regra geral podemos encontrar as seguintes sub tipologias:
Novidades & Reforcos - constituidas por temas que podem ser apresentados em
metodologia eLearning ou presencial, normalmente, sdo de baixa complexidade na
aprendizagem, assumindo um carécter por vezes informativo, podendo incluir alguma
metodologia ativa.

A Medida - constituidas por temas identificados em circunstancias mais restritas e ou
especificas em que o tempo e as metodologias utilizadas sdo definidos caso a caso.
Ancoras - constituidas por temas estruturantes, comuns a um ou mais de um servico na
sua generalidade, com elevado impacto na atividade e/ou indicadores de gestdo, que

pela sua complexidade carecem de uma abordagem sistémica e mais profunda.

? Consultado no site da Empresa X
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Upgrade de Skill — constituidas pela evolucéo do percurso formativo dentro do proprio
servigo, sendo considerada em regra uma extensao da formacéo inicial.

Sempre que se inicia um novo servico, € definido o itinerario pedagdgico. Caso exista
informacdo completa sobre os contetidos, os processos e know-how suficientes que
permita organizar a formagdo por etapas formativas, € preenchido um documento
especifico designado por “Arquitetura da Formacdo e Sistema de Avaliacdo”. As etapas
formativas estdo pré-definidas, bem como o sistema de avaliacdo dos formandos e da
eficacia. Caso contrario, € preenchido o documento “Plano Curricular e Sistema de
Avaliacdo”, definindo a estrutura modular, o Sistema de avaliagdo dos formandos e o
Sistema de avaliagdo da eficacia da formagdo.

A arquitetura da formacdo e sistema de avaliacdo é efetuada de acordo com o0 modelo de
formacédo transversal na Empresa X. As etapas formativas, o sistema de avaliacdo dos
formandos e da eficacia sdo transversais a todas as areas da Empresa e os contedos do
negdcio diferem de servico para servico.

A arquitetura da formacdo é validada pela area de formacdo antes da entrada em vigor
do curso formativo e sempre que ocorram atualizacdes.

Relativamente a formagdo complementar, esta apresenta uma estrutura modular variavel
consoante 0s objetivos pedagogicos do servico e deve ir ao encontro dos objetivos que
se pretendem atingir: atualizacdo, desenvolvimento ou reforco de comportamentos,
regras e procedimentos, produtos e servigos e/ou funcionalidades dos sistemas e
aplicacdes.

A definicdo do sistema de avaliacdo da eficacia de cada formacdo complementar cabe a
area da Formacdo podendo recorrer a inputs de outras areas da empresa ou externas,
devendo ser privilegiadas as metodologias que avaliem o impacto sobre os resultados
(através de por exemplo monitorizacdes, afericdo da evolucdo da performance antes e
apos a formacéo).

Para avaliar os formandos é utilizada uma escala entre 0 e 100.

Nas formacdes do tipo inicial, a aferi¢cdo da eficacia é efetuada, em regra, dentro dos
dois meses seguintes ao fim da acdo de formacéo.

Nas formac6es do tipo complementar, a afericdo é feita dentro dos prazos considerados
razoaveis ou adequados a cada servico, sendo que no limite a mesma nao deve exceder

um més, desde a data de fim da acéo.
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No caso de em determinado formando, a agdo resultar em ndo eficaz, devem ser
registadas e implementadas acdes corretivas.

A medicdo da Satisfacdo dos Formandos com a Formacgdo e um processo obrigatorio
nas formacoes iniciais e facultativo nas complementares e é realizada no ultimo dia da
formagéo em formato eletronico através da plataforma do “Tephraweb” (plataforma de

gestdo de recursos humanos).

3.1. Glossario de termos de formacao na Empresa X

Formacéo Inicial: Destina-se a colaboradores que integrem um servico pela primeira
vez ou a colaboradores que transitem para um novo servi¢o, podendo, neste caso,
frequentar parte da formacdo. Os objetivos da formacdo inicial sdo a aquisicdo de
competéncias pessoais e profissionais dos colaboradores de acordo com os objetivos do

servico a que se destina (In SGI, Manual Explicativo Formacdo Operacional).

Formacdo complementar: Destina-se a colaboradores que apresentem caréncias ou
necessidades de formacdo. Os objetivos da formagdo complementar séo a atualizacao,
desenvolvimento ou reforco de comportamentos, regras e procedimentos, produtos e
servigos e/ou funcionalidades dos sistemas e aplicacBes (In SGI, Manual Explicativo

Formacdo Operacional).

On Job: Atividade em Side by side, simulacdes ou em atendimento real. E utilizado
quando a unidade de aprendizagem incide sobre a observacao/ simulacdo ou realizacéo,

em ambiente controlado, da sua atividade.

Coaching: Tem como objetivo trazer para o desempenho diario 0 melhor das pessoas,
através de um processo de acompanhamento continuo, orientado para a acdo, que Vvisa

melhorar resultados e comportamentos.

Front-office: Assistentes de Costumer Service que fazem atendimento telefénico em

primeira linha.

Assistentes de Costumer Service (ACC): profissionais com elevado grau de

especializacdo e competéncia na gestao de relacionamento com o cliente.

Formador: O formador é o colaborador que atua em diversos contextos, modalidades,

niveis e situacGes de aprendizagem, com recurso a diferentes estratégias, métodos,
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técnicas e instrumentos de formacéo e avaliacdo, estabelecendo uma relacdo pedagogica
diferenciada, dindmica e eficaz com multiplos grupos ou individuos, de forma a
favorecer a aquisicdo de conhecimentos e competéncias, bem como o desenvolvimento
de atitudes e comportamentos adequados ao desempenho profissional, tendo em atencéo

as exigéncias atuais e prospetivas do negaécio.
Estrutura modular: S&o os mddulos formativos que compdem o percurso formativo.

know-how: Conjunto de conhecimentos praticos (técnicas, procedimentos, etc.)
adquiridos por uma empresa ou por um profissional, que traz para si vantagens

competitivas.

Upgrade de Skill: A¢do de acréscimo de competéncias.

4. Nocdo Geral de Avaliacao

A avaliacdo realiza-se a partir de diversos olhares e perspetivas de avaliacdo que
conduzem a definicdes e praticas avaliativas muito distintas. Trata-se de um conceito
complexo, polissémico e plurireferencial uma vez que “necessita de uma pluralidade de
enfoques e a cooperagdo ou concorréncia de diversos ramos de conhecimentos e
metodologias de varias areas” (Sobrinho, 2002:15).

Varios autores contribuiram para a construcdo de uma fundamentacdo da avaliagéo:

Tyler (1949), considerado “o pai da avaliacdo educacional”, desenvolveu o modelo de
avaliacdo por objetivos que pressupfe uma comparacdo constante entre os objetivos
previamente definidos e os resultados alcancados. Trata-se de uma avaliacdo centrada
nos produtos, que se pretende rigorosa, objetiva, cientifica e por isso requer a utilizacdo
de instrumentos objetivos, validos e fidveis.

Cronback (1963) sublinha a importancia da avaliagdo para a tomada de decisOes
relativamente a programas ou projetos educativos. Rosales (1990) refere que na
perspetiva de Cronaback, a avaliagdo consiste na procura de informagdo e na sua
comunicacdo. Esta deve ser clara, oportuna, valida e abrangente recorrendo a diversas

fontes.
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Stufflebeam (1996), considera que a avaliacdo deve ter como objetivo a melhoria do
ensino, ajudando o professor a tomar e justificar decisbes que possam satisfazer melhor
as necessidades dos alunos.

Scriven (1967), defende que a avaliacdo tem duas funcdes principais, a formativa e
sumativa, considerando que o objetivo final é sempre o de julgar o valor de algo.

Stake (1967), valoriza o contexto, 0s processos e os resultados da intervencao educativa.
Para este autor, a avaliacdo deve ser responsiva, cuja finalidade € a de ajudar o aluno a
superar as dificuldades.

Em sintese, é possivel verificar que os autores tém perspetivas distintas uns dos outros,
sobre as caracteristicas da avaliacdo embora se destaque como caracteristica comum a

melhoria do ensino.

As teorias e contributos de diversos autores tém contribuido ao longo do tempo para a
evolugéo da avaliacdo da formacgdo. Guba & Lincoln (1989) identificaram quatro tipos
de geracOes de avaliacdo, por forma a sistematizar a evolucéo do conceito:

12 Geracdo de Avaliacdo—~> Geracdo da Medida. Surge com enfoque nos resultados
escolares dos alunos. Os conceitos de avaliacdo e medida sdo entendidos como
sindnimos, prevalecendo a ideia de que a avaliacdo é uma questdo essencialmente
técnica. E uma avaliacio de cariz positivista, uma vez que é o professor que transmite
0s saberes que o aluno reproduz, em que O erro serve apenas para punir e ndo para
reformular o processo de ensino/aprendizagem.

2% Geracdo de Avaliacdo~> Geracdo da Descricdo. Esta geracdo vai um pouco mais
além ndo se limitando a medir. Procura descrever até que ponto os alunos atingem 0s
objetivos inicialmente planificados.

3% Geracdo de Avaliacdo—> Formulacdo de Juizos. Verifica-se a introducdo da
formulacdo de juizos de valor, em que se defende que a recolha de informacdes nédo
deve incidir somente nos resultados e no alcance ou ndo dos objetivos. Torna o
avaliador um juiz, um especialista que também inclui a avaliagdo de atitudes e valores.
42 Geracdo de Avaliacdo—> Formulagdo de Juizos. Em relacdo a quarta geracdo, Guba e
Lincoln (1989) propdem um modelo pedagdgico centrado no aprender. Promove-se uma
participacdo concertada e responsiva dos intervenientes no processo formativo, criando

a possibilidade de adaptar, modificar, corrigir e avaliar com sentido qualitativo. O
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enfoque deixa de estar centrado nos resultados e no produto final, tomando em
consideracdo todo o processo e o respetivo feedback.

Em suma, tenta-se encarar a avaliacdo ndo apenas como uma medida do saber, mas
como um processo com potencial para gerar aprendizagem. Neste sentido, os modelos
de ensino atuais, os curriculos e as préaticas pedagogicas utilizadas pelos professores,
enquadram-se na perspetiva critica e emancipadora da avaliacdo (Rodrigues, 1998).

A perspetiva de Scriven, citado por Barreira, (2001) desperta-nos para o valor da
avaliacdo formativa ao estabelecer uma ponte entre os modelos de avaliacdo do
paradigma positivista e do paradigma construtivista que inclui duas modalidades de
avaliacdo: a avaliagdo formadora e a avaliagdo auténtica. Trata-se de duas estratégias
que valorizam os alunos e o contexto educativo, onde decorrem 0S processos ensino-

aprendizagem (Barreira, 2001).

4.1. A Avaliagédo Formadora

No processo de avaliacdo formadora, a regulacdo da aprendizagem ¢é da
responsabilidade do aluno, ou seja, o aluno é o principal ator no processo da
aprendizagem. Ele deve conhecer previamente os critérios de avaliacdo dos professores
e desenvolver mecanismos de autonomia, fazer os devidos reforcos de aprendizagem e
por isso, a avaliacdo formativa, a autorregulacdo tem uma grande importancia no
processo das aprendizagens dos alunos, (Barreira, 2001).

Nunziati, citado por Barreira (2001), considera que a avaliacdo ndo é apenas um sistema
de controlo mas também de formac&do, na medida em que permite ao aluno construir o
seu proprio percurso de aprendizagem através dos seus proprios instrumentos,

desenvolvendo a avaliacdo formadora em cinco fases:

A primeira fase consiste na representacdo correta dos objetivos a atingir,

A segunda fase consiste em delinear a antecipacdo dos procedimentos,

A terceira fase consiste na escolha de uma estratégia de realizacéo,

A quarta fase consiste na execugdo propriamente dita e por fim a quinta fase, o controlo

das operac0es e avaliacdo dos resultados.
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A avaliacdo formadora coloca o professor no processo ensino-aprendizagem como ator

secundario, mas com um papel a desempenhar muito importante, o de orientador.

Cabe ao professor explicitar os objetivos de aprendizagem e clarificar os critérios de
avaliacdo, desenvolver sentido de responsabilidade, participacdo iniciativa e autonomia,
para que os alunos possam autorregular a sua aprendizagem por um lado e definir e
selecionar o material e os métodos pedagdgicos adequados a cada aluno, dando a
oportunidade ao aluno de agir, assumir o erro e corrigi-lo, participando de uma forma
ativa na construcdo e gestdo do processo ensino-aprendizagem, através por exemplo da

autoavaliagdo, por outro.

A autoavaliacdo do aluno e a observacao por parte do professor pode resultar como
mecanismo regulador de uma tomada de decisdo com vista ao desenvolvimento da
aprendizagem (Fernandes, 1996). A autoavaliacdo e a heteroavaliacdo podem
complementar-se neste processo desenvolvidos com base numa negociacdo entre 0s
professores e alunos. Se desenvolvidos sistematicamente, os alunos tomam mais
facilmente consciéncia dos objetivos pedagdgicos e dos critérios de avaliagdo para
poderem orientar de forma mais autdbnoma a sua aprendizagem. Neste contexto a
autoavaliacdo pode ser encarada como um processo formativo que na opinido de

Barreira (2001), deve fazer parte do projeto educativo da escola.

4.2. A avaliacdo Auténtica

A avaliacdo € auténtica quando pretende avaliar as competéncias dos alunos em tarefas
e situagoes de “vida real” ou quando observamos diretamente a performance do aluno
ao desenvolver determinadas tarefas, por isso ela é direta, processual, interativa,
partilhada, contextual e alternativa (Barreira, 2001).

Concordando com Brualdi (1996) e O’Malley (1997), Barreira (2001), refere que a
avaliacdo é auténtica quando esta permite aos alunos refletirem sobre as sua tarefas
realizadas, os seus sucessos alcancados e as dificuldades sentidas permitindo-lhes
desenvolver objetivos e estratégias para as poderem solucionar e ao professor a reflexdo

que Ihe permite melhorar o processo ensino-aprendizagem.
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Barreira (2001), refere que na perspetiva de Wiggins (1990) e Elliot (1995) podem
existir varias formas de avaliacdo auténtica. Aquela que avalia o desempenho do aluno,
ou seja tem em vista as estratégias, competéncias e habitos de trabalho (Performance
Assessement), a que avalia em contexto de sala de aula (Classroom Assessement
Enviroment, a avaliacdo alternativa (Alternative Assessement) e a avaliacdo direta
(Direct Assessement)

A Performance Assessement ou Avaliacdo de Desempenho é sugerida por Elliot (op.
Cit) para quando o professor pretende obter um quadro mais rico e mais completo sobre
0 que os alunos sabem e o que sdo capazes de fazer. Neste modelo o aluno € envolvido
na construcdo de um produto em que demonstra 0 Seu conhecimento, as suas
competéncias e estratégias utilizadas, por exemplo, na resolucdo de um problema, ou na
conducdo de uma investigacdo. Esta forma de avaliacdo tem como objetivo avaliar as
estratégias, as competéncias e os habitos de trabalho dos alunos. Aos professores
permite-lhes obter informacdo muito util sobre a forma como o aluno compreende a sua
tarefa e aplica o conhecimento.

A avaliacdo de desempenho ou a performance assessement tem a grande vantagem de
permitir ao professor avaliar e ensinar em simultaneo, recolher informagcéo, através de
atividades diversificadas e atraentes para os alunos e que possam ser observadas pelo
professor para que este possa perceber quais as estratégias e o tipo de competéncias que
os alunos utilizam para resolver as tarefas, (Barreira, 2001).

A observacdo enquanto instrumento de avaliacdo, permite avaliar aspetos relacionados
com as aprendizagens, com as atitudes e os valores dos alunos. Este tipo de avaliagéo
podera ser positivo se colocada em pratica de uma forma informal, pois o aluno ndo da
conta que esta a ser avaliado e a sua performance nao é influenciada negativamente pelo
estado de ansiedade que a avaliacdo formal transmite. Esta é a avaliacdo que reflete com
autenticidade as competéncias e os saberes de que os alunos sdo possuidores (Barreira,
2001). No entanto, através da opinido de Fernandes (1992) e Gimeno Sacristan (1996),
Barreira (2001), diz-nos que a avaliacdo informal tem um problema pois esta ndo esta
devidamente estruturada e ndo é sistematicamente registada. Trata-se de uma avaliacdo
baseada na observacéo, utilizada de forma intuitiva e pouco estruturada e que por isso
ndo tem a mesma relevancia que a avaliacdo formal. Esta é devidamente estruturada,

permite ao professor recolher informag&o sobre se o aluno esta ou ndo a evoluir na sua
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aprendizagem. O professor comunica ao aluno que vai ser avaliado, recolhe e interpreta
os resultados obtidos e da a informacdo acerca dos objetivos que conseguiram ou nédo
atingir. No entanto se optarmos pela observacdo sistematica em detrimento da
observacao livre, teremos resultados mais rigorosos na medida em que a observacédo
sistematica obriga a repeticdo das observacdes em diferentes situagcdes educativas para
recolher o maximo de informacgdo possivel sobre as manifestages de uma mesma
atitude, obriga a definir referenciais especificos e estandardizados, obriga a escolher os
alunos que se pretende observar e definir especificamente os objetivos e também a
instrumentos como, por exemplo grelhas de apreciagdo com escala de registos de
incidentes criticos. Estes instrumentos podem ser utlizados pelos professores e pelos

alunos, permitindo a autoavaliacdo e a heteroavaliacéo.

4.3. Referentes da avaliacao

O modelo de avaliacao de Figari (1996), apresenta-se como uma construcédo figurada da
realidade na forma de um modelo de referencializacdo que delimita e define um grupo
de referéncias. A partir destas referéncias criam-se condi¢fes para uma melhor
compreensdo da realidade (Fernandes, 2010). Deste modo e segundo Alves (2004)
citado por Fernandes (2010) a referencializacdo € um processo de procura de referentes,
de selecdo de critérios e de operacionalizacdo de um sistema de indicadores.

Para Hadji (1989) o processo de avaliacdo consiste numa reflexdo sobre o desvio entre o
referente, que é o elemento exterior com que qualquer coisa pode ser relacionada ou
referida, (que fixa o estado final necessario ou desejavel e desempenha um papel
instrumental) e o referido (que designa a parte da realidade escolhida como material
para esta reflexdo ou para esta medida).

Segundo Fernandes (2010) o processo de referencializacdo distingue-se do referencial
no sentido em que visa constituir-se como um metodo e ndo como um produto acabado.
Como tal Figari (1996) realca a temporalidade do processo de avaliagdo (antes, durante
e depois). Este autor, no seu dispositivo educativo, considera essa temporalidade
intrinseca a trés dimensdes: induzido, construido e produzido.

O modelo ICP de Figari refere que a dimensao “induzida”, situada temporalmente antes

da formagdo, diz respeito ao conhecimento dos atores, das relacbes e dos
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funcionamentos, ou seja, ao conjunto de determinagfes que abrange ndo s6 a vida
profissional, mas também a vida individual.

Durante a acao de formacdo o avaliador devera recolher informacdes sobre os processos
e atividades de producdo de forma avaliar e decidir corretamente (avaliacdo formativa
ou progressiva). O objetivo é melhorar a aprendizagem, informar os intervenientes neste
processo (formador e formando) acerca do percurso, dos éxitos, e das dificuldades.

A dimensédo “construido”, refere-se a tudo 0 que tem a ver com 0 processo, hegociacdo
e elaboracdo, € o momento propriamente dito da formacdo, elaboram-se projetos,
intengGes e objetivos. Entram em jogo os diversos intervenientes, jogam-se as diferentes
estratégias, articulam-se os diferentes interesses e posi¢des do poder. A avaliacdo
cumpre uma funcdo formativa, regulando as produc¢des dos atores e a operacionalizacdo
da acdo.

Relativamente a dimensdo “produzido”, Figari (1996) refere que esta se situard numa
temporalidade posterior a acdo, no entanto, esté inerente a todo o processo da formacao.
Esta dimensdo diz respeito simultaneamente ao processo e aos produtos propriamente
ditos e aqui a avaliacdo tem uma funcdo de caracter sumativo em relacdo aos efeitos e
resultados esperados.

Em suma, podemos dizer que na perspetiva dos autores a avaliagdo é um processo pelo

qual se obtém informacdes Uteis que permitem julgar decisdes possiveis.

4.5. Modelo de avaliacdo Kirkpatrick

Dada a diversidade de modelos de avaliacdo existentes e a complexidade que caracteriza
cada uma das suas abordagens, neste trabalho de investigacdo optamos por desenvolver,
o modelo que consideramos relevante e pertinente para a analise do nosso objeto de
estudo. Trata-se do Modelo de Avaliagdo de Kirkpatrick (1994). Este € o modelo de
avaliacdo mais frequentemente utilizado devido a facilidade da sua operacionalizacao.
Segundo Kirkpatrick (2006) existem trés grandes razfes para avaliar os programas de
formacgédo independentemente da metodologia assumida. A primeira razdo prende-se
com o facto de a avaliagdo nos indicar a forma como melhorar os programas de

formagdo. A segunda razdo reside no facto de a avaliagdo validar o programa de
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formacéo, indicando se 0 mesmo deve continuar a ser disponibilizado ou se deve ser
descontinuado. Por fim, a terceira razdo estd relacionada com a justificacdo da
existéncia de um departamento de formacdo com orcamento disponivel e resultados
tangiveis para apresentar a gestdo de topo. Este modelo hierarquiza os objetivos da
avaliacdo em quatro niveis distintos: (1) Nivel da Reacdo; (2) Nivel da Aprendizagem;
(3) Nivel da Transferéncia; (4) Nivel dos Resultados. O primeiro nivel de avaliacéo,
Nivel da Reacéo, refere-se a avaliacdo da satisfacdo do formando. O objetivo deste nivel
de avaliacdo é aferir a reacdo dos formandos a formacdo e aos componentes a este
associados, como sejam o programa do curso, o formador/ tutor (se existente), 0s
contetdos e a distribuicdo das horas de formacgdo. As suas reacdes deverdo ser
mensuradas imediatamente ap6s a conclusdo da formacdo. Apesar de facilmente
influenciado por fatores subjetivos, este nivel de avaliacdo permite aos responsaveis
pela gestdo da formacéo identificar cursos impopulares e programas formativos com
necessidades de reformulacéo, avaliar o nivel de motivagéo dos formandos e melhorar o
curso, de acordo com os inputs recolhidos.

A avaliacdo do Nivel da Aprendizagem tem por objetivo determinar o que os formandos
aprenderam durante a formacdo, ou seja, 0 seu posicionamento face aos objetivos de
aprendizagem inicialmente definidos. Os resultados da aprendizagem podem
manifestar-se em alteracGes de conhecimento, desempenho e/ou atitudes, conforme o
tipo de formacdo. E aconselhavel posicionar o formando no inicio do curso
relativamente aos aspetos referidos, de modo a melhor quantificar o nivel de aquisi¢fes
decorrentes do curso (Kirkpatrick, 1994).

No que se refere a avaliacdo do Nivel da Transferéncia, pretende-se aferir a mudanca de
comportamento do formando em resultado da frequéncia do curso ou seja, a capacidade
de aplicar na sua atividade profissional as competéncias adquiridas. A avaliacdo deste
nivel é de extrema importancia, na medida em que responde ao objetivo principal do
investimento em programas de formacdo, que é o de melhorar os resultados de uma
organizacdo através da aprendizagem.

O Nivel da Transferéncia é mais dificil de determinar do que os niveis anteriores, uma
vez que as alteracdes de comportamento no local de trabalho sdo mais dificeis de medir
do que a reacdo e a aprendizagem. E essencial deixar passar algum tempo apds a

formagé&o para realizar uma correta avaliacdo da mudanga de comportamento no local de
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trabalho. A avaliagdo deste nivel pode ser realizada de forma formal (através de
questionarios e entrevistas) ou informalmente, através da observacao.

A avaliacdo ao Nivel dos Resultados tem por objetivo compreender se a formacéo deu
origem a resultados finais, nomeadamente no que se refere ao valor acrescentado
(financeiro, eficiéncia, melhoria do trabalho em equipa, entre outros). Os resultados
deste nivel podem ser visiveis no especto financeiro (retorno do investimento) ou em
outros aspetos com impacto na melhoria da qualidade do trabalho, o aumento da
produtividade. A avaliacdo neste nivel é bastante dificil de concretizar, dada a
dificuldade em isolar a acdo de formacdo como a Unica responsavel pelos resultados
obtidos, os quais tendem a afastar-se muito do momento inicial da formacéo na medida
em que implicam que outros fatores ocorram para poderem ser verificados. Esta
avaliacdo materializa-se frequentemente através de observacdo e registo em grelha

criada para o efeito.
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1. Metodologia

Neste estudo utilizamos a investigacdo-acdo, por se tratar de uma agdo interventiva
sobre uma situacdo real onde procuramos recolher dados empiricos de uma forma

sistematica e controlada, Simdes, (cit., Amado, J., 2009).

Para Freebody (cit., Amado, J., 2009) a propria designacao “investigagao-agdo” ilustra
as caracteristicas deste metodo que consiste em obter ideias a partir da pratica como um
meio de aumentar o conhecimento acerca dessa prética. Isto significa que durante todo o
processo ha producdo do saber, através da reflexdo sobre a agdo proporcionando um

aumento do conhecimento do investigador e das pessoas consideradas na investigacao.

Esteves (1986:266, como citado em Amado, 2009) evidencia duas das modalidades de

investigacao existentes: a Investigacdo-para-a-acdo e a investigagao-na ou pela-acao.

A investigacdo-para-a-agdo, ocorre por alguém «que tem necessidade de
informacBes/conhecimento de uma situacao/problema a fim de agir sobre ela e dar-lhe
solucdo» (Esteves, 1986:266, como citado em Amado, 2009). Este processo caracteriza-
se pelo facto de a investigacdo e o eventual curso da acdo estarem separados. Neste
processo, € o investigador que decide o curso do processo investigativo, e 0 meio social
investigado tem a primeira e Gltima palavra sobre o processo investigativo (Amado,
2009).

A investigacdo-na ou pela-acdo, é um procedimento de grande complexidade, devido a
multidireccionalidade e coexisténcia dos seus objetivos. Os objetivos apontam, para a
producdo de conhecimento (objetivos de investigacdo), para a introducdo de mudancas
(objetivos de inovacdo) e de formacdo de competéncia nos participantes (objetivos de
formagéo), Esteves (1986:271, citado em Amado, 2009),

Trata-se de investigacdo colaborativa e participativa porque ocorre na base de um
processo colaborativo e de articulacdo entre os investigadores e 0 seu conhecimento

especialista e investigados com o seu conhecimento local e de préatica, (Amado, 2009).

A investiga¢ao-agdo, COmo 0 nome indica, ¢ uma metodologia que tem duplo objetivo: o

de acdo e 0 de investigacao, ou seja pretende-se obter resultados em ambas as vertentes:

o Acgdo — para obter mudan¢a numa comunidade ou organizagao ou programa;
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o Investigagdo — no sentido de aumentar a compreenséo por parte do investigador,
do cliente e da comunidade (Dick 2000).

De uma forma simplificada podemos afirmar que a investigagdo-acdo ¢ uma
metodologia de investigacdo orientada para a melhoria da pratica nos diversos campos
da acao (Jaume Trilla, 1998 e Elliott, 1996), sendo que por um lado pretende-se obter
melhores resultados naquilo que se faz e, por outro, facilitar o aperfeicoamento das
pessoas e dos grupos com que se trabalha. Esta metodologia orienta-se a melhoria das
praticas mediante a mudanga e a aprendizagem a partir das consequéncias dessas
mudancas. Permite ainda a participagdo de todos os implicados. Desenvolve-se numa
espiral de ciclos de planificacdo, a¢do, observacio e reflexdo. E, portanto, um processo

sistematico de aprendizagem orientado para a pratica (Jaume Trilla, 1998).

A investigagdo-agdo deve estar definida por um plano de investigagdo e um plano de
acdo, suportado por um conjunto de métodos e regras. Sdo as chamadas fases do

processo metodologico.

Existem quatro modelos diferentes, todos inspirados na estrutura modelar do percursor
Kurt Lewin com contributos importantes para o seu desenvolvimento progressivo,

(Coutinho, Sousa, Dias, Bessa, Ferreira &Vieira, 2009).

Para 0 nosso projeto optamos por seguir o modelo de Kemmis. Trata-se de um modelo
também com movimento em espiral para explicar as quatro fases do processo de uma

investigacdo-acéo e que se traduz no seguinte esquema (Coutinho et. al. 2009):
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Figura 1 — Os momentos da investigacéo-acao
(Kemmis, 1989)
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Através da figura 1, podemos observar que o0 modelo espiral esta presente no modelo de

Kemmis para explicar as quatros fases do processo de uma investigacao-acao:

Planificagdo - Desenvolver um plano de agdo com base numa informagé&o critica e com

a intencdo de alterar para melhor determinada situacéo;
Acdo - O estabelecimento de um consenso para por o plano em andamento;
Observacdo - A observacao dos resultados da acdo devidamente contextualizados

Reflexdo - A reflexdo sobre esses resultados como ponto de partida para uma nova

planificacdo e assim dar inicio a uma nova sequéncia de ciclo de espirais.
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Figura 2 — Nova planificagdo que da inicio a uma nova sequéncia de ciclo de espirais.

S Py
JaN

S 55

© $ &

O esquema da figura 2, representa o novo planeamento decorrente da reflexdo sobre os

resultados obtidos da agéo anterior.

A Investigacdo-acdo permite a compreensdo e a vivéncia de um problema socio-
organizacional complexo. O dominio ideal do método € caracterizado por um “conjunto
social” em que o investigador ¢ envolvido ativamente, havendo beneficios expectaveis
quer para a organizacdo, quer para o investigador. O conhecimento obtido pode ser
imediatamente aplicado e a investigagdo ¢ um processo que liga intimamente a teoria a

pratica:

Desenvolve-se de forma ciclica ou em espiral, consistindo na definicdo do ambito e
planeamento, antes da agdo, seguido de revisdo, critica e reflexéo;

Facilita um misto de capacidade de resposta e de rigor nos requisitos da investigacéo e
da acao;

Proporciona uma ampla participacdo geradora de responsabilidade e envolvimento;
Produz mudancas inesperadas e conduz a processos inovadores.

Durante todo o processo ha producéo do saber, através da reflexdo sobre a acdo, que
proporciona um aumento do conhecimento das pessoas consideradas na situacdo e
contexto investigado. E caracterizada por ciclos espirais de identificacdo dos problemas,

recolha sistemética de dados, reflexdo, analise, acdes orientadas em funcdo dos dados
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obtidos e, finalmente, redefinicdes do problema. A ligacdo entre os termos “acdo” e
“investigagdo” ilustra as caracteristicas essenciais deste método que consiste em obter
ideias a partir da pratica como um meio de incrementar o conhecimento acerca dessa

pratica ou para melhorar o curriculo, o ensino e a aprendizagem (Amado, 2009).

Neste contexto, descrevemos de seguida 0 processo a que este projeto diz respeito,
relativamente ao programa de formacdo, desde a concecdo a elaboracdo de duas agdes

de formacdo, presencial e a distancia, até a sua implementacao.

Iniciamos a apresentacdo do problema e com as questdes e objetivos que nortearam o
presente estudo. Em seguida caracterizamos o contexto onde se realizou o estudo e por
fim descrevemos o desenho de implementacdo do projeto, técnicas e instrumentos de

recolha de dados e avaliacdo.

1.1. Apresentacao do problema

O eLearning, pode ser utilizado para fazer face as necessidades formativas dos
assistentes de costumer care. Apesar da existéncia de uma plataforma de eLearning esta
é pouco utilizada na formacéo na Direcdo dos Servicos Informativos e Complementares,
sendo mais recorrente a sua utilizacdo para avaliar os conhecimentos adquiridos ap6s a
frequéncia de formacao presencial.

Pretendemos mostrar com este estudo que a formacdo com recurso ao eLearning podera
ser uma alternativa a formacéo presencial tendo em conta a possibilidade de permitir ir
ao encontro das necessidades formativas da empresa, permitindo de forma eficiente a
gestdo do tempo da operacéo e o desenvolvimento de competéncia dos colaboradores.

1.2. Questdes e objetivos

O presente estudo visa compreender o impacto da formacdo a distancia e presencial ao
nivel do sucesso e da transferéncia das aprendizagens e da satisfagdo dos assistentes de
costumer care na empresa de telecomunicacgdes onde decorreu o0 projeto.

De forma a operacionalizar o estudo, pretendemos responder as seguintes hipdteses de

investigacéo:
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Os resultados da avaliagdo da aprendizagem, nos cursos a distancia sdo iguais ou
superiores aos cursos presenciais.

A satisfacdo dos formandos, nos cursos a distancia sdo iguais ou superiores nos cursos
presenciais.

O desempenho dos formandos dos cursos a distancia € mais eficaz que o desempenho
dos formandos dos cursos presenciais.

Pretendemos, por um lado, demonstrar que os cursos a distancia facilitam a conjugacao
das tarefas profissionais e pessoais com as possibilidades de aprendizagem, e
constituem uma vantagem econdémica para as empresas na medida em que ha uma
reducdo de custos com despesas de deslocagdo e com a reducdo do tempo de instrucao
(Clark, 2009).

2. Caracterizacao do Contexto

A empresa® para a qual se projeta o atual trabalho de investigacdo, é uma empresa
multinacional do sector das telecomunicac@es responsavel pela implementacao e gestao
de Centros de Relacionamento com o Cliente. Integra servicos de Suporte Técnico
avancado, Recursos Humanos com elevado grau de especializagdo e competéncia,

formacéo e infraestruturas.

Dotada de uma rede de Centros de Relacionamento com o Cliente equipados com
plataformas multicanal (telefone, fax, Internet, e-mail...) e tecnologia de Ultima geracéo,
a Empresa, doravante designada por “Empesa X assegura solugdes para todas as
empresas do grupo e clientes externos. A oferta permite a todos os clientes potenciar o
relacionamento com o0s seus publicos alvo sem terem de investir em infraestrutura

prépria (customer care, retencdo/ fidelizagdo, vendas, etc).

Nos ultimos anos a Empresa aumentou significativamente o nimero de posi¢cdes nos
seus Centros de Relacionamento com o cliente, constituindo assim o maior Contact

Center Multi Site a nivel nacional e uma referéncia a nivel europeu.

Das véria areas em que a Empresa X opera e é lider de mercado, o presente estudo tem

como objetivo focar-se na area especifica dos Servicos Informativos. O referido Servico

¥ Consultado no site da Empresa X
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opera em gestdo Outsourcing em dois call center, Coimbra e Braganca. A operacdo de
Braganca é constituida por, 1 coordenador de servi¢co, 1 administrativo, 1 formador, 7
supervisores e 80 assistentes e o0 centro de Coimbra por 1 Coordenador de Servico, 1
administrativo, 1 formador, 5 supervisores e 73 assistentes. Por questdes logisticas, €
em Coimbra que operacionalizaremos o presente estudo.

De acordo com o documento normativo legal consultado entre a Empresa X e a
Empresa de Outsourcing, doravante designado por Prestador, cabe a este as seguintes
obrigacBes: Cumprir com os niveis de servico (SLA — Service Level Agreement);
Ministrar Formagdo Inicial ou Complementar aos seus colaboradores de acordo com 0s
critérios definidos pela Empresa X e sempre que esta considere necessario.

Cabe ao Servico, dotar os Supervisores e Formadores do Prestador, de conhecimentos
para que estes formem e treinem as suas equipas a fim de prestarem um servico de
qualidade aos seus clientes.

Os Gestores Operacionais devem planear anualmente as necessidades formativas da sua
operacdo, sejam elas iniciais ou complementares. De acordo com 0s registos
consultados, em 2013 entre formacdes iniciais e complementares, foram ministradas, no
Servico, um total de 923 horas de formacéo, aplicando-se a formacé&o tipo inicial, aos
colaboradores que integram o servico pela primeira vez ou a colaboradores que
transitem para um novo servico, (neste caso, podem frequentar parte da formacédo). Os
objetivos da formacéo inicial sdo a aquisicdo de competéncias pessoais e profissionais
dos colaboradores de acordo com os objetivos do servico a que se destina.
Periodicamente sdo lecionadas a¢des de formacdo em eLearning, através da plataforma
da Empresa X, o eForm, em modo assincrono sem tutoria associada.

O eForm, permite a utilizacdo de ferramentas comunicacionais que se apresentam como
facilitadores de interacOes entre tutor e formandos.

Para realizarmos o presente estudo utilizaremos a plataforma da Empresa X, o eForm. O
acesso pode ser feito através da Intranet das empresas do grupo ou pela Internet —

http://eform.telecom.pt/portal/default.aspx, embora a maioria dos utilizadores, sendo

externos ao Grupo, acedam pela Internet, através do endereco www.eform.pt (figura 4).
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Figura 3 — Pagina de log in da plataforma
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Com base na figura 3 iniciamos a apresentagao da plataforma.

Este é o ecra que surge depois de aceder a pagina do eForm, e fazer log in, utilizando

para o efeito as credenciais de acesso a plataforma.

De seguida surge o ecrd de Gestdo Pedagdgica representado na figura 5, que
corresponde a uma série de funcionalidades que poderdo ser utilizadas, em funcéo do
modelo pedagdgico preconizado. Esta é uma area de gestao € dedicada aos tutores e séo
abordados os mecanismos disponiveis para dinamizar a aprendizagem colaborativa e

interacdo entre todos os intervenientes.
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Figura 4 — Pagina de visualizag&do dos cursos a decorrer
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Através da figura 4, podemos ver os 4 menus disponiveis: “My eForm”, “Formacéo”,

“Gestdo” e “Comunidade”.

O menu “My eForm” permite editar os dados pessoais, alterar a palavra-chave de

acesso, e visualizar as mensagens recebidas/lidas/enviadas.

O menu “Comunidade”, permite aceder e comunicar atraves do chat da plataforma e ao
forum da plataforma. O férum da Comunidade foi utilizado no curso a distancia para o0s
formandos submeterem a primeira atividade da sessdao 1 — “Quem sou eu e as minhas
expectativas”. No menu “Formagédo”, os formandos acedem ao curso que estiver a

decorrer e visualizam também os Gltimos cursos frequentados.

O menu gestdo permite criar 0 curso e inscrever 0s alunos na acao.
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Figura 5 — Sala de aula virtual
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Através do menu “Gestdo Pedagdgica” (figura 5), na sala de aula virtual,

disponibilizamos os conteudos, criamos o férum de dividas para que os formandos

pudessem colocar as suas duvidas, disponibilizdmos as atividades a realizar no menu

“Trabalhos” para submeterem as atividades a realizar e disponibilizamos o questionario

de avaliacdo de satisfacdo dos formandos no menu “Inquéritos”. Nesta area, no menu

“Questionarios” € ainda possivel criar questionarios de avaliacdo de conhecimentos.

A plataforma do eForm aceita qualquer formato digital, sendo preferenciais o0s

conteddos suportados em HTML/Java Script, flash e que respeitem a norma Scorm.

Para o curso a distancia publicamos os contetdos em Flash.

No final do curso disponibilizdmos o questiondrio no menu “Inquéritos” para que os

formandos avaliassem o curso.

56



Formacao a Distancia: Potencialidades e Desafios Capitulo 11 — Estudo Empirico

Figura 6 — Pré-visualizacdo Inquérito de Satisfacéo.

Bem vindo COORDENADOR SERVICOS OPERADOR [Ultima Entrada a: 26-10-2013 &s 18:55] idioma: (g

Centro Virtual de CF“M

Aprendizagem

/A\ My eForm v Formagao v Gestao v Comunidade v

M Gestio Pedagégica : inquéritos

* Curso SERVICOS OPERADOR : Formacho Pool
Sestilc Pedagdgica: A | Internacional Mod RegrasFC_2013_3314 []

inquéritos

Para pré-visualizar um Inquérito clique no respectivo titulo (coluna "Titulo®)
questionarios @ "ora pre i ’

grupos

trabathos Lista de Inquéritos

avisos Visivel  Titulo Resuitados Editar Apagar
contetidos - Inquérito de Satisfacso Va 4
calendarizago De26-10-2013 15:15 até 26-10-2013 19:15

pauta | criac I importar |

féruns
on-line
enviar e-mail
glossario
relatérios

voltar a sala de aula

Através da figura 6, visualizamos a disponibilizacdo de um questionario de satisfacao.
Aquando da criacdo de um questionario as perguntas sdo agrupadas por temas e podem
ser de escolha multipla (EM) ou de desenvolvimento (DE). No caso do inquérito de
satisfacdo da avaliacdo dos formandos do curso a distancia, as questdes deverdo ser
avaliadas numa escala gradual de 1 a 5. Havera também questdes abertas com resposta
aberta (desenvolvimento).

A gestdo pedagdgica da plataforma permite também extrair relatorios sobre a atividade
dos formandos na plataforma. Na opcéo relatorios estdo disponiveis 4 tipos de
relatrios: indicadores gerais, relatorio resumido, relatério completo e relatério
detalhado.

O relatério detalhado é o que reline mais informacéo e, além de ser consultado na

plataforma, € suscetivel de ser exportado para a aplicacdo Excel.
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Figura 7 — Relatorio detalhado
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O relatério detalhado da figura 7 é o exemplo do relatério detalhado extraido pela
investigadora. Este tipo de relatdrio reflete dados relativos ao curso, as agfes do curso,
duracdo, identificagdo do formando e respetivo e-mail, nimero de mensagens lidas e
enviadas, numero de acessos ao curso/acdo e a data do Gltimo acesso, tempo total de
acesso aos conteudos e respetivo nimero de acessos, avaliacdo de trabalhos,

questionarios e outras atividades sujeitas a avaliacdo, e classificacdo final.
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3. O Desenho do Estudo

Nesta fase descrevemos 0 processo a que este projeto diz respeito, desde as primeiras
decisdes quanto a elaboracdo do programa da formacdo na Empresa X, passando pela
concecdo e elaboracdo de duas acbes de formacdo, presencial e a distancia, até a sua

implementacao.

Dada a necessidade de implementar areas de melhoria no Servicgo, deu-se seguimento ao
processo formativo de acordo com os temas identificados nas vérias sessdes de focus
group realizadas com as equipas avaliadoras e posteriormente através da aplicacdo de
um teste de diagndstico disponibilizado no eForm a todos os assistentes. As
necessidades identificadas sdo necessarias ao desenvolvimento da performance dos

assistentes e como tal assumem grande importancia na qualidade do Servigo.

Atendendo a que grande maioria das agOes de formagdo decorrem em formato
presencial, a formacao a distancia surgiu como uma possibilidade para avaliar o impacto
desta comparativamente com os resultados obtidos na formacdo presencial quanto ao
nivel das aprendizagens na formacdo e na transferéncia das aprendizagens para 0 posto

de trabalho e ao nivel da satisfacdo dos formandos.

Como ja referimos ao longo deste trabalho, o presente estudo desenvolveu-se numa
Empresa de Telecomunicagdes. E uma Empresa de gestdo de contact centers e um dos
seus compromissos € garantir a eficiéncia da gestdo do tempo médio de atendimento
sem colocar em risco a qualidade do servico. E com base neste pressuposto que
pretendemos demonstrar que a formacdo a distancia pode ser uma alternativa a
formacdo presencial. Isto porque os formandos podem aceder ao curso em qualquer
altura e em qualquer lugar, evitando desta forma a deslocacéo para a sala de formagéo e
portanto, menos tempo no atendimento. Por outro lado promove-se igualmente o
desenvolvimento de competéncias, o formando aprende ao seu ritmo contribuindo para

a melhoria da qualidade do Servico.

Nesta fase apresentamos o desenho de implementacéo do projeto organizado em 4 fases,
e para cada uma delas as etapas fundamentais consideradas para sua consecucado que

representamos na figura 9.
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Figura 8 — Desenho de Implementacéo do Projeto

e Focus Group
» Teste Diagndstico

Diagnostico o Defini¢do da Amostra
- .

» Defini¢do dos itinerarios pedagégicos
S e I ¢ Construgdo de Contetdos e e-Contetidos
» Construgdo de Atividades e e-Atividades
\J

¢ Curso Presencial

09010) (900201 (o)« Curso A Distanciia
\ ]
e Avaliacdo das aprendizagens
Avaliacio e Avaliagdo da transferéncia
 Avaliagdo da satisfacdo dos
- formandos

A figura 8 ilustra as fases de implementacdo do projeto que seguimos no presente
trabalho e que passamos a descrever de seguida.

3.1. Fase de Diagnostico

Nesta fase pretendemos identificar os temas com maior necessidade de intervengdo e
identificar os sujeitos da amostra. Para tal, nesta fase realizdmos varias sessfes de Focus
Group com as equipas avaliadoras para que fossem identificadas as areas de melhoria.
De seguida realizamos um teste de avaliacdo diagnostica a todos os assistentes para
identificarmos os sujeitos que iriam constituir da amostra, tendo em conta os temas

identificados nas sessdes de Focus Group.

3.1.1. Defini¢éo da amostra

Para a definicdo da amostra foi realizado um focus group com as equipas avaliadoras
dos SlIs com o objetivo de identificar temas com maior necessidade de intervencgéo.

Com base nos resultados obtidos no Focus Group, procedeu-se a realizacdo de um teste
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de diagndstico onde se pretendeu identificar os temas com maior necessidade de
intervengdo e quais os assistentes com maior necessidade de melhoria com base nos

temas identificados.

O teste de avaliacdo diagnostica foi disponibilizado na plataforma de elLearning da
empresa, 0 eForm, a toda a populacdo de assistentes de costumer care (ACC) dos
Contact Centers, que por questdes logisticas optamos por definir a amostra com base no

universo de Coimbra.

Apdbs a analise dos resultados obtidos foram realizadas reunides com a Gestora do
Servigo, para definirmos os critérios que presidiriam & constituicdo da amostra.
Concluiu-se entdo que seria constituida pelos assistentes que apresentassem areas de
melhoria nos temas com indice de necessidade de intervencdo igual ou superior a 65%

(anexo I1I).

De forma a ndo comprometer o plano mensal de formacdo do Servico, optamos por

implementar o projeto apenas aos assistentes de Coimbra que faziam parte da amostra.

Definimos a amostra com base nos critérios definidos, ao universo dos 79 ACC’s de
Coimbra, que resultou numa amostra de 38 pessoas. ldentificados 0s sujeitos
rapidamente percebemos que alguns estavam de férias, outros de licenca de maternidade

ou baixa médica, reduzindo a amostra para 35 sujeitos.

Por uma questao de gestdo dos recursos, o Contact Center distribuiu 19 colaboradores

para a frequéncia do curso presencial e os restantes 16 pela formacao a distancia.

Analisamos o perfil de desempenho dos sujeitos e de acordo com o ranking da
performance dos assistentes, publicado no més marco os formandos designados para o

curso presencial, apresentavam um grau de realizacdo abaixo da média.
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3.2. Fase de Design Institucional

3.2.1. Definicéo dos itinerarios pedagdgicos

O primeiro passo, e muito importante para a implementacdo deste projeto, foi refletir
sobre como operacionalizar a formacdo presencial e a distancia, que conteudos,
atividades e ferramentas utilizar. As acdes de formacdo escolhidas, tendo por base o
resultado da analise realizada aos resultados obtidos decorrentes da avaliacdo de

diagndstico, determinaram os conteudos a desenvolver.

Figura 9 — Identificacdo dos temas

Conteldos insucesso # Insucesso %

Reformulagdo 12 [
Feedback permanente, interagindo com o cliente 102 c:xl
Fecho do contacto 95 m
Informagdo proveniente da web, 86 B ko
Linguagem: Aplicagdo de um discurso nem sempre pela positiva. 28 D 20
Paralinguistica: a voz 42 l:} 28
Paralinguistica:Velocidade/Ritmo 1 | 1
Postura Comercial:Restaurantes/ Téxis,... 67 B |«
Procedimento Especifico do Atendimento do Servigo: Solicitar dados adicionais ao cliente 8 U 6
Proposta para o estabelecimento de ligagio 1 I 8
Valorizacdo do cliente 67 B | o

De acordo com os critérios de definicdo dos temas a desenvolver, procedemos a
elaboracdo do plano de formacdo cujos contetdos programaticos definidos foram
aqueles em que se verifica um indice de insucesso igual ou superior a 65% (figura 9):
Reformulacdo (78%), Feedback e Acompanhamento do Cliente (71%) e Fecho do
Contacto (66%).

Os objetivos operacionais, definidos aquando da construcdo do curso pela
investigadora, permitem ao formando saber, em cada passo do curso, 0 que se pretende
que aprenda. Concretamente, estes objetivos permitem estabelecer os critérios de
desempenho dos aprendizes e identificar as estratégias pedagdgicas e ferramentas

tecnoldgicas adequadas a sua prossecucao.

A metodologia de ensino e aprendizagem foi definida de acordo com as estratégias

pedagogicas adequadas ao ptblico-alvo e ao contexto de aprendizagem que pressupde
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promover a interagdo do formando com o sistema de gestdo da formagéo, favorecer o
feedback e respeitar as caracteristicas e os estilos de aprendizagem do grupo de

formandos.

3.2.2. Construcéo de Conteudos e e-Conteudos

A preparacdo dos conteudos e e-contetdos foi feita com base no saber disciplinar e
profissional, garantindo uma elevada qualidade na construcao do curso. Tratou-se de um
trabalho exigente e que requereu uma diversidade de conhecimentos tedricos e
competéncias técnicas, que foi conseguida em trabalho de equipa (Miranda, G., 2009).
A preparacdo dos contedos e-conteidos teve o contributo dos colegas da equipa da
formacdo, a qual pertence a investigadora. Em equipa os contetdos e e-contetdos foram
analisados, discutidos e reformulados varias vezes até se concluir que estes estavam
alinhados com a estratégia pedagdgica pretendida e iam ao encontro das necessidades

formativas previamente diagnosticadas.

Relativamente ao tema da reformulacdo a equipa de formacdo da investigadora
considerou que seria oportuno introduzir uma nova abordagem da reformulagédo. Trata-
se de uma nova forma de confirmar o pedido do cliente ja utilizada noutras areas da
Empresa X e que uma vez abordado o tema da reformulagdo neste curso, faria todo o

sentido incluir esta nova abordagem.

Para o curso a distancia, na sessdo de ambientacdo, incluimos no primeiro ecra um
menu de navegacao para facilitar a navegacdo no curso, seguindo-se um breve filme de
apresentacdo que foi realizado com a colaboracéo da equipa de Comunicacdo Interna da
Empresa X, para garantir a qualidade da producéo do video ficando assim concluida a
sessdo 1. No anexo VII podemos consultar o guido que serviu de apoio a realizacdo do

filme.

A sessdo 2 foi designada de ‘“diagndstico-despiste”. Trata-se de uma etapa do
atendimento onde sdo trabalhadas as técnicas para identificar a necessidade do cliente
de forma eficiente. Insere-se aqui o tema da reformulacédo e feedback/acompanhamento

do cliente.
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Os contetidos construidos para a sessdo 3, foi designado de “apresentagao da solucdo e
fecho do contacto”. Este tema diz respeito a terceira e quarta etapa do atendimento e
pretende-se trabalhar a forma como se transmite a informacao ao cliente e se termina o

contacto telefonico.

O percurso de navegagao no curso proposto para a aprendizagem foi do tipo sequencial
dado que existe uma relacdo de precedéncia entre os diferentes conteudos e atividades,
embora fosse possivel efetuar uma navegacdo alternada, em funcdo da decisdo do
formando, permitindo-lhe autorregular as suas aprendizagens. O acesso aos exemplos
apresentados e as atividades de sistematizacdo eram apresentadas a medida que o

formando navegava no curso.

Finalizada a construcdo dos e-contetdos, os mesmos foram transformados em

programacéo Flash para publicacdo no eForm (anexo VIII em suporte digital).

Os contetidos da formacédo presencial foram construidos em PowerPoint (anexo IX) e
serviram a construcdo do prot6tipo (anexo X) para a transformacgdo dos conteidos em

flash para o curso a distancia.

3.2.3. Construgéo de Atividades e e-Atividades

Em funcdo dos objetivos, séo definidas as tarefas que irdo contribuir para a aquisicéo de
competéncias. Cada tema formativo inclui atividades bem definidas, contextualizadas e
enquadradas nos conteudos de aprendizagem, com o tempo estimado para realizacao e

critérios de avaliacdo do desempenho.

Especificamente para o curso presencial foi criado o caderno de atividades do formando

para a realizacdo de atividades (anexo XI).
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Figura 10 — Atividades a realizar no curso presencial

Tipologia de Formacgdo SESSAO Peso Peso ATIVIDADES
20% :1. Escuta Ativa

: ) _ 40% 2. Vamos Reformular Pedidos
1. Diagnéstico-Despiste Diretos e Pedidos Confusos
Presencial 20%

20% :3. Feedback

2. Apresentag¢do Solugdo e Fecho 20% :4. Fecho do contato

As atividades planeadas sdo avaliadas e vao ao encontro dos objetivos definidos (figura
10). O objetivo é avaliar a escuta ativa, a reformulacdo, o feedback e o fecho do

contacto.

Na primeira pagina do caderno consta uma descri¢do do seu conteudo e para cada uma

das atividade a realizar, o respetivo itinerario pedagadgico.

Relativamente ao curso a distancia foi criado o itinerario das e-atividades (anexo XII)
com a definicdo de objetivos e duragéo para a realizacdo da tarefa. Ao longo do curso,
no final de cada tema existe a indicagdo para realizar a atividade, com a indicagéo para
submeterem as atividades no menu “trabalhos” do eForm, para avaliacdo. Apenas a
atividade 1 (atividade de apresentacdao) é submetida no Forum da plataforma (anexo
XI1).

Figura 11 — Atividades a realizar no curso a distancia.

lMpologia de Formacdo SESSAO Peso Peso ATIVIDADES
1. Ambientac3o 10% 1, QucmvSou eu e as Minhas
i Expectativas

20% 2. Escuta Ativa

i X s < ; 30% 3 Vamos Reformular Pedidos
A DISTANCIA i 2. Diagnéstico-Despiste 30% | Diretos e Pedidos Confusos

20% 4. Feedback

i3. Apresentagdo Solugdo e Fecho 20% S Fecho do contato

Através da figura 11 verificamos que, também & semelhanca do curso presencial, as
tematicas a avaliar sdo idénticas: a escuta ativa, a reformulacéo, o feedback e o fecho do

contacto.
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4. Fase de Implementacéo

Depois de construido o processo formativo elabordmos o cronograma dos dois cursos tendo em consideracdo o planeamento da gestdo operacional

do servico (figura 11) que previamente foi dado a conhecer aos dirigentes do servico.

O Coordenador do Servico elaborou as turmas de acordo com o cronograma enviado tendo em conta as possibilidades da gestédo operacional do
Servico e notificou os assistentes do curso presencial para se deslocarem para sala de formacdo nos dias e horas entdo definidos no cronograma
(anexo XIV).

Figura 12 — Cronograma das ac¢oes de formacgéo a implementar

Cronograma Formagdo e Implementagdo "Projeto Melhoria 1820" Feriado Feriado Feriado
séh  dom sex sdb  dom qui sex séb dom seg ter qua qui  sex
Periodo  Tipologia Nimero de Formandos ~ Duragdo Total daagdo  Fomador / Tutor 14-Abr 15-Abr 16-Abr 17-Abr 18-Abr 19-Abr 20-Abr 21-Abr 22-Abr 23-Abr 24-Abr 25-Abr 26-Abr 27-Abr 28-Abr 29-Abr 30-Abr 01-Mai 02-Mai 03-Mai 04-Mai 05-Mai 06-Mai 07-Mai 08-Mai

luisa Almeida ~ 3h ~ 3h  3h
luisaAlmeida ~ 3h  3h  3h

-Turmaa Luisa Almeida 3 3k 3h

Tarde  Turmad Luisa Almeida 3 3k 3h

A Distancia 20 9h00 Luisa Almeida 1h00 1h00  1h00  1h00 1h00

Na figura 12 podemos ver que para o curso presencial elaboramos 4 turmas de forma a que os 20 sujeitos da amostra pudessem frequentar o curso.

Turma 1

Tarde  Turma2

vl || v

1ho0 1h00 1h00 1h0O | 1h00
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No curso a distancia (linha azul) ndo foram elaboradas turmas uma vez que oS
formandos podiam aceder ao eForm em qualquer dia, a qualquer hora e em qualquer
local com acesso a internet, deixando assim, margem para que a prépria gestdo do
servigo agendasse 0s momentos para acesso ao Curso no momento que considerasse

mais oportuno.

Os temas a desenvolver no curso foram dispostos em 3 sessdes e com a duragéo total de
9h00.

Para o curso a distancia foi o proprio investigador que notificou os formandos, enviando

uma convocatoria através da plataforma de gestdo de RHs, o Tephra.

4.1. Curso Presencial

A Formacéo presencial decorreu de 14 a 24 de abril, de acordo com o previsto no
cronograma predefinido (figura 16). Os 20 formandos foram distribuidos pelas turmas
1, 2, 3 e 4, e cada turma tinha 5 formados. Todos compareceram exceto um formando da
turma 3 que por motivos de doenca ndo compareceu, ficando assim excluido da
amostra.

A sessdo presencial, decorreu ao longo de 3 dias, trés horas por dia, as sessoes 1 e 3 das
09:00h as 12:00h e as turmas 2 e 4 das 14:00h as 17:00h. Em todas as turmas, no inicio
do primeiro dia do curso foi distribuida a pasta do formando que continham os seguintes
materiais: uma brochura com a apresentacdo e enquadramento do curso (anexo XV), 0s
contetdos em suporte papel e o caderno de atividades.

O curso decorreu de acordo com o previsto, seguindo a planificacdo, representada no

quadro 8.

67



Formacao a Distancia: Potencialidades e Desafios

Capitulo Il — Estudo Empirico

Quadro 3 — Planificagdo do curso presencial para as turmas 1 e 3.

Médulo

Objetivos Especificos

Conteuddos Programaticos

Metodologia de
Formacao

Horéario

Duracédo

Enguadramento

Reconhecer a importancia da
formagéo no desenvolvimento da
performance do assistente

Apresentacéo dos objetivos e
engquadramento da acéo.
Andlise das expectativas dos
formandos em relag&o ao curso.

Expositiva

09:00 - 09:10

00:10

Etapas do
Atendimento
Diagnostico:

Reformulagao

Saber substituir utilizar a técnica de
reformulagéo pela técnica de
confirmacéo do pedido do cliente;
Aplicar a técnica de confirmagao do
pedido.

Reconhecer o feedback como
técnica de acompanhamento para
gerir eficazmente os siléncios;
Utilizar a técnica do feedback por
forma a garantir o reconhecimento
do esforgo e do empenho do ACC
na resolucdo da situacao.

As varias etapas do modelo
comunicacional;
A etapa do diagnéstico-despiste e
do fecho;

A “apresentagdo da situagdo”: o
momento em que o cliente fala e
nés ESCUTAMOS e podemos
aproveitar para comecar a agir!
A Escuta Ativa
Sabe colocar as questfes certas
A confirmagdo com avango

Expositiva
Ativa

09:10 —12:00

02:50

Apresentacdo da
Solugéo e Fecho

Apresentar a solugdo ao cliente
através de um discurso de forma
clara e simples.

Garantir a boa imagem do
atendimento e do servico prestado.
Aplicar corretamente as orienta¢des
de fecho do contacto.

Técnica kiss;
Regras do Fecho do Contacto

Expositiva
Ativa

09:00 —12:00

03:00

On Job

Aplicar os conhecimentos adquiridos
no atendimento real de clientes.

Atendimento em contexto real de
trabalho.

Ativa

09:00 — 12:00

03:00

Sesséo Formador
1 Luisa Almeida
1 Luisa Almeida

2 Luisa Almeida

3 Luisa Almeida
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Como podemos ver no quadro 3, os objetivos e conteddos programaticos foram
definidos de acordo com as necessidades identificadas na fase de diagndstico: a
reformulacdo, o feedback/acompanhamento do cliente e fecho do contacto. Dada a
importancia do tema da reformulacéo e por esta ser abordada no curso sob uma nova

perspetiva, dedicamos mais tempo a este tema (2:50h).

Ao longo do curso, foram colocadas duvidas pelos formandos que foram esclarecidas
pelo formador. Os formandos colocaram questdes socorrendo-se de exemplos de
situacOes reais do dia a dia para que o formador os elucidasse, existindo, um grande

nivel de interacdo entre os formandos e o formador.

4.2. Curso A Distancia

O curso a distancia decorreu de 28 de abril a 09 de maio (figura 16), com uma
dedicacdo méxima prevista de 1h00 por dia ao longo de 9 dias, permitindo aos
formandos completar o curso sem esforco excessivo, por um lado, e néo
comprometendo os niveis do servico, por outro.

No momento da inscricdo dos alunos, a investigadora teve a informacdo de que 2 dos
formandos estavam de baixa médica e 2 estariam de férias, por esse motivo ndo foram
inscritos no curso, ficando apenas 16 formandos inscritos. De acordo com a
convocatoria enviada (anexo XVI), os formandos entraram na plataforma com o seu
user e password individual de acesso.

O tutor desempenhou o papel de e-moderador, de acordo com o modelo de Salmon
(Antonio Moreira, Pedro & Santos, 2009) ou seja, apoiou e facilitou o acesso individual
de cada participante disponibilizando um video de ambientacdo nos e-conteludos. Este
video é apresentado na sessdo de ambientacdo com o objetivo de apresentar o tutor e o
curso, esclarecendo o porqué da acdo de formacdo, justificando assim a escolha dos
temas e a explicacdo da estrutura do curso, é ainda explicado que existe um férum de
duvidas onde podem colocar todas as questdes.

Os conteudos foram distribuidos em 4 sessdes, sendo a Ultima sesséo a aplicagdo pratica
em contexto real de trabalho, dos conhecimentos adquiridos na formagao.

Ao longo do curso existiu um Férum de Duavidas, para que os formandos colocassem

todas as suas questdes relativas a leitura dos conteudos, das atividades a realizar ou até
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mesmo relativamente a estrutura do curso, e aberto o menu “Trabalhos” para
submeterem as atividades realizadas. O curso foi disponibilizado na plataforma da
Empresa, o eForm.

O acesso ao curso foi apenas disponibilizado aos elementos constituintes da amostra.
Optamos pela plataforma da empresa por ser uma plataforma ja conhecida dos
formandos, pois habitualmente acedem a plataforma para a realizacdo de testes de
avaliacdo de conhecimentos. A plataforma regista os formandos inscritos, disponibiliza
e gere contedos de acordo com as orientagdes do gestor, permite a comunicacao entre
formandos e entre formandos e tutores através de ferramentas de comunicagao
assincronas e sincronas, permite a construcdo de questionérios para avaliacdo formativa
ou sumativa (Lagarto & Andrade, 2009, p. 62).

De acordo com a calendarizacdo predefinida, as sessbes foram disponibilizadas de

acordo com a duracdo predefinida em cronograma.

Figura 13 — Cronograma curso a distancia

Designacao dos Modulos Duragao Datas das sessoes
S1. Ambientacgao 00h15 28 abril
S2. Diagnostico 2h45 28 a 30 abril
S3.Apresentacao da Solugao e
Fecho do Contacto 3h00 02 a 06 de maio
S4.0n Job 3h00 07 a 09 maio
Total 9h00

Na figura 13 verificamos que 0 curso estd construido em 4 sessdes designadas por
modulos, com uma duracdo de 9 dias. Ao longo do curso as atividades planeadas sdo
alvo de avaliagcdo formativa e apds a sua realizacdo deverdo ser submetidas no menu
“trabalhos” da plataforma. O Forum esta também aberto para que os formandos

coloquem as suas duvidas.
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Depois de agendado o curso e informados os dirigentes foi enviada a convocatoria aos
assistentes que iriam frequentar o curso a distancia, com a informacdo de inicio e

término do curso, instrucdes de acesso a plataforma e itens de avaliagéo.

O curso decorreu num regime temporal relativamente diluido, para que os formandos
pudessem gerir no tempo e espaco as suas atividades de aprendizagem, de acordo com

as suas necessidades, com as facilidades disponiveis e com as suas aptiddes.

5. Fase de Avaliagao

Seguindo o modelo de avaliacdo de Kirkpatrick, a avaliacdo da formacdo é medida de
varias maneiras, desde o nivel de satisfacdo dos formandos (nivel 1) até a transferéncia
das aprendizagens (nivel 3). Atendendo aos 3 niveis de avaliacdo, pretendemos neste
topico, descrever os critérios de avaliagdo, os instrumentos de avaliagdo utilizados e as

respetivas ponderacdes.

5.1. Avaliacéo das aprendizagens
A avaliacdo das aprendizagens corresponde ao Nivel 1 no modelos de avaliacdo

Kirkpatrick e é aferida através da realizacdo de atividades e do atendimento real

permitindo determinar o que os formandos aprenderam durante a formacgao.

Quadro 4 — Grelha de registo das avalia¢des no curso presencial

Tinologia d - 2o
Lttt SESSAO Peso  Peso ATIVIDADES Objetivos Pedagégicos
Formacgao
20% 1. Escuta Ativa Perceber a diferenga entre ouvir e escutar.
2. Vamos Reformular X . . .
1. Diagnéstico- 20% pedidos Diretos e Cacigf;rrane;:)o pedido do cliente orientado
Despiste Pedidos Confusos P £40:
Presencial 20% Fazer o acompanhamento do pedido do
20% 3. Feedback cliente de acordo com as técnicas
aprendidas.
2. x . ’
AprNesentagao 20% 4. Fecho do contato Realizar o fecho do contacto cumprindo
Solugdo e Fecho com todas as suas etapas.
Atendimento em Aplicar, em contexto de trabalho, as
3.0n Job 80% contexto real de técnicas da reformulagdo, feedback e fecho
trabalho de contacto.
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No curso presencial, a realizacdo das atividades tiveram uma ponderacdo de 20% e para
o0 atendimento real 80%.

A avaliacdo do atendimento real (on job) é a avaliacdo que Barreira (2001) designa de
auténtica, pois permite avaliar as competéncias dos formandos numa situacdo real de

atendimento, através da observacgdo direta da performance do formando.

Quadro 5 — Grelha de registo das avalia¢des no curso a distancia

Despiste

20%

Tipologia de = o g
tpologl " SESSAO Peso Peso ATIVIDADES Objetivos Pedagdgicos
Formagao

Conhecer o grupo de formandos através
. . 1. Quem Sou eu e as da apresentagdo
1. Ambient. 10%
mblentagdo % Minhas Expectativas Conhecer as expectativas dos
formandos
P if i
20% 2. Escuta Ativa erceber a diferenga entre ouvir e
escutar.
3. Vamos Reformular Confirmar o pedido do cliente
ADISTANCIA | 2. Diagndstico- 30% 30% Pedidos Diretos e P

Pedidos Confusos

4. Feedback

orientado para a agdo.

Fazer o acompanhamento do pedido do
cliente de acordo com as técnicas
aprendidas.

3. Apresentagao
Solugdo e Fecho

20%

5. Fecho do contato

Realizar o fecho do contacto cumprindo
com todas as suas etapas.

4. On Job

70%

Atendimento em
contexto real de
trabalho

Aplicar, em contexto de trabalho, as
técnicas da reformulacdo, feedback e
fecho de contacto.

No quadro 5, o peso definido para as atividades foram de 30% e para o atendimento real
70%.

Com um peso de 30%, a atividade 3 afigura-se como a mais importante na medida em
que pretende avaliar a aquisicdo de uma competéncia cujo grau de dificuldade €
considerado elevado.

A componente préatica (on Job) é efetivamente a mais importante, pois sistematiza as
aprendizagens realizadas na componente tedrica e por isso é-lhe atribuido um peso
bastante significativo.
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5.2. Avaliagéo da transferéncia
Apdbs um periodo de 15 a 30 dias foi avaliada a transferéncia das aprendizagens para o

contexto real de trabalho pela equipa do Controlo de Qualidade garantindo desta forma

a imparcialidade e objetividade nos resultados obtidos.

Quadro 6 — Grelha de registo para avaliacao transferéncia das aprendizagens

Tipologia de o af
:!:)rmglgﬁo Modulo Temas Objetivos Pedagdgicos
50% Aplica a técnica de confirmagdo do pedido
Confirmagdo ’ do cliente em contexto de trabalho.
) Diagnostico- com avanco 20% Realiza feedback de forma a que o cliente
Presencial Despiste ° | se sinta acompanhado;
e
fpA A h o . . .
A Distancia nizrzzagi;r?ee 20% Utiliza um discurso claro, simples e objetivo
Fecho Fecho do 10% Realiza o fecho do contacto de acordo com
contato ? as regras.

Para o efeito foi criada a grelha de registo cujos itens de avaliacdo pretendem aferir as
aprendizagens realizadas nos cursos, representada no quadro 6. Atribuimos pesos para
cada objetivo, sendo o tema da “confirmagdo com avango” o tema mais valioso por

tratar-se daquele que tem mais impacto na satisfacao do cliente.

5.3. Avaliagéo da Satisfagdo dos Formandos

Para aferir o grau de satisfacdo dos formandos, ou seja avaliar a formacdo e 0s
formadores, que corresponde ao primeiro nivel de avaliacdo de Kirkpatrik (2004),
seguiu-se a metodologia do inquérito por questionario. No caso do curso presencial o
questionario foi distribuido em papel no final do curso e no caso do curso a distancia, o

questionario foi disponibilizado no eForm para preenchimento on line.
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6. Técnicas e Métodos de Recolha de Dados

No estudo que se levou a cabo utilizamos técnicas e instrumentos de recolha de dados
pouco estruturados visando recolher o maximo de informacgdo sobre a percecdo dos
participantes envolvidos no projeto. Utilizamos para o efeito o método do focus group
para o diagndstico das necessidades formativas, a grelha de registo dos comportamentos
observados, a audicdo de chamadas atendidas em atendimento real e de forma aleatoria
e um questionério de avaliacdo pelos formandos para aferir o nivel de satisfacdo com o

curso presencial e a distancia.

6.1. Focus Group

O método do focus group é uma fonte primaria de informacédo qualitativa, e adapta-se
aos casos em que os topicos em avaliacdo e as questdes a serem abordadas dao origem a
opiniBes divergentes, mas em que a discussao pode conduzir a um ponto de vista mais
profundo e mais ponderado (Morgan, 1990).

Ainda que com entidades distintas, a constituicdo dos grupos deve ser homogénea, de
modo a que se produza informacdo que possa clarificar diferentes perspetivas,
experiéncias e pontos de vista das diferentes partes interessadas.

O método do focus group pode ser usada para testar uma medida inovadora, clarificar os
objetivos de um projeto, estabelecer uma metodologia de implementacdo para o
programa em avaliacdo e identificar os problemas e as necessidades de uma regido e as
melhorias necessarias durante a implementacdo do programa. A técnica € igualmente
muito relevante no final do programa, na medida em que permite recolher informacao
para identificar e/ou interpretar os efeitos e impactos do programa em questdo, e assim
fixar novas prioridades e orientacdes se necessario.

De acordo com Morgan (1990), o uso de focus group € um método de investigacdo
social, que assume a forma de uma discussdo estruturada que envolve a partilha
progressiva e a clarificacdo dos pontos de vista e ideias dos participantes. Atualmente é
aplicado a uma variedade de contextos de aplicacdo e de investigacdo acadéemica com
vista & producédo de informacdo e de conhecimento. Este método tem particular interesse
na analise de temas ou dominios que levantam opinides divergentes ou que envolvem

questdes complexas que precisam de ser exploradas em maior detalhe.

74



Formacao a Distancia: Potencialidades e Desafios Capitulo 11 — Estudo Empirico

O focus group faz parte de um conjunto de métodos de discussdo baseados em grupos
em que o formato tipico, envolve um grupo relativamente homogéneo de cerca de seis a
oito pessoas que se reinem por um periodo de cerca de uma hora e meia a duas horas. A
interacdo do grupo é moderada por um avaliador ou investigador que estabelece 0s
topicos ou perguntas para discussao.

Os focus group envolvem, geralmente, um encontro fisico dos participantes, no entanto
atualmente através da utilizacdo das novas tecnologias é possivel realizar o focus group
on line através do recurso a videoconferéncia ou outras, nomeadamente foruns.

Morgan (1990) refere que é importante definir e limitar com cuidado os topicos
abordados, dado que todos os participantes tém de ter uma oportunidade para participar
na discussio. E, em geral, suficiente uma lista de quatro ou cinco perguntas formuladas
em linguagem corrente para orientar uma sessdo do focus group. As perguntas tém de
ser cuidadosamente definidas e organizadas seguindo uma certa sequéncia, comecgando
pelas mais genéricas. O objetivo do avaliador é usar a questdo ou o topico de abertura
para envolver o maximo nimero de participantes possivel e para promover a discussao.
A composicdo do grupo e o numero de focus group a realizar depende do que se
pretende discutir, no entanto é aconselhavel selecionar os participantes no sentido de
garantir que haja um determinado grau de homogeneidade em cada grupo e formar
diversos grupos de composicdo diferente pelo que ndo é aconselhéavel limitar o trabalho
a um unico grupo pois pode prejudicar a legitimidade do estudo. O numero ideal de
participantes é de cerca de 6 a 8 por grupo, para que cada pessoa tenha oportunidade de
intervir (Morgan, 1990).

No seguimento de Morgan (1990), a fase final do focus group consiste em interpretar e
comparar a informacdo dada pelos participantes e procurar opinides partilhadas e
divergentes em cada grupo. A informacdo recolhida € codificada para se poder
organizar os resultados em relacdo aos objetivos de avaliacdo. A interpretacdo dos
dados tem de ter em conta e distinguir dois aspetos importantes da discussdo: o que 0s
participantes consideram interessante e 0 que pensam ser importante. A analise
dependerd do numero de focus group inquiridos e da natureza das entrevistas. Os
resultados provenientes dos diferentes grupos sdo comparados para identificar qualquer

possivel convergéncia.
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No presente estudo a utilizagdo do método de focus group teve como principal objetivo,
conhecer as perspetivas dos avaliadores sobre o nivel de proficiéncia dos assistentes no
cumprimento da aplicacdo dos procedimentos especificos do servico.

Na sua operacionalizacdo seguiu-se o guido criado, com a duracao prevista e de onde foi
recolhida uma grande quantidade de informacdo qualitativa (anexo V).

Sendo o focus group um método de investigacdo social, que assume a forma de uma
discussdo estruturada, que envolve a partilha progressiva e a clarificacdo dos pontos de
vista e ideias dos participantes (Morgan, 1990), foi este 0 método selecionado para
debatermos em conjunto quais as &reas de melhoria dos assistentes. Para o efeito
criamos um guido orientador da entrevista/focus (anexo 1) onde participaram 2
formadores, 12 supervisores de Coimbra e Braganca e 3 elementos do Controlo de
Qualidade.

Quadro 7 — Cronograma Focus Group

Sessoes Focus Group Data Hora Intervenientes
Sessao 1 20/11/13 11h00 7
Sessdo 2 20/11/13 15h00 7
Sessao 3 20/11/13 18h00 3

Por questdes de gestdo das equipas envolvidas e porque uma reunidao de focus group
idealmente devera ter entre 6 a 8 participantes por grupo, de forma a que cada pessoa
tenha oportunidade de intervir (Morgan, 1990), foram realizadas 3 sessoes, a 1% e 22
sessdo com sete participantes e a 3% sessdo com 3 participantes, conforme podemos
confirmar no quadro 7. Cada participante procedeu ao registo em papel das suas
opiniBes, acerca das areas de melhoria dos assistentes.

A informacdo resultante das sessdes de Focus foi recolhida para posteriormente se

proceder a respetiva analise de contetdo.
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6.2. Teste de Diagnostico

O teste de diagnostico (anexo Il) foi construido com base nas areas de melhoria
identificadas nas sessbes de focus group. O teste foi constituido por dois grandes
grupos, Comunicacdo Verbal e Comunicagdo N&oVerbal, dos quais submergiram
subgrupos, a Reformulagdo, o Fecho do contacto, a Valorizacdo do Cliente, a
Informacdo proveniente da web, a Postura Comercial: Restaurantes/Taxis,..., a
Linguagem (aplicacdo de um discurso nem sempre pela positiva), a Proposta para o
estabelecimento de ligacdo, o Procedimento Especifico do Atendimento do Servico
(solicitar dados adicionais ao cliente), a Paralinguistica: a oz, a Velocidade/Ritmo,
com um total de 16 questdes.

O teste foi disponibilizado na plataforma de eLearning e realizado por um total de 143
assistentes. No apuramento dos resultados obtidos no teste de diagnostico, verificamos
que 5 assistentes obtiveram uma avaliagdo de 100% e 2 ndo o realizaram. Os 7

elementos foram excluidos do projeto de investigacao.

Os resultados foram analisados em reunido marcada para o efeito pela investigadora e

pela gestora do servigo tendo sido presentada a amostra e os temas para a formacao.

6.3. Grelhas de Observacéao

Como refere Reis (2011), a observacdo desempenha um papel fundamental na melhoria
da qualidade do ensino e da aprendizagem, existindo varios tipos de observacdo de

aulas:

A observacdo que se destina a avaliar o desempenho dos professores e da escola, que
constitui, um 6timo processo para 0s mentores ou supervisores recolherem evidéncias
que lhes permitam tirar conclusbes e proporcionar feedback aos professores, e
estabelecer, com estes ultimos, metas de desenvolvimento.

A observacao de préaticas do supervisor, com 0 objetivo de promover, o contacto com
uma diversidade de abordagens, metodologias, atividades e comportamentos

especificos. A observacdo e a discussdo das informagdes recolhidas destinam-se a
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ampliar tanto os conhecimentos e as capacidades profissionais do observador como do
observado, constituindo um catalisador importante de aprendizagem e mudanca.

A observagdo em que o professor/formador tem a possibilidade de selecionar o foco da
observacdo. O foco da observacdo centra-se em aspetos relativamente aos quais se

deseja obter comentarios e sugestes de melhoria.

Em suma, podemos dizer que a observacdo pode ser utilizada em diversos cenarios e
com finalidades multiplas, nomeadamente demonstrar uma competéncia, partilhar um
sucesso, diagnosticar um problema, encontrar e testar possiveis solugbes para um
problema, explorar formas alternativas de alcancar os objetivos curriculares, aprender,
apoiar um colega, avaliar o desempenho, estabelecer metas de desenvolvimento, avaliar

0 progresso, reforcar a confianca e estabelecer lagcos com os colegas.

No presente estudo, no decorrer do projeto em ambos os modelos de formacao
(presencial e a distancia), observamos a performance dos assistentes em contexto real de
trabalho no periodo p6s formacao tedrica, sessdo de On Job (atendimento real), com o

objetivo de avaliar a transferéncia das aprendizagens no posto de trabalho.

Os comportamentos observados foram registados numa grelha de observagdo criada
para o efeito como a que podemos ver na figura 14.

Figura 14 — Grelha de Observacéo de atendimento real.

Grelha de Observacdo_ Atendimento em On Job

lipologia de Formaglio Modulo Temas Peso Objetivos Pedagégicos
50% :Aplica a técnica de confirmagdo do pedido do cliente em contexto
i Confirmagio com avango detrabalho. : s s
Presencial Diagnéstico-Despiste 20% :Realiza feedback de forma a que o cliente se sinta acompanhado;
e
A Distincia i Acompanhamento do cliente 20% :Utiliza um discurso claro, simples e objetivo
Fecho Fecho do contato 10% :Realiza o fecho do contacto de acordo com as regras.

A grelha representada na figura 14 foi construida com base nos objetivos propostos no
inicio do curso e serviu para o registo da avaliacdo do atendimento real nos dois cursos

(presencial e a distancia).
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6.4. Questionario de avaliacdo pelos formandos.

Para constituir a amostra, disponibilizamos um questionario com 102 questfes, aos 38
assistentes que constituem a amostra dos quais apenas 21 responderam. Pretendemos
com este questionario compreender se 0s sujeitos que frequentam o curso a distancia

séo alfabetizados nas novas tecnologias.

Nas formacbes da empresa onde foi realizado o presente estudo existe ja um
questionario para aferir o nivel de satisfacdo dos formandos. O documento foi analisado
pela investigadora e uma vez que se verificou que este contemplava as variaveis de
maior relevancia para avaliar a formacdo, optou-se por utilizar o questionario ja
existente (anexo V). Para a avaliagdo do curso a distancia utilizamos o mesmo
questionario mas adaptado ao curso tendo em conta que se tratava de uma formacao

através de eLearning (anexo VI).

No final do curso, consagrou-se 0 momento de avaliacdo correspondente ao primeiro
nivel de avaliacdo de Kirkpatrik (2004), seguindo-se entdo a metodologia do inquérito
por questionario entregue, em papel no curso presencial, € online no curso a distancia,
para este, disponibilizado na plataforma eForm. O questionario requeria preenchimento

de caracter obrigatdrio e anénimo.

O questionario foi constituido essencialmente por questdes fechadas por permitir a

facilidade no tratamento e analise da informacdo.

O questionario distribuido aos formandos do curso presencial tinha como objetivo aferir
a opinido sobre os contetidos programaticos, sobre o desempenho do formador, e sobre
a organizacdo do curso. Tinha também 3 questdes abertas de caracter facultativo com o

objetivo de identificar aspetos positivos, aspetos negativos e sugestdes acerca do curso.

O questionario disponibilizado no eForm, visava aferir a opinido dos formandos acerca
da adequacdo dos e-conteudos lecionados, das e-atividades propostas, do desempenho
do tutor, recursos e apoio mobilizados para a agdo formativa, avaliagéo global da acéo, e
expectativas em relacdo ao curso. Tinha também 2 questGes abertas de caracter

facultativo com o objetivo de identificar aspetos positivos e aspetos negativos do curso.
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O questionério aplicado na formacdo presencial em estudo é constituido por 20
questBes, sendo 17 fechadas e 3 abertas. As respostas as questdes fechadas s&o
respondidas na escala de Likert, em que ¢é pedido aos formandos que manifestem o seu
grau de concordancia com cada uma das frases, numa escala quantitativa crescente de 1
ab.

Trata-se de um questionario j& existente e utilizado pela Empresa para avaliar as a¢des

de formacao.

O questionario aplicado na formacdo a distancia em estudo é constituido por 25
questBes, sendo 22 fechadas e 3 abertas. Também neste questionario, as respostas as
questdes fechadas séo respondidas na escala de Likert, na mesma escala qualitativa.

7.Técnicas de Tratamento de Dados

7.1. Andlise de Conteldo

A andlise de contetdo € uma técnica que permite classificar material reduzindo-o a uma
forma mais manobravel e interpretavel, e que permite realizar inferéncias validas a
partir desses dados (Lima, 2013 citando Webwer, 1990).

Para efetuar uma analise de conteldo, o investigador necessita de construir um sistema
de categorias para que possa analisar a informacdo. O sistema de categorias deve conter
0s seguintes elementos:

- Codigos numéricos para identificar cada categoria e subcategoria. Lima (2013)
aconselha a utilizacdo de um sistema numerico decimal em que os diferentes digitos
representam diferentes niveis.

- Rotulo ou “designacao curta” de cada categoria e das respetivas subcategorias.

- Designacao por extenso de cada uma das categorias e subcategorias

- Exemplos tipicos de unidades de registo que ilustram a natureza dos segmentos da
informacdo que integra cada categoria e /ou subcategoria.

Lima (2013) citando Bardin (1995), sublinha que um bom sistema de categorias deve

possuir objetividade e fiabilidade, para tal 0 mesmo material analisado com base no
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mesmo sistema de categorias deve ser codificado da mesma forma quando analisado por
varios juizes, so assim é possivel garantir uma fiabilidade adequada.
Como refere Lima (2013), a investigacdo, para além de produzir resultados validos,
deve utilizar também instrumentos e procedimentos fiaveis que segundo Krippendorff,
(1980, pp. 130-132), sdo trés os tipos de fiabilidade relevantes na analise de contetdo:
Estabilidade — refere-se ao grau de invariabilidade de um processo de codificacdo ao
longo do tempo. Trata-se de situacdes de teste-reteste em que um codificador duplica,
num momento posterior, o procedimento de codificagdo que aplicou a um mesmo
conjunto de dados. Ndo havendo desvios relevantes entre as codificagdes realizadas em
ambos os momentos, conclui-se que os resultados s&o fidveis. Porem, podem verificar-
se diferencas entre a forma como as unidades foram codificadas nos dois momentos e
nesse caso as causas podem ser as seguintes:

e inconsisténcias do codificador,

e mudancas cognitivas que o codificador pode ter experienciado,

e instrucdes de codificagcdo pouco claros,

e ambiguidades presentes no proprio texto,

o dificuldades em interpretar adequadamente as instrucdes de codificacao.

Lima (2013) ndo recomenda este tipo de fiabilidade como o Unico indicador da
aceitabilidade de uma analise de contetdo, uma vez que esta é a forma mais fraca de
fiabilidade.

Reprodutividade — Também designada de “fiabilidade intercodificadores” ou
“consenso”. Identifica o grau em que é possivel recriar um processo de recodificacdo
em circunstancias diferentes. A situacdo de teste-teste € o caso mais tipico e acontece
quando dois codificadores aplicam de forma independente as mesmas instruces de
codificagdo ao mesmo material num determinado momento temporal. Eventualmente
podem existir diferencas entre as codificacdes, e nesse caso estas surgem por
inconsisténcias intracodificadoras e por diferencas entre os codificadores.

Precisdo - Esta é a forma mais forte de medicdo de fiabilidade. Consiste no grau em que
um processo de codificacdo se conforma funcionalmente como um padrédo conhecido.
Determina-se quando o desempenho de um codificador ou de um instrumento de
codificagdo € comparado com um padrdo de desempenho correto conhecido e

previamente estabelecido.
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Lima (2013) considera a reprodutividade, como o tipo de fiabilidade mais forte e por
isso a recomenda na analise de contetdo.

A fiabilidade deve exprimir-se num valor quantitativo que revele em que grau de
concordancia estdo os diferentes codificadores quanto a classificacdo da informacéo
analisada.

No célculo da fiabilidade de um sistema de categorias, o investigador pode optar por um
de dois cenarios: Analise de contedo aberta ou analise de conteudo pré-estruturada.

No presente estudo, o investigador optou pela analise de contetido pré-estruturada, cuja
informacdo a analisar foi apresentada de forma pré-estruturada, através da técnica do
“recorte” feita pelo investigador e o codificador ou “juiz” recebeu uma grelha
preenchida com as unidades de registo devidamente numeradas. Ao juiz coube aplicar a
estas unidades de registo os cddigos constantes do sistema de categorias que também

Ihe foi entregue pelo investigador.

Quadro 8 — Matriz de analise de Contetdo

Categorias Subcategorias Indicadores

e Simplicidade/ Obijetividade no
atendimento.

e Reformulagdo excessiva ou inexistente.

Reformulagdo ) . .

e Fecho de Confirmacdo em pedidos
simples/ ébvios.

e Reformulagdo na Interrogativa.

e Aplicagdo de um discurso nem sempre

pela positiva

e Existéncia de vicios linguisticos

Comunicago Verbal Linguagem

e Agradecimento em situacOes
determinantes para o reforgo da empatia
do cliente.

e Auséncia de disponibilidade para prestar
informac0es adicionais.

Fecho do Atendimento e Na&o potencializagdo das situagbes que
permitem uma maior promo¢do e
divulgacéo do servico junto do cliente.

Feedback e Gestdo de siléncios desadequada.
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Categorias

Subcategorias

Indicadores

Proposta de ligagao

Proposta de Estabelecimento de Ligagéo
no timing errado ndo respeitando o

procedimento estabelecido.

Informacéo da fonte

Referéncia a fonte onde se obtém a
informacéo a prestar ao cliente facultado

no timing errado.

Solugdo Adequada

Informagdo incorreta transmitida a luz

do procedimento.

Postura Comercial

Existe margem para ajustar/orientar o
discurso no sentido de proporcionar uma
solugdo mais ajustada aos interesses do

cliente.

Valorizagdo do Cliente

Indiferenca perante inputs do cliente que
podem ser aproveitados no sentido de o
valorizar e consequentemente criar mais

empatia.

Centra-se no assunto

Falta de concentracdo no detalhe do
pedido contribuindo para uma solugédo

ineficaz.

Comunicagao Nao Verbal

Velocidade/Ritmo

Velocidade / ritmo desajustado

Tom de Voz

Auséncia de dinamismo no atendimento

Informagdo de ndmeros

alternativos

Margem para pesquisar de forma mais
exaustiva e eficaz nas aplicagdes de

suporte-> Técnicas de pesquisa

Procedimento Especifico do
Atendimento do Servigo

Solicitar dados adicionais ao

cliente

Margem para pesquisar de forma mais
exaustiva e eficaz nas aplicagbes de
suporte-> Recolher dados alternativos

junto do cliente

Solugdo Adequada

Margem para melhorar a interpretagéo
dos resultados por forma a garantir

melhor informacdo ao cliente.

O investigador construiu uma grelha de extratos de unidades de registo decorrentes do

processo de recorte incluidas de forma aleatoria, conforme podemos confirmar no
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quadro 8. Posteriormente e de forma independente e com base no sistema de categorias
facultado, o codificador atribuiu a cada unidade de registo o codigo que no seu entender
melhor lhe correspondeu. Depois de terminada esta tarefa, o codificador devolveu a
grelha ao investigador. O investigador registou na sua propria grelha as codificacdes
realizadas pelos diferentes codificadores e assinalou as situagdes de acordo e de
desacordo existentes entre elas.

Para se assegurar a fiabilidade, foi assegurada uma triangulacdo de validacdo do
conteddo entre a investigadora, a orientadora do projeto e a gestora do servico, ficando
assim concluida a construcdo da matriz (anexo XVII), que serviu de base a construcéo
do teste de avaliacdo de diagnostico

7.2. Andlise Estatistica Descritiva

A andlise estatistica foi feita através da utilizacdo do software SPSS, versao 20 e através
do programa Excel versao 14.3.9.

Com a utilizacdo do software SPSS procedemos a analise estatistica das variaveis
relacionadas com o género, grau académico e tempo de servi¢o na empresa e frequéncia
de utilizacdo de novas tecnologias no local de trabalho e fora do local de trabalho.

Para o efeito utilizamos a média para entendermos a aptiddo para a utilizacdo das novas
tecnologias dos sujeitos da amostra, ou seja pretendemos caracterizar 0s sujeitos como
alfabetos ou analfabetos digitais.

Através do programa Excel foi feita analise dos dados avaliativos das agBes de
formagcéo e do nivel de satisfacdo dos formandos.

Para as variaveis em estudo foi realizada um pivot table que nos permitiu identificar as
médias das avaliacdes obtidas em ambos o0s cursos, a saida da formacdo e apds um
periodo de 15 a 30 dias.

Em Excel analisamos também os dados relativos ao grau de satisfacdo dos formandos
em ambos 0s cursos, considerando a média das respostas obtidas huma escala crescente
delab.
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1. Andlise dos Resultados

Neste capitulo caracterizamos a amostra que fez parte deste estudo, analisamos também
os resultados retirados da andlise das grelhas de observacdo, onde registamos o
desempenho dos formandos nos dois momentos da avaliagdo: 1° momento, em contexto
de formacdo e o 2° momento em contexto pds formagdo. Em ambos os momentos
pretendemos avaliar a transferéncia das aprendizagens em contexto real de trabalho, que
correspondem ao 3° nivel de avaliacdo de Kirkpatrick. Segue-se a apresentacdo dos
resultados da analise dos indicadores qualitativos extraidos do eForm e por fim a anélise
aos resultados dos inquéritos de satisfacdo aplicados aos formandos, imediatamente a

seguir ao término da formacéo.

1.1. Caracterizacdo da Amostra

As primeiras trés questdes do questionario de aptiddao para as novas tecnologias dizem
respeito ao género, habilitacbes académicas e tempo de trabalho na empresa.
O graficos seguintes ilustram as caracteristicas dos sujeitos da amostra por género,

habilitacdes literarias e ano de inicio de atividade na Empresa.

Gréfico 1 — Identificacdo dos sujeitos quanto ao género

Género

Feminino Masculino
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Gréfico 2 — Habilitagdes Académicas

Habilita¢ées Académicas

122 ano Licenciatura

Grafico 3 — Ano de inicio de atividade

Inicio de Atividade
WAno w9%
1 2 3 4 5 6

Através dos gréficos 1, 2 e 3, feita a analise as respostas obtidas em SPSS, os sujeitos
que frequentam o curso a distancia sdo maioritariamente do género feminino - 87,5%
(gréfico 1), 62,5% sao licenciados (grafico 2) e a grande maioria trabalha na Empresa
desde 2004 e 2008 (grafico 3).
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1.1.1. Aptidéo para a utilizagdo das TIC

Para melhor compreendermos a aptiddo dos formandos quanto a utilizacdo das novas
tecnologias, analisdmos apenas as respostas ao questionario “aptidao para a utilizagdo
das TIC” aos formandos que iriam frequentar o curso em eLearning, sendo que apenas 9

individuos responderam ao questionario (anexo XXII).

Através da andlise efetuada destacamos o seguinte:

Quadro 9 — Individuos com acesso a PC em casa e no trabalho.

Acesso PC em Casa

A . Percentagem
Frequéncia Percentagem Percentagem Vélida Cumulativa
1 111 11,1 11,1
Valid Nao 2 22,2 22,2 33,3
Sim 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0
Acesso PC no Trabalho
Frequéncia Percentagem Percentagem Valida Percentagem
Cumulativa
1 111 11,1 11,1
Valid Sim 8 88,9 88,9 100,0
Total 9 100,0 100,0

A pergunta se tém acesso a PC em casa e no trabalho, 66,7% respondem que tém PC em

casa (quadro 1) e 100% respondem que tém acesso a PC no trabalho.

Quadro 10 — Uso de computador para criar ou manipular imagem (Photoshop)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem
Valida Cumulativa

1 11,1 11,1 11,1

NU 7 77,8 77,8 88,9
Valid

Umaoud 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

A questéo se usam o computador para criar ou manipular imagem, 77,8% refere que no

utiliza (quadro 10).
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Quadro 11 — Uso do PC para fazer apresentagdes (Powerpoint)

Percentagem
Frequéncia Percentagem Percentagem Valida
Cumulativa
1 11,1 11,1 11,1
vald Y 4 44,4 44,4 55,6
Uma oud 4 44,4 44,4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Quanto a utilidade do computador, 44,4% referem que utilizam o computador para criar

apresentagdes em PowerPoint (quadro 11).

Relativamente a utilizacdo da web, 55,6% dos respondentes referem que utilizam a web
para pesquisar infirmacGes gerais varias vezes. Ja 44,4% refere que utiliza o email
varias vezes, a mesma percentagem para o uso da web para fins de conversacdo através

de Messenger e outros chats.

Quadro 12 — Usa a web para enviar e receber email

Percentagem
Frequéncia Percentagem Percentagem Valida

Cumulativa

1 11,1 11,1 11,1

Todos os dias 1 111 111 22,2

) Uma vez por dia 3 33,3 33,3 55,6

Valid
Vérias vezes por
4 44,4 44,4 100,0
dia
Total 9 100,0 100,0

Todos 0s sujeitos usam a web para o envio e rececdo de mensagens com grande

frequéncia varias vezes por dia.
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Quadro 13 — Usa a web para mensagens e conversagoes (MSN)

Percentagem
Frequéncia Percentagem Percentagem Valida
Cumulativa
1 11,1 11,1 11,1
NU 2 22,2 22,2 333
Uma ou duas
1 11,1 11,1 44.4
Valid vezes
Uma vez 1 111 111 55,6
Vérias vezes 4 44,4 44,4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Maioritariamente os sujeitos utilizam o Messenger com frequéncia para comunicar

através do Messenger, no entanto ha cerca de 22,2% que nunca o fizeram.

Quadro 14 — Usa a web para construir e manter um website

Percentagem
Frequéncia Percentagem Percentagem Valida
Cumulativa
1 11,1 11,1 11,1
NU 6 66,7 66,7 77,8
Valid Umaoud 1 11,1 111 88,9
Varias v 1 111 111 100,0
Total 9 100,0 100,0

Ja 66,7%, refere que nunca utiliza a usa a web para construir e manter um website.

Da presente analise, de uma forma geral, podemos concluir que os participantes do
curso a distancia utilizam as novas tecnologias, ou seja sdo pessoas que tém

competéncias basicas no mundo das tecnologias.
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1.2. Avaliacéo das aprendizagens: apresentacao dos resultados

Em ambas as agdes de formacdo existiram 2 momentos avaliativos, com objetivos
iguais: a avaliacdo das atividades e a avaliacdo do on job (atendimento real). No curso
presencial, as atividades valiam 20% e on job 80%. No curso a distancia, as atividades
valiam 30% e o on job 70%. A analise dos dados baseou-se nos resultados obtidos

nestas duas dimensoes.
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1.2.1. Curso Presencial
No grafico 4 podemos verificar que nas tematicas ja conhecidas pelos formandos (Escuta Ativa, Feedback/Acompanhamento do Cliente e
Fecho do Contacto) cujo objetivo da formacédo era o de melhorar a consolidacdo e aplicabilidade em contexto de trabalho, os sujeitos

obtiveram melhor nota: 100% na Escuta Ativa, 90% no feedback/acompanhamento do cliente e 100% no Fecho do Contacto, face aos
84,74% do novo item, a confirmagdo com avango).

Quanto ao On Job, os formandos obtiveram uma avaliagéo de 83%.

No global da acédo, obtivemos uma média de 85%, um valor fortemente positivo.

Gréfico 4 — Avaliacao por tema e por formando

100%
950%
80%
0%
60%
R 50%
40% ¥
30%
20%
0% )
0%
7 8 9
'—Aplicar, em contexto de trabalho , as técnicas da reformulagdo, feedback e 100 | 100 | 100 | 100 | &2 50 80 80 50 80 70 90 100 | 80 50 90 %0 7 100
| fecho de contacto.
"Reahzarofed'\odocontxto cumprindo com todas as suas etapas. 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100
Fazer o acompanhamento do pedido do cliente de acordo com as técnicas 90 50 90 50 50 20 %0 90 50 90 %0 90 %0 90 %0 90 90 %0 90
| aprendidas.
_l Confirmar o pedido do cliente orientado para a agdo. 875 %0 90 | 875 S0 50 90 90 | 875825 % |875|825)| % |875| 90 9 |875| %
W Perceber a diferenga entre ouvir e escutar. 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100
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A andlise dos resultados, representada no grafico 4 sugere entdo que os formandos compreenderam e interiorizaram as tematicas

apresentadas. Em todos os itens se verificam valores muito acima da média. Damos principal enfoque ao tema da “Confirmagao do pedido

orientado para a¢do0”, dado que se trata de uma nova abordagem de reformulagédo a aplicar em contexto de trabalho. Este tema é de extrema

importancia na medida em que esta é uma nova abordagem da reformulacdo. Trata-se de uma técnica ja utilizada noutras areas e que

consideramos oportuno implementar através desta acdo. Neste tema, os formandos obtiveram uma média de 84,74%.

O gréfico 9, mostra-nos a avaliacdo obtida por formando (anexo XVIII).

No guadro 14 validamos o acima descrito.

Quadro 15 — Avaliacdo Global do Curso Presencial Melhoria Qualidade 1820

Tipologia de

3. 0n Job

80%

de trabalho

de contacto.

~ SESSAO Peso Peso ATIVIDADES Objetivos Pedagdgicos Avaliagao Global
Formacgao
20% 1. Escuta Ativa Perceber a diferenga entre ouvir e escutar. 100,00
2. Vamos Reformular Pedidos Confirmar o pedido do cliente orientado
. - . 40% R . N 84,74
1. Diagnostico-Despiste Diretos e Pedidos Confusos para a agao.
Presencial 20% Fazer o acompanhamento do pedido do
20% 3. Feedback cliente de acordo com as técnicas 90,00
aprendidas.
~ ~ Reali fech i
2. Apresentagdo Solugdo e Fecho 20% 4. Fecho do contato ealizar o fecho do contacto cumprindo com 100,00
todas as suas etapas.
. Aplicar, em contexto de trabalho, as
5. Atend t text | Bl =
endimento em contexto rea técnicas da reformulagdo, feedback e fecho 83

Avaliagdo Global

85%

Conforme se pode ver melhor no quadro 15, constatamos entdo que ha excelentes resultados em todas as atividades sendo a atividade 2

com avaliacdo mais baixa (84,74%) e as atividades 1 e 4 com o valor maximo de 100%.
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1.2.2. Curso A Distancia

A andlise dos resultados obtidos relativamente a avaliacdo dos conhecimentos adquiridos, sugerem que os formandos compreenderam e

interiorizaram as tematicas apresentadas, na medida em que nenhum dos temas apresentou uma avaliacdo inferior a 50%. O tema da

reformulacéo, sendo o tema de maior relevancia, na medida em que foi introduzida uma nova abordagem na forma como se reformula o

pedido do cliente, “Confirmag¢io do pedido orientado para agdo”, verificamos que o resultado da atividade 3 ficou aquém das expectativas,

apesar do resultado positivo, com cerca de 58,75% de taxa de sucesso.

Quadro 16 — Avaliagdo Global do Curso A Distancia

Tipologia de

- SESSAO Peso Peso ATIVIDADES Objetivos Pedagdgicos Avaliagao Globa
Formacgao
Conhecer o grupo de formandos através
1. Ambientagdo 10% 1. Quem Sou eu e as Minhas Expectativas da apresentagdo 100
Conhecer as expectativas dos formandos
20% 2. Escuta Ativa Perceber a diferenga entre ouvir e escutar. 79,165
. 30% 3. Vamos Reformular Pedidos Diretos e Confirmar o pedido do cliente orientado 58 75
A DISTANCIA . - ) 30% Pedidos Confusos para a agdo. !
2. Diagndstico-Despiste -
Fazer o acompanhamento do pedido do
20% 4. Feedback cliente de acordo com as técnicas 66,5625
aprendidas.
3. AprNesentat;éo 20% 5. Fecho do contato Realizar o fecho do contacto cumprindo 65,625
Solugédo e Fecho com todas as suas etapas.
Aplicar, em contexto de trabalho, as
4. On Job 70% Atendimento em contexto real de trabalho técnicas da reformulagdo, feedback e 75,625
fecho de contacto.
Avaliagao Global 74%

Pela analise do quadro 16, verificamos que a atividade 1 foi a que obteve melhor nota, 100%. Em termos de exigéncia na realizacdo da

atividade, esta era de grau 0, pois ndo se tratava de aplicar conhecimentos adquiridos na respetiva sessdo mas sim de, os formandos se

apresentarem e submeterem a atividade no Forum da plataforma logo na sesséo 1. Pelo resultado obtido, concluimos que todos realizaram a
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atividade. No modulo de On Job, em que os formandos teriam que transferir os conhecimentos adquiridos na formac&o, verifica-se uma
avaliacdo positiva de 75,63%.

Gréfico 5 — Avaliacao por tema e por formando.

=

EEREREEE

g

0%

“ Aplicar, em contexto de trabalho , as técnicas da reformulagdo,

. 9 | s0 | so | 88 | 46 | 100 | 80 | 100 | 80 | 100 | 46 | 100 | 100 | 80 | s0o | so
| e fecho de
o famicms o fachn do o) CHmpsindo Com Sudes as sues 100 | so o | 100 | 200 | 100 | 100 | 100 | o | 100 | 100 | 100 | o o |00 ]| o

® Fazer o acompanhamento do pedido do cliente de acordo com

' a3 biichices sprandices. 20 20 90 S0 50 100 20 S0 10 95 100 100 10 920 10
_“ Confirmar o do do cl or do para a agdo. 62,5 SO 0 o 375 | 875 75 375 | 875 | 875 S0 75 o 87,5 | 875 75
e Perceber a diferencga entre ouvir e escutar. 29,16 | 100 87,5 100 | 66,66 | 70,82 875 | 875 | 875 100 875 | 875 (4] 87,5 100 87,5

= Conhecer o grupo de formandos através da apresentagio
Conh - sves dos & ados 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

O gréfico 5, que apresentamos mostra-nos a avaliagdo obtida por formando em cada tema lecionado. Damos principal enfoque as
avaliacOes zero obtidas na atividade 3, “Fazer o acompanhamento do pedido do cliente de acordo com as técnicas aprendidas” (cor verde).
Este dado pode revelar que ha pessoas que nao entenderam 0 novo conceito e por isso nao aplicam a nova técnica da reformulacdo. Ha

também outras atividades cujo resultado € zero, mas pelo facto de ndo terem sido realizadas.
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1.2.3. Avaliacgdo da transferéncia: Apresentacao de resultados

Uma vez que as alteracdes de comportamento no local de trabalho sdo mais dificeis de
medir do que a reacdo e a aprendizagem em contexto de formacdo, como refere
Kirkpatrick (2006), é essencial deixar passar algum tempo apds a formacéo para realizar
uma correta avaliacdo da mudanca de comportamento no local de trabalho. Apos ter
terminado a formacao e decorrido um periodo de 15 a 30 dias, foi aferida a transferéncia
das aprendizagens da formacdo através de monitorizacdes realizadas pela equipa de
Controlo de Qualidade. Por motivos de gestdo da equipa foram ouvidas apenas trés

chamadas a cada formando em detrimento das 5 chamadas previstas.

Todos os formandos de ambos os cursos foram avaliados a exce¢do de um dos

formandos do curso presencial que se encontrava ausente no periodo avaliativo.

A avaliacdo da transferéncia esta suportada na escuta de chamadas selecionadas de
forma aleat6ria e em tempo real, pelo Controlo de Qualidade (CQ). Através da consola
(instrumento que se utiliza para monitorizar o atendimento dos assistentes) a equipa do
CQ introduz o user do formando que pretende escutar e avalia o desempenho do

formando em contexto real de trabalho.

Para avaliar a transferéncia das aprendizagens, o CQ avaliou o desempenho dos
formandos, com base na escuta de trés chamadas, verificando-se no curso presencial
uma nota de 66,47% (quadro 11) e a formacdo a distancia uma avaliacdo de 72,25%
(quadro 12).
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Quadro 17 — Avaliacdo da transferéncia das aprendizagens apds um periodo de 30
dias, do curso Presencial.

Curso Presencial: Grelha de Observagao - Atendimento Real

Temas Objetivos Pedagdgicos

Aplica a técnica de confirmacdo do pedido do
cliente em contexto de trabalho.

Realiza feedback de forma a que o cliente se sinta
acompanhado;

Confirmagdo com avango

20%

Acompanhamento do

. 20% | Utiliza um discurso claro, simples e objetivo
cliente

Realiza o fecho do contacto de acordo com as
regras.

Alunos Nota obtida %

A 83,33
66,67
66,67
66,67
83,33
50
100

Fecho do contato 10%

66,67
83,33
50
66,67
63,33
100
66,67

Média 66,47

No quadro 17 verificamos que ha 2 sujeitos com avalia¢Ges elevadas, nota de 100%. E

PO UvVOZ2<Zrr"R—«—IOTMMOOw®

outros com avaliagcfes médias ou muito proximas da média (anexo XIX).
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Quadro 18 — Avaliacéo da transferéncia das aprendizagens do curso a distancia, apos
um periodo de 15 dias.

Curso A Distancia : Grelha de Observacao_ Atendimento Real

LW ES Peso Objetivos Pedagogicos
Aplica a técnica de confirmagdo do pedido do cliente

. ~ 50%
Confirmagao com em contexto de trabalho.

avancgo 0% Realiza feedback de forma a que o cliente se sinta

? acompanhado;

Acompanhamento - . . _—

P . 20% | Utiliza um discurso claro, simples e objetivo

do cliente

Fecho do contato | 10% | Realiza o fecho do contacto de acordo com as regras.

Alunos Nota obtida (%)
100
44,67
44,67
66,67
50
100
66,67
50
50
100
83,33
100
83,33
100
50
66,67

Média 72,25

vTOZZIr"R—-—IOTMOO®>

No quadro 18 verifica-se que alguns dos alunos tém notas médias (50%), é o caso do
sujeito E, H, I e O, em grande parte motivado pelo ndo cumprimento dos itens da
reformulacédo, nas trés chamadas avaliadas, o que significa que a nova abordagem néo
esta a ser aplicada, no entanto o resultado é bastante superior ao resultado do quadro 17
(anexo XX).
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Grafico 6 — Resultado a saida da Formacdo vs Resultado da transferéncia da
aprendizagem apos um periodo de 15 a 30 dias.
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Formacdo Presencial Formagdo A Distincia
» Series1 | 8s | 74,29 66,47 72,25 |

No gréfico 6, verificamos que a avaliacdo da transferéncia das aprendizagens ap6s um
periodo de 15 a 30 dias baixa em relacdo ao resultado a saida da formacé&o.
Curiosamente, verificamos que no periodo ap6s os 15 a 30 dias da formacéo, a
formacdo a distancia apresenta resultados superiores (72,25%) ao da Formacdo
Presencial (66,47%).
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1.3. Anélise do ciclo de participacdo dos formandos através dos indicadores eForm

A analise efetuada aos indicadores eForm, sugerem que todos os formandos iniciaram a
acao no dia previsto, conforme se pode confirmar no grafico 7.

Grafico 7 — Assiduidade no 1° dia do curso a distancia

100% -

i Acessos Curso

i Sujeitos

100% -

4-28-14 0:00

Grafico 8 — Média de acessos aos contetidos

01:44,4
1820_Mod1_Ambientaca

26:06,2
1820_Mod2_Diagnostico

1820_Mod3_SolucaoFecho

i Media Acessos Total Conteudos SCORM

Atraveés do grafico 8 verificamos que em média os formandos acederam aos conteudos 3

vezes, tendo sido investido uma média de 37:04 horas na leitura dos contetidos.
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Quadro 19 — Acesso aos conteudos

Mddulos Acesso Conteuidos Acesso Conteudos
(tempo investido) (n2 de vezes)
1820_Mod1l_Ambientacao 23:21,2 3
1820_Mod2_Diagnostico 01:44,4 5
1820_Mod3_SolucaoFecho 26:06,2 2
Grande Total 37:04,0 3

No quadro 19, podemos ver em detalne que o moédulo 2 — Diagnostico foi 0 mais
acedido no entanto houve um investimento menor em termos de tempo na consulta do
conteddo (1:44h). Este mddulo afirma-se como o mais importante de todo o curso, na
medida em que foi incluida uma nova técnica de “reformulacdo” completamente
desconhecida dos formandos e que por este motivo no cronograma a previsdo de
duracdo do modulo era de 2h45.

Através do menu “trabalhos”, o investigador avaliou as atividades realizadas pelos

formandos e foi-lhes dado feedback do resultado obtido através do mesmo menu.

Grafico 9 — Mensagens enviadas e lidas atraves do acesso ao forum
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Através do grafico 9, verificamos que o recurso ao férum foi pouco usado pelos
formandos, apesar do apelo a sua utilizacdo através da convocatoria enviada e através
do video de apresentacdo no modulo de ambientacdo. Apenas foram enviadas 6
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mensagens de duvidas colocadas pelos sujeitos, num total de 16 formandos que
frequentaram o curso, as quais foram todas respondidas. As respostas dadas pelo tutor
foram lidas pelos formandos.

Relativamente as atividades submetidas no menu Trabalhos, todos os formandos

realizaram as atividades, excetuando-se a atividade 5.

Grafico 10 — Atividades realizadas

Atividade 2
Escuta Ativa Atividade 3

Vamos fazer a Atividade 4
. reformulagio ) Feedback Atividade 5
orientadapara a agdo Fecho do Contacto

Através do grafico 10, verificamos que apenas 13 formandos realizaram a atividade 5.
Este resultado era mais ou menos expectavel uma vez que era do conhecimento da
investigadora que dois dos formandos estariam de férias no decorrer da sessdo 3 —
Apresentacdo da Solucdo e Fecho. O outro sujeito estava presente mas nao realizou a

atividade.
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1.4. Anélise dos resultados do Questionario de Satisfacao

1.4.1. Curso Presencial

Os formandos avaliaram a formacdo quanto aos seus conteldos, ao desempenho do

formador, e a organizacdo da formacao.

Estes resultados sdo francamente positivos, apresentando uma avaliacdo global dos
conteddos de 4,70, numa escala de 5 niveis, como podemos observar no quadro

seguinte.

Quadro 20 — Avaliacao dos Contetidos

Av. Global Adequacao . Aplicabilidade Qualidade Mat.
Conteudos Conteudos Clinierz CEniare 0% Contetdos Didatico
4,70 4,74 4,79 4,68 4,58

Numa avaliagdo crescente de 1 a 5, o item com a avaliagdo mais elevada foi o item

clareza contetdos, com 4,79.

De um modo geral, como podemos observar no quadro 14, a satisfacdo quanto aos

contetdos foi bastante positiva

Quadro 21 — Avaliacdo do formador

Av. Global Dominio Clareza na Eficacia nas Motivacao Capacidade
Formadores Assuntos abordagem respostas Formador para Motivar
4,89 4,89 4,89 4,89 4,89 4,89

Em todos os itens a satisfagdo com o formador é de 4,89.
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Quadro 22 — Avaliagdo da Organizagao

. Distribuicao do Adequabilidade do
Av. Global ~ Equipamentos :
S Instalacdes 2ot tempo pelos numero de
Organizagao Pedagogicos L
temas e tarefas participantes
4,45 4,37 4,22 4,47 4,74

Como se pode ver no quadro 21, relativamente a organizacao, os formandos manifestam

grande satisfacdo através de uma avaliagdo global de 4,45.

Quadro 23 — Avaliacdo global da acdo

Grau de vz plz SRSEGED Nivel de satisfacédo =
~ 5 global com o(s) = Duracao total da
Av. Global A¢cédo cumprimento dos f d / global com a agéo 30 de f =
objetivos ormador(es) de formacéo acdo de formagéao
tutor(es)
4,67 4,74 4,79 4,68 4,47

De uma maneira geral, os formandos consideram estar muito satisfeitos, avaliando a

acao com 4,67.

1.4.1.1. Andlise das respostas as questdes abertas

Apesar da necessaria analise de conteido que as respostas as questdes abertas merecem
foi feita uma breve apreciacdo dos dados. No que respeita as questdes abertas, na
primeira questdo colocada pretende-se que os formandos refiram o0s aspetos que
consideram positivos. Os formandos referem a empatia, a clareza na explicacdo e o
acompanhamento constante por parte do formador, como aspetos positivos. Em relacédo
aos conteudos, os formandos referem que a abordagem comunicacional permite um
atendimento mais rapido e mais objetivo na informagao a prestar ao cliente: “Rapidez e

objetividade na informacgdo para o cliente”.

Referem também que “O tempo de formacdo foi suficiente para a aprendizagem e poder

retirar dividas”.
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Apresentamos de seguida afirmagfes dos formandos que evidenciam a relagédo

interpessoal entre formandos e formadora.

“Empatia com o formando e o grupo”; “Relacdo com o grupo”; “Acompanhamento
constante por parte do formador bem como o esclarecimento de duvidas ”’; “Formacéo

muito clara e aliciante”.

Também quisemos saber quais 0s aspetos negativos que os formandos identificaram.

A maioria refere que o material informatico é de ma qualidade.

“Material informatico”; “Material Informdtico (PCs)”; “Sistemas para exercicios
praticos com bastantes problemas, rede de computadores, teclados, ratos com

constantes problemas”; “AplicacOes demasiado lentas”’;

Das sugestdes que pedimos aos formandos, alguns ndo referiram nada, outros referiram
que gostaria de ter mais formacdo e que filmar o atendimento seria uma mais valia:
“Mais formagbes”; “Filmar o atendimento seria uma mais valia”; “Gostaria de ter mais
vezes este tipo de formag¢do com o formador para um melhor entendimento dos

conteudos”.

1.4.2. Curso A Distancia

A semelhanca do curso presencial, no final do curso a distancia, foi solicitado aos
formandos que respondessem ao questionario para aferir o grau de satisfacdo através do
eForm. Numa escala crescente de 1 a 5, solicitamos que avaliassem os e-conteidos, 0
desempenho do tutor, os recursos e apoio mobilizados para a acdo formativa, que

avaliassem a acao de forma global e até que ponto a acao correspondeu as expectativas.

Quadro 24 — Avaliacao global dos e-conteidos

As
Tempo instrucdes A acdo, em
Av. Global Adequacgao Clareza dos AERESE Viiliikite .A.S & paraa ter_mlo§ Ge
= ihE ~ para a dos e- atividades realizagédo aquisicdo de
P p . leitura dos exercicios foram das e- novos
Conteudos contetdos contetdos . e .
e- resolvidos relevantes. atividades conhecimentos,
contetdos foram foi:
claras.
3,29 3,00 3,00 3,75 3,75 3,75 3,00 2,80
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De uma forma geral os formandos avaliam os e-contetdos com um nivel satisfatério

com uma avaliagdo de 3.29.

Quadro 25 — Avaliacdo do formador

Eficacia em responder Motivacao do .
e ored 2 questoes | formador paraaagdo | o SREOTECEENE
colocadas. de formagao. )
3,75 3,75 3,75 3,75

Como podemos ver no quadro 25, os formandos consideram que o desempenho do tutor

foi também satisfatorio, 3,75.

Quadro 26 — Avaliacdo dos recursos de apoio.

. ?l?dmaellgdéidg—de Adlsirlliza gle A duracéo da O uso/acesso a
7 Elelar! learning foi 2 ) CEENE TP [2E5 acao foi plataforma foi
Recursos e Apoio adequada para a bem estruturada. temaaz: ts;zf:s foi adequada. facilfintuitivo:
aprendizagem. a i
3,26 3,00 2,80 3,75 3,75 3,00

Quanto aos recursos mobilizados para a acdo, os formandos avaliam globalmente com
3,26. Com valor ligeiramente abaixo (2,80), avaliaram o item relativo a estrutura da
acao.

Destaca-se a avaliacdo atribuida ao tempo para a realizacdo das tarefas (3,75) e a

duracdo da acédo (3,75).

Quadro 27 — Avaliacgéo global da acéo.

Grau de . . ~ Nivel de satisfacéo =
= 5 Nivel de Satisfacao - Duracéo total da
Av. Global Acédo cumprimento dos global com a acéao = =
S global com o tutor. = acao de formagao.
objetivos. de formacao.
3,19 3,00 3,75 3,00 3,00

Pela analise do quadro 27, podemos dizer que os formandos manifestam um grau de

satisfagdo médio, através do valor obtido de 3,19 na avaliacéo global da ag&o.
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1.4.2.1. Anélise das respostas as questdes abertas

Na 12 sessdo do curso, foi solicitado aos formandos que através do forum da plataforma
submetessem a 1?2 atividade: “Quem sou cu e as minhas expectativas”, em que lhes era
perguntado de entre outras questfes, quais as expectativas que tinham em relagdo ao
curso. Todos os formandos responderam que esperavam que o curso os dotasse de
competéncias que lhes permitisse atender o cliente de forma mais objetivamente através
de um discurso mais claro e mais simples, “menos standarizado”.

“As minhas expectativas para esta formacdo sdo as seguintes: espero que realmente

contribua para uma melhoria do servigco, que torne o atendimento mais direcionado

para o cliente e menos macador. O cliente cada vez mais quer um atendimento rapido,

simples, que véa de encontro ao pedido inicial e com menos procedimentos. O ideal € um

atendimento_menos ‘“‘standardizado ” mais personalizado e mais eficiente.”

“As minhas expectativas em relagdo ao curso é melhorar 0 meu atendimento e

consequentemente aumentar a satisfacdo do cliente. Conseguir ter um discurso mais

fluido, uma linguagem mais simples de modo a que o cliente perceba o que estamos a

’

fazer.’

“As minhas expectativas em relagdo ao curso e que este esteja bem estruturado e

direcionado para com o cliente e sirva como plataforma para uma melhor satisfacdo do

servico para com 0s mesmos visto que nds trabalhamos para estes indo assim de

encontro as suas necessidades de uma forma simples objetiva fornecendo aos mesmos

0s resultados que estes procuram proporcionando lhes assim satisfacdo e superacao

das suas necessidades no momento em que nos contactam.”

“As minhas expectativas em relacdo ao curso: sdo adquirir melhores conhecimentos,

técnicas para poder ajudar de uma forma correta e exemplar os meus clientes ”.

“...espero um curso bem estruturado, quer ao nivel dos contetdos, quer ao nivel das
estratégias. Tenho alguma curiosidade para saber quais serde-as-nevidades ao nivel de
novos procedimentos, a haver alteracdo dos mesmos, e também como essas altera¢des

poder&o trazer alguma melhoria ao atendimento.”
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Quadro 28 — Avaliagao das expectativas.

. Este curso correspondeu as Este curso vai ser Gtil para o
Av. Global Expectativas . ~
tuas expectativas. desempenho das tuas fungdes.
3,00 3,00 3,00

Observando o quadro 28 e atendendo as expectativas iniciais, podemos dizer que no
final da agdo as expectativas do curso foram correspondidas satisfatoriamente, com um
grau de 3,00.

Aspetos Positivos

Em relacdo as questdes abertas, quando solicitado para identificarem os aspetos
positivos os formandos referem os conteddos abordados como o (Unico) aspeto

valorizado.

» “os aspetos mais positivos sdo valorizagdo do cliente e ir de encontro a este e as
suas necessidades”,

» “Foi aprender formas mais objetivas de conducdo da chamada de forma a que o
discurso possa fluir melhor sem macgar o cliente e ser mais direto ao que este
pretende ”;

» “o fato da linguagem utilizada atualmente estar mais adequada a atendimentos

especificos”.

Aspetos Negativos

Em relacdo aos aspetos negativos, os formandos identificam a auséncia de uma sessao
presencial com o formador/tutor para a apresentacdo dos objetivos, dos contetidos da
plataforma, como uma lacuna que lhes dificultou todo o desempenho ao longo do curso.

O facto de acederem ao curso enquanto havia disponibilidade operacional limitou-lhes a

possibilidade ao acesso ao férum para a colocagédo de davidas.

“Comegando pelo inicio, a inexisténcia de uma sessdo com o formador fez com que
todo o processo de assimilacdo dos objetivos, de compreensdo da pertinéncia dos
contetdos e de motivacdo para a realizagdo das atividades, trés fatores essenciais
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tendo em conta, precisamente, as dificuldades colocadas pelo ambiente de trabalho em
que nos encontramos, ficasse muito aquém do que seria necessario. Isto, aliado ao
facto de ndo temos tempo para colocar as davidas ou para ler respostas, mais uma vez
devido ao ambiente de trabalho, de a plataforma ser confusa, o Ul (user interface) ser
antiquado, mal desenhado e confuso, resultou num processo atabalhoado, pouco eficaz,
e em situacGes de ensino-aprendizagem, que, na préatica, nao existiram. O curso sé tera

corrido bem devido a boa vontade, disponibilidade e empenho dos formandos. ”

Usabilidade da plataforma

A maior parte dos formandos considera que a plataforma néo € intuitiva, levando o

formando a navegar na plataforma através da tentativa e erro:

» “A plataforma de formacao ndo é intuitiva nem facil de aceder;”

»  “Ma organiza¢ado da plataforma, levando muitas vezes 0 formando a confuséo e
erro;

» “A falta de funcionalidade e eficacia da plataforma, provocou disperséo e falta

de concentragdo nas tematicas ”.

Alguns formandos preferem a formacdo presencial a de eLearning, sentido a falta da

comunicacéo oral e presencial com o formador.

» “Da formacdo nada a apontar, apenas penso que fosse mais produtivo e eficaz
se esta fosse dada pessoalmente em vez de ser por e-learning”.

» “ndo haver um dialogo direto com a formadora

» “ Neste tipo de formac&o ler ndo é o suficiente, no meu caso ouvir é 0 mais
importante; Os exemplos dados ndo sdo os suficientes para que as alteracdes

possam ser entendidas na totalidade. ”

Sugestdes de Melhoria

Quanto as sugestdes de melhoria, os formandos referem que preferem ter formacoes

presenciais, ou misto.

“Que seja dada a formagao presencialmente”

“Dever-se-ia alterar o modelo para um modelo misto, incluindo uma sessao
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presencial com o formador, onde este explicitaria 0s objetivos e faria a
exposicdo dos conteudos, complementando, depois, com a realizacdo das
atividades via plataforma....”

“que possa haver uma formaGao direta com a formadora para que seja mais
facil entender o que se pretende desta a¢do.”

“As agoes de formagdo sao mais eficazes quando dadas presencialmente.”

“Considero que sera essencial uma formacdo inicial no sentido de esclarecer o

formando na utilizacao da plataforma”.

Outros formandos sugerem ter formacdo para aprenderem a navegar na plataforma

eForm:

“Acho que deveriamos ter formacdo de eform, para saber onde aceder, onde

submeter. ”

Outros, preferem formacdo em sala por considerarem que presencialmente se

esclarecem melhor as dividas.

“formagdo em sala acaba por dar melhor acompanhamento no esclarecimento

de duvidas imediatas do que a distancia”;

Alguns dos formandos referem que o recurso a formacdo a distancia faz mais sentido
quando o objetivo é apenas reforcar temas e ndo quando ha necessidade de introduzir
novos temas.
“Que se dé prioridade a este tipo de formacdo, quando se tratarem de temas
secundarios e ndo de questbes procedimentais importantes e essenciais no
atendimento- aqui, o contacto direto com o formador, em termos explicativos e

de esclarecimento imediato de duvidas teria outro resultado. ”

Hé& ainda quem sugira que mais exercicios praticos na formacao e que o atendimento (on
job) fosse realizado em sala com a formadora.

“Mais exercicios praticos,”

“mais formagdo com exemplos praticos de atendimento, diretamente com o

formador”.
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Conclus6es e Sugestdes

Nesta parte do trabalho sdo apresentadas as conclusdes deste estudo. Inicia-se com as
respostas as questbes orientadoras, seguindo-se uma sintese dos resultados
apresentados no capitulo anterior, uma breve rabrica de consideracdes finais e, por fim,

uma reflexdo sobre orientagdes futuras.

Na empresa onde se realizou o estudo, tradicionalmente as formacdes sdo ministradas
em formato presencial, recorrendo-se ao eLearning para a realizacdo de testes de
avaliacdo de conhecimentos. Por vezes é também utilizada a formac&o a distancia para
ministrar ages de formacdo que tém como objetivo relembrar temas tendo vista a

melhoria continua da performance dos assistentes.

A implementacdo deste projeto surgiu da necessidade de demonstrar que 0S cursos a
distancia facilitam a conjugacdo das tarefas profissionais e pessoais com as
possibilidades de aprendizagem, considerando que constituem uma vantagem

econdmica para as empresas na medida em que ha uma reducdo do tempo de instrucéo.

A modalidade de formacéo a distancia com recurso ao eLearning permitiu aos sujeitos
em estudo, a possibilidade de frequentar a agdo de formacao no seu local de trabalho
seguindo um horério flexivel. Ja a formacdo presencial ministrada de 14 a 24 de abril

foi ministrada em dias predefinidos seguindo-se a cronologia planeada.

Através da validacdo das hipoteses colocadas a partida, pretendemos compreender as
diferencas dos resultados obtidos pelos formandos em ambos 0s cursos, o desempenho
dos formandos no posto de trabalho ap6s a formacdo e qual o seu grau de satisfacdo em

ambos 0S cursos.

De acordo com o0 que observamos as respostas as questdes norteadoras, Sdo as

seguintes:

1. Os resultados da avaliacdo da aprendizagem, nos cursos a distancia séo iguais ou
superiores aos cursos presenciais.
Em ambos os cursos verifica-se um resultado positivo, sendo a avaliagéo da
aprendizagem mais positiva nos cursos presenciais (85%) do que nos cursos a
distancia (74,29%).
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2. A satisfacdo dos formandos, nos cursos a distancia séo iguais ou superiores nos
Cursos presenciais?
De acordo com os resultados apurados no Inquérito de Satisfacdo realizado aos
formandos e tendo em conta a avaliacéo atribuida numa escala crescente de 1 a 5,
ao nivel global da acdo, a formacdo presencial apresenta resultados superiores
(4,67) em relacdo ao curso a distancia (3,19).

3. O desempenho dos formandos dos cursos a distancia é mais eficaz que o
desempenho dos formandos dos cursos presenciais.
Avaliada a transferéncia das aprendizagens apds um periodo de 15 a 30 dias
concluimos que o desempenho dos formandos do curso a distancia é mais eficaz
(72,25%) do que o desempenho dos formandos dos cursos presenciais (66,47%).
Relativamente as avaliagdes obtidas concluimos que a formacdo presencial
obteve resultados superiores. Acreditamos que este resultado reside no facto de
sabermos que h& um forte envolvimento dos alunos nas a¢des presenciais, pois é
um momento em que 0s assistentes se ausentam da posi¢do de trabalho para irem
para sala. Esta poderd ser uma questdo a estudar e a investigar em futuros
projetos.
A formacdo a distancia apresenta resultados positivos, ainda que mais baixos
(74,29%), comparativamente com a formagéo presencial. Como referido pelos
formandos no questionario de avaliacdo da satisfacdo, hd uma lacuna na
interacdo com o tutor para esclarecimento de dividas. Apesar de existir
comunicacdo assincrona através do férum da plataforma, esta foi raramente
utilizada.
Apbs o periodo de formacéo foi realizada a avaliacdo no posto de trabalho pela
equipa de Controlo de Qualidade da Empresa, concretamente ao Servico 1820 a
que estdo afetos, por forma a garantir uma apreciagdo isenta. Concluimos que a
avaliacdo a distancia apresenta resultados superiores em relacdo a presencial.
Colocamos como hipdtese se tal resultado esta relacionado com o facto de que no
curso a distancia obriga os formandos a um maior empenho na assimilacdo dos
conteudos e a um maior esforco na aplicacdo pratica das novas aprendizagens.
Aludindo a satisfagdo dos formandos podemos dizer que o nivel de satisfacdo €

superior no curso presencial. Deduz-se, a partir das respostas abertas ao
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questionario de satisfacdo que os fatores explicativos poderdo ser, por um lado o
fraco conhecimento sobre o eForm, nomeadamente as ferramentas de
comunicacéo, e por outro lado a auséncia de uma sessdo presencial com o tutor
do curso, como momento zero antecedendo o inicio do curso, explicando o modo

de organizacdo do mesmo.

Enquanto alternativa, a formacéo a distancia pode ser considerada como uma forma
eficaz de realizar formacdo cujo objetivo seja o de reforcar ou recordar determinados
temas considerados como fundamentais na promocdao da qualidade do servico.

Os contetidos a ministrar cuja natureza integrem novidades devem ser ministrados em
formacg0es presenciais para que os formandos tenham oportunidade de colocar todas as
suas questdes em tempo Util inibindo qualquer limitacdo para o fazer, nomeadamente
0s constrangimentos técnicos que se verificaram no presente estudo.

Como melhoria futura, é necessario ministrar um modulo de navegacdo eForm para
que todos conhecam a plataforma e a saibam manusear, explorando todas as suas
potencialidades.

Em suma, foi possivel atingir os objetivos do projeto. Foram realizadas duas acdes de
formacdo nas modalidades presencial e a distancia, foram criados instrumentos de
avaliacdo das acOes e identificaram-se aspetos a melhorar num quadro que se revelou
positivo. Tratou-se de um projeto piloto que correspondeu a criagdo de conhecimento a
partir de duas ac6es de formacdo em modalidades distintas.

A formacdo a distancia, assoma-se como alternativa as formacbes presenciais
considerando que € possivel formar continuamente os colaboradores da Empresa X
ainda que em momentos com pouca disponibilidade de tempo para retirar pessoas do
atendimento, sem que ponha em causa 0s niveis de atendimento. A formacdo a
distancia é flexivel na gestdo do tempo e do local, ficando do lado do Contact Center a
possibilidade de gerir quando e onde os colaboradores poderdo aceder aos cursos de
formacéo.

As conclus@es deste estudo levantam algumas recomendagdes para dar continuidade as
formac0es a distancia. Neste sentido recomendam-se a¢des de formagdo no dominio da
utilizacdo da plataforma eForm.

Verifichmos também que ha uma desmotivacdo por parte dos formandos para

participarem no férum de davidas ocasionada pela falta de acompanhamento presencial
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no inicio do curso, pelo que recomendamos em futuras a¢cGes uma breve reunido com
os formandos e supervisores para esclarecimento acerca do funcionamento do curso.
No que respeita a introducdo de novas tematicas nos cursos a distancia, acreditamos
que estas podem fazer parte dos contetdos de um curso a distancia mas no modelo b-
learning.

Dada a presséo do tempo para a realizacdo do curso e apesar de estar do lado da gestdo
do Contact Center a flexibilidade horéaria da frequéncia do curso é relevante incentivar
0s participantes a frequentar a agdo em qualquer local sem ter que ser necessariamente
no loca de trabalho.

Face ao exposto compreendemos que ha uma auséncia de cultura no recurso ao eForm
que inibe a frequéncia em cursos a distancia, pelo que apelamos a utilizacdo mais

regular da plataforma em futuras acdes de formacéo.
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