UNIVERSIDADE FEDERAL DE JUIZ DE FORA
FUNDACAO CENTRO DE POLITICAS PUBLICAS E AVALIACAO DA
EDUCACAO
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO PROFISSIONAL EM GESTAO E
AVALIACAO DA EDUCACAO PUBLICA

Bruna de Paula Lopes

Gestiao do conhecimento no processo de capacitacio dos atendentes do Suporte

Técnico da Fundacio Centro de Politicas Publicas e Avaliacdo da Educacao

Juiz de Fora
2020



Bruna de Paula Lopes

Gestiao do conhecimento no processo de capacitacio dos atendentes do Suporte Técnico
da Fundacao Centro de Politicas Pablicas e Avaliacao da Educacao

Dissertacdo apresentada como requisito parcial para a
conclusdo do Mestrado Profissional em Gestio e
Avaliagdo da Educacdo Publica, da Faculdade de
Educagdo, Universidade Federal de Juiz de Fora, e
obtencdo do titulo de Mestre em Gestdo e Avaliacdo da
Educagdo Publica.

Orientadora: Profa. Dra. Liamara Scortegagna

Juiz de Fora

2020



Ficha catalogrédfica elaborada através do programa de gera
automadtica da Biblioteca Universitéaria da UFJF,
com os dados fornecidos pelo(a) autor(a)

cao

Lopes, Bruna de Paula
Gestdo do conhecimento no processo de capacitacgao d
atendentes do Suporte Técnico da Fundacdo Centro de Poli

Publicas e Avaliacdo da Educac¢do / Bruna de Paula Lopes|.

90 f£f.

Orientadora: Liamara Scortegagna

Dissertacdo (mestrado profissional) - Universidade
Juiz de Fora, Faculdade de Educacdo/CAEd. Programa de
Pés—-Graduacdo em Educacédo, 2020.

1. Capacitacdo.. 2. Atendentes.. 3. Suporte técnico
CAEd.}. I. Scortegagna , Liamara , orient. II. Titulo.

ofS]
ticas
-—— 2020.

F'ederal de

da Fundacao




Bruna de Paula Lopes

Gestao do conhecimento no processo de capacitacao dos atendentes do
Suporte Técnico da Fundagao Centro de Politicas Publicas e Avaliagao da

Educagao

Dissertagcéo apresentada ao Programa de
Poés-Graduacao Profissional em Gestao e
Avaliagdo da Educagdo Publica, da
Universidade Federal de Juiz de Fora,
como requisito parcial a obtencgao do titulo
de Mestre em Gestdo e Avaliagdo da
Educacdo Publica. Area de concentracéo:
Gestao e Avaliagao da Educagao Publica.

Aprovada em 03 de agosto de 2020

BANCA EXAMINADORA

LO.\\\CD\DAO

Profa. Dra. Li ar Scortegalgna Orientadora

Universidade Federal de Juiz de Fora
@w\\\ ‘\040

Prof. W gner Silvkira Rezende

Universidade Federal de Juiz de Fora

\,OA\\Q:\AO

Profa. Dra\CérIa da Cohceicao de Lima

Secretaria de Estado de Educacao de Minas Gerais



Dedico este trabalho a minha amada filha,
Yasmin, por me inspirar diariamente a buscar o

meu melhor.



AGRADECIMENTOS

A minha amada filha, Yasmin, ¢ a0 meu companheiro de vida, José Lourengo, que
sempre estiveram ao meu lado, compreendendo minhas angustias € me dando o amor e o
carinho necessarios para que eu continuasse em frente. Agradeco, ainda, por terem
compreendido minha auséncia nesse tempo.

A minha filha de quatro patas, Moana, que nos ultimos meses foi minha maior
companhia, ndo me deixando escrever sozinha um dia sequer.

Aos meus pais, Elaine e Ideraldo, que sio meu exemplo e que me apoiaram
incondicionalmente em todos os momentos. Eu devo a eles todas as oportunidades que tive na
vida e espero um dia poder lhes retribuir.

A minha irma, Jéssica, e a meus familiares amados, Claudionei, Julia, Caio, Sidney,
Solange, Felipe e Phillipe que, ao longo desta etapa, me encorajaram, entenderam meus atrasos
e minhas faltas e me fizeram esquecer, por varias vezes, o quao pesada estava sendo essa
caminhada. Em especial, a Roselei, que me enxergou quando eu mais precisava; o que
possibilitou essa conquista, caso contrario, acho que nao teria conseguido.

Aos meus companheiros de mestrado que, no decorrer desses dois anos, se tornaram
meus amigos: Rachel, Ana Paula, Flavia, Danielle, Luciana, Lethycia e Thiago por todos os
momentos maravilhosos que compartilhamos no decorrer do curso. Com certeza vocés
tornaram essa caminhada mais leve.

As minhas amigas e companheiras de trabalho e de mestrado, Verdnica e Elisabete, por
terem me feito acreditar que este sonho seria possivel, por todo carinho e preocupagdo comigo
e por toda palavra de apoio e toda ajuda que compartilhamos.

Ao meu ASA, Vitor, um verdadeiro anjo, por toda clareza e paciéncia, sempre
disponivel a compartilhar seu conhecimento.

A orientadora, Profa. Dra. Liamara Scortegagna, que conduziu e elaboracio desse
trabalho com muita paciéncia e dedicagao.

E, por fim, a Deus, que me concedeu forga para seguir adiante todas as vezes em que
pensei em desistir em vista dos problemas que enfrentei durante esses dois anos.



RESUMO

A presente dissertacdo ¢ fruto de uma pesquisa desenvolvida no ambito do Mestrado
Profissional em Gestdo e Avaliagdo da Educagao (PPGP), da Fundagdo Centro de Politicas
Publicas e Avaliagcdo da Educagdo (CAEd). O caso de gestdo estudado discutiu a capacitacao
dos atendentes do Suporte Técnico do CAEd. A pergunta cerne da pesquisa, definida para este
estudo, foi: como o processo de capacita¢do dos atendentes da equipe de suporte pode ser
estruturado de modo a melhor atender os usuarios dos sistemas e projetos desenvolvidos pela
Fundagdo CAEd? Assim, o objetivo geral definido foi a analise do processo de capacitagdo dos
atendentes da equipe do Suporte Técnico do CAEd com foco na Gestdo do Conhecimento. Ja
os objetivos especificos definidos foram: 1) descrever o processo de capacitacdo dos atendentes
do Suporte Técnico do CAEd; ii) analisar as inadequacdes identificadas no processo de
capacitagdo dos colaboradores do Suporte Técnico da Fundagdo CAEd e de que forma estas
inadequagdes interferem no servico a ser desenvolvido; e iii) propor um plano de agdo que vise
preencher as inadequagdes do processo de capacitacao. Assumimos como hipdtese a existéncia
de situagdes - relatadas pelos usuarios do atendimento - em que os colaboradores nao
conseguem auxiliar o usudrio na resolugao do problema apresentado por ele devido a uma falha
no processo de capacitagdo. Para analisar o problema em questao, utilizamos como metodologia
o estudo de caso com abordagem qualitativa e a gestdo do conhecimento como embasamento
teorico. Foi utilizado, como instrumento de pesquisa, questiondrio aplicado aos atendentes de
suporte. Além disso, foi efetuada analise dos atendimentos realizados pelo suporte no ano de
2018. Concluimos que os treinamentos ofertados pelo Suporte Técnico do CAEd aos
atendentes, além de sem constancia, ndo estavam vinculados ao desenvolvimento de pessoas,
permanecendo baseados em uma abordagem tradicional, sem o planejamento sugerido pelos
autores estudados durante a realizagdo desta pesquisa. Portanto, confirmamos nossa hipotese
inicial. A fim de buscar promover uma melhora significativa nos treinamentos ofertados pelo
suporte técnico do CAEd aos atendentes I e II, o Plano de A¢do Educacional (PAE) elaborado
apresenta o desenho de um programa de treinamento com base no proposto por Chiavenato
(2010), que envolve desde identificagdo das necessidades de realizacdo do treinamento até a
avaliacdo dos seus resultados, passando pela definicdo da estratégia que sera utilizada para

execugdo do treinamento, bem como pela forma como ele sera conduzido e/ou implementado.

Palavras-Chave: Capacitacdo. Atendentes. Suporte técnico da Fundagao CAEd.



ABSTRACT

This dissertation is the result of research developed within the scope of the Professional
Master's in Management and Evaluation of Education, from the Fundacao Centro de Politicas
Publicas e Avaliacdo da Educacdo (CAEd). The management case studied discussed the
training of CAEd's technical support staff. A question related to the research, defined for this
study, was: how can the training process of the support team participants be structured in the
best way to serve the users of the systems and projects developed by the CAEd? Thus, the
general objective defined was to analyze the training process of the participants of the CAEd
technical support team with a focus on knowledge management. The specified objectives were:
1) to describe the training process for candidates for technical support from CAEd; ii) to analyze
how inadequate identified in the qualification process of the employees of the technical support
of the CAEd and that these inadequacies interfere in the service to be developed; and iii)
propose an action plan that aims to fill as inadequacies in the training process. We assume as a
hypothesis of occurrence of situations - related to service users - in which employees do not use
the assistant or the user to solve problems that were caused by a failure in the training process.
To analyze the problem in question, use it as a method or case study with a qualitative approach
and how to manage knowledge as a theoretical basis. A questionnaire applied to the support
staff was used as a research instrument. In addition, an analysis was made of the assistance
provided by support in 2018. We concluded that the training offered by CAEd technical support
to the attendants, in addition to being inconsistent, was not linked to the development of people,
remaining based on a traditional approach, without the planning suggested by the authors
studied during this research. Therefore, we confirm our initial hypothesis. In order to seek to
promote a significant improvement in the training offered by CAEd technical support to
attendants I and II, The Educational Action Plan (PAE) elaborated presents the design of a
training program based on the one proposed by Chiavenato (2010), which it involves identifying
the needs to carry out the training until the evaluation of its results, including the definition of
the strategy that will be used to carry out the training, as well as the way it will be conducted

and / or implemented. .

Keywords: Training. Attendants. Technical support from the CAEd Foundation.
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INTRODUCAO

A informagao € necessaria a qualquer atividade humana e assume, cada vez mais, uma
importancia crescente na sociedade contemporanea. Braga (2000) coaduna com essa ideia
quando aponta que, a nivel empresarial, a informacao ¢ fundamental, tanto no contexto interno
quanto no relacionamento com o contexto externo a instituicdo. As organizagdes enfrentam
novas situagdes, que se constituem como ameacas ou oportunidades para as empresas e, para
que possam tomar decisoes, ¢ imprescindivel que qualquer gestor esteja bem informado. Quanto
mais fidedigna e pertinente for a informagdo, mais coesa serd a empresa € maior serd o seu
potencial de resposta as solicitacdes. Para a autora (BRAGA, 2000, p.8): “[...] alcangar este
objetivo depende, em grande parte, do reconhecimento da importancia da informacdo e do
aproveitamento das oportunidades oferecidas pela tecnologia para orientarem os problemas
enraizados da informagao”. No ambito das instituigdes que possuem um setor de atendimento
aos clientes, como o call center, a gestdo da informagdo ¢ de suma importancia, visto que
informacao assume, cada dia mais, uma maior importancia, sendo fundamental para a criagao
de vantagens competitivas para a empresa. Além disso, ¢ imprescindivel que essas instituigdes
invistam na criagdo de uma cultura organizacional que utilize a Gestdo do Conhecimento ja que
ela vem, cada vez mais, ganhando forca e destaque em virtude da extrema concorréncia gerada
pelo processo de globalizagdo, que exige das organizagdes diferenciais competitivos e
qualitativos de negdcios, de produtos e servigos, demandando maior conhecimento dentro de
suas areas de atuacdo. Lima e Cabral (2011) definem a Gestdo do Conhecimento como uma
forma de organizagdo e administracdo das principais politicas, processos e ferramentas
gerenciais e tecnoldgicos visando uma melhor compreensao dos processos de geragdo,
identificacdo, validacdo, disseminacdo, compartilhamento, protecdo e uso dos conhecimentos
estratégicos para gerar resultados econdmicos para a empresa, além de beneficios para os seus
colaboradores.

O call center, de acordo com Abreu et. a/ (2006), ¢ uma organizagao que trabalha com
um grande volume de informagdes e exige muitos conhecimentos e habilidades dos
colaboradores. Dessa forma, Silva, Borini e Trevisan (2017) definem como “Momento da
verdade” o contato entre o fornecedor do servigo e seu cliente, destacando que essa ¢ a ocasiao
em que o cliente tem a possibilidade de perceber o padrdo de qualidade da prestagao de servigos,
jé que as situacdes de interagdo podem ser prejudicadas por varios motivos, dentre eles o tempo

de espera em uma ligagdo e transferéncias de ligacdes entre departamentos.
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O caso de gestdo ora analisado acontece no setor Suporte Técnico da Fundagdo
Fundacdo CAEd, da Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF), que presta auxilio aos
parceiros da instituicdo no desenvolvimento de sistemas e projetos direcionados ao campo
educacional brasileiro. Atualmente, a Fundagao CAEd ¢ parceira de 15 estados e 89 municipios,
o que significa que ha um elevado niumero de pessoas atendidas pela instituicdo. Tendo em vista
esse cenario, o Suporte Técnico (uma das equipes que compdem a estrutura da Fundagdo
CAEd), envolve atividades que vao da capacitagdo para utilizacdo dos sistemas de gestao e da
plataforma moodle a orientagdes para a aplicagdo de avaliagdes, além de fornecer informacdes
sobre pagamento dos servigos prestados por colaboradores externos a institui¢ao. O Suporte
Técnico do CAEd pode ser considerado um setor de call center devido as caracteristicas que
apresenta, ja que esse setor oferece suporte via chat, e-mail e atendimento telefénico aos seus
parceiros, ou seja, aos usudrios dos sistemas e servicos oferecidos pela institui¢ado.

E importante conhecermos a defini¢do de call center e telemarketing, bem como 0s
processos organizacionais existentes nessa area. Para tanto, ¢ imprescindivel apresentar
contribui¢des de estudiosos da 4rea, como Mocelin e Silva (2008), que definem o telemarketing
como a atividade desempenhada pelos empregados em call centers, e de Silva, Borini e
Trevisan (2017, p.1) que, em complementacdo a essa ideia, definem call center como: “[...]
centros integrados de contato entre empresas e consumidores, em que os contatos sao
estabelecidos de forma remota e/ou virtual, por meio do uso da tecnologia: telefone, fax e
internet (e-mail)”. Segundo eles, os call centers t€ém como fung¢do basica responder as perguntas
dos clientes a partir do contato desses com o operador de atendimento. Em apoio a essa
defini¢do, temos a apresentada por Abreu at al (2016, p.2), que define call center como: “[...] a
associacdo dos meios de telecomunicagdes com os bancos de dados de uma empresa ou
organiza¢ao, de modo a permitir que seus clientes possam dispor de um Centro de Atendimento
rapido, eficiente e completo™.

Partindo desse pressuposto e com base na analise dos dados coletados durante essa
pesquisa, € possivel identificar que, no Suporte Técnico da Fundacao CAEd, existem situagdes
em que os atendentes ndo conseguem auxiliar o usudrio a resolver a dificuldade apresentada, o
que configura um problema. Assim, parte-se da hipdtese de que um dos principais motivos para
o problema ¢ a forma como ¢ realizado o processo de capacitagdo, visto que este apresenta, aos
novos atendentes, o passo a passo para realizacdo de determinadas funcdes no sistema, sem
focar nas reais necessidades apresentadas pelos usuarios. No plano ideal, o processo de

capacitacao deveria focar nas necessidades apresentadas pelos usuarios, ja que, na maioria das
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vezes, 0s usuarios ndo entram em contato solicitando auxilio para realizar determinada acao
operacional no sistema e sim para resolver algo que ndo saiu como esperado durante a
realizagdao de um determinado procedimento.

Em minha trajetoria enquanto colaboradora do Suporte Técnico do CAEd, trabalhei
durante aproximadamente um ano (2012-2013) como Atendente I, cargo cuja responsabilidade
¢ realizar atendimentos telefonicos. Posteriormente, exerci, por dois anos (2013-2015) uma
fun¢do atualmente extinta, em uma equipe denominada de Equipe Adobe, cuja funcao era
realizar conexdo remota, a fim de visualizar a tela dos computadores dos usuarios que nao
conseguiam ou que possuiam dificuldade para realizar os procedimentos orientados pelos
Atendentes 1. Em seguida, exerci por pouco mais de trés anos a fun¢do de Atendente II (2015-
2018), posto cuja responsabilidade ¢ realizar atendimentos via chat e e-mail; e, por nove meses,
exerci a fun¢do de Analista de Suporte I, cargo em que atuei de forma direta com os processos
de capacitagdo, com o objetivo de desenvolver formagdo para o atendimento aos sistemas de
gestdo e para a sua utilizagdo, tanto dos municipios que o utilizam, quanto para os atendentes
contratados para dar suporte a esses municipios. Desde o més de julho de 2018, exerco a funcao
de Analista de Suporte II, conhecida dentro do setor como Analista de Planejamento. Atuando
neste cargo, ndo estou diretamente envolvida com os processos de capacitacdo, mas, ainda
assim, comprometida com os mesmos, visto que essa fungdo ¢ a principal responsavel por
pensar a melhor forma de divulgacao dos procedimentos de atendimento do suporte, o que afeta
o trabalho a ser desenvolvido pelos Analistas de Suporte I, que formam a equipe responsavel
pela oferta de treinamentos. A escolha desse caso se justifica pelo fato de que, ao identificar
essas inadequagdes, serd possivel propor melhorias nos processos de trabalho do setor, para que
seja possivel prestar um melhor atendimento aos usuarios.

Mediante o problema apresentado, a pergunta norteadora deste caso de gestao foi: como
o processo de capacitacdo dos atendentes da equipe de suporte pode ser estruturado de modo
a melhor atender os usudrios dos sistemas e projetos desenvolvidos pela Funda¢do CAEd?
Para tanto, o objetivo geral definido para este estudo foi: analisar o processo de capacitacao dos
atendentes da equipe do Suporte Técnico do CAEd com foco na Gestdo do Conhecimento. J&
os objetivos especificos foram: 1) descrever o processo de capacitacdo dos atendentes do
Suporte Técnico do CAEd; i1) analisar quais sdo as inadequagdes do processo de capacitacao
dos colaboradores do Suporte Técnico da Fundacao CAEd e de que forma estas inadequacdes
interferem no servigo a ser desenvolvido; e iii) propor um plano de acdo que vise corrigir as

inadequagdes do processo de capacitacao.
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A questdo norteadora desse trabalho, bem como os objetivos definidos, se baseia na
hipétese de que existem situagdes' - relatadas pelos usuérios do atendimento - em que o0s
colaboradores nao conseguem auxiliar o usuario na resolu¢do do problema apresentado devido
auma falha no processo de capacitagao. A fim de confirmar ou refutar essa hipdtese, utilizamos,
como metodologia, o estudo de caso com base em uma abordagem qualitativa. Dessa forma,
foi empregado, como instrumento de pesquisa, questionario aplicado aos atendentes de suporte.
Além disso, foram utilizados dados dos atendimentos realizados pelo suporte no ano de 2018
fornecidos pela coordenacao do Suporte Técnico.

Como o Suporte Técnico do CAEd apresenta caracteristicas de setores de atendimento
de empresas que trabalham com call center e telemarketing, a fim de apresentar a defini¢do e a
caracterizacdo desse tipo de setor, bem como a importancia da capacitacdo para esses
colaboradores para a prestacao de atendimento de qualidade, o referencial teorico deste estudo
teve como base os estudos de Abreu etl al (2006) e Marchi, Souza e Carvalho (2013). Também
foram apresentadas as ideias de Chiavenato (2010) que, com base em estudos relacionados a
Gestao de Pessoas, apresenta a definicdo de treinamento que serviu como base para esse estudo.
Além disso, foram utilizadas as contribui¢des de estudiosos como Magnani e Heberlé (2010) e
Lima e Cabral (2011), cuja base de estudo é a Gestao do Conhecimento (GC); e de Rosseti e
Morales (2017), que destacam em seus estudos a distingdo entre Gestdo do Conhecimento e
Tecnologia da Informagao (TI). Esses trés ultimos autores foram de suma importancia para que
pudéssemos analisar se o conhecimento ¢ devidamente gerenciado, por meio de ferramentas
apropriadas no setor Suporte Técnico da Fundagao CAEd.

Esta dissertacdo estd organizada em trés capitulos. No primeiro capitulo foi realizada
uma descricdo do processo de capacitacdo dos atendentes do Suporte Técnico da Fundagdo
CAEd. No segundo capitulo foi apresentada uma analise sobre as inadequacdes observadas no
processo de capacitagdo dos atendentes de suporte. No terceiro capitulo foi apresentada a
proposta de um Plano de Ac¢do Educacional (PAE) que vise corrigir as inadequagdes

identificadas.

! Por exemplo: O usudrio relata que, ao tentar salvar uma informag@o inserida no Sistema de Gestdo
Escolar, é apresentada uma mensagem de erro.
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2 O PROCESSO DE CAPACITACAO DA EQUIPE DE SUPORTE TECNICO DA
FUNDACAO CENTRO DE POLITICAS PUBLICAS E AVALIACAO DA
EDUCACAO (FUNDACAO CAED)

O objetivo deste capitulo ¢ descrever o processo de capacitacdo dos atendentes do
Suporte Técnico da Fundagdo CAEd. Para tal, o capitulo estd dividido em trés secdes. Na
primeira se¢ao apresentamos uma descri¢ao da Fundagdo e de como ela se constitui, além de
ser feita uma apresentacdo dos setores, coordenagdes € macroprocessos que a estruturavam
anteriormente e que a compdem na atualidade. Além disso, sdo trazidos seus objetivos enquanto
instituicdo. Na segunda secdo apresentamos uma descri¢do das atividades desenvolvidas pela
antiga Coordenacao de Suporte (CSU), atual Construgdo de instrumentos e producio de dados,
mais especificamente pelo setor Suporte Técnico da Fundacdo CAEd, bem como uma
apresentacao dos cargos que o compdem e quais as fun¢des desempenhadas por cada um deles.
Na terceira se¢do realizamos a descricdo do processo de capacitagdo dos atendentes do setor
Suporte Técnico do CAEd, além de serem apresentados os problemas identificados nesse

Pprocesso.

2.1 A FUNDACAO CENTRO DE POLITICAS PUBLICAS E AVALIACAO DA
EDUCACAO (FUNDACAO CAED) E SUA ORGANIZACAO

O Centro de Politicas Publicas e Avaliagdo da Educacdo (CAEd), a partir de 2019
denominado Fundac¢dao Centro de Politicas Publicas e Avaliacdo da Educacao (Fundagao
CAEd), ¢ uma institui¢do de apoio a Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF) e se constitui
como uma entidade privada, sem fins lucrativos, que se destina a apoiar, de forma especializada,
a execugdo de projetos e servigos relacionados a avaliacdo educacional em larga escala e ao
desenvolvimento de tecnologias de avaliagio e gestio da educagdo publica (FUNDACAO
CAEd, 2018). Dessa forma, seu principal objetivo, segundo informag¢des contidas no endereco
eletronico da instituicio?, é ajudar a UFJF a conquistar seus objetivos vinculados & promogio
da pesquisa cientifica e tecnoldgica no ambito da gestao e avaliagdo educacional, bem como no
desenvolvimento profissional e institucional nas areas de gestdo, planejamento, politicas

publicas e avaliacao da educagdo.

2 www.caed.ufjf.br
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Segundo Tocantins (2018), no ano de 2018 o CAEd ja atuava em quase todos os
estados da federagdo, sendo responsavel pela aplicacdo de testes de diferentes areas do
conhecimento e etapas de escolarizagao ¢ promovendo uma atuacao voltada para a gestao,
deixando clara a importancia do uso dos resultados pelas equipes gestoras, tanto escolares
quanto das secretarias de educagdo (municipais, estaduais e federais) visando mudancas
educacionais que busquem ofertar um ensino de qualidade, que garanta o direito a
aprendizagem e contribua para uma sociedade mais justa.

A fim de trazer um melhor entendimento do /locus da pesquisa realizada, ¢
interessante destacar, como se deu a criagdo do CAEd. A institui¢do iniciou suas atividades no
ano de 1997, quando o Ministério da Educacao (MEC) abriu um Edital para subsidiar pesquisas
em avaliagdo. O Edital tratava do Programa de Apoio a Avaliagdo Educacional (PROAV),
desenvolvido pela Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) e
pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP). A UFJF
inscreveu um projeto, por meio do Laboratorio de Avaliacdo e Medidas Educacionais (LAME),
hoje Fundacdo CAEd. Em 1998, ocorreu o desenvolvimento da instituicio LAME e, em 2001,
o laboratorio tornou-se Nucleo de Politicas Publicas ¢ Avaliagao de Educac¢ao, denominado, na
pratica, de Centro de Politicas Publicas e Avaliagdo da Educag¢do (CAEd). A partir desse
momento, a institui¢do comecou a desenvolver avaliacdes para diferentes redes de ensino. Em
2009, ocorreu a construgdo da primeira unidade fisica do CAEd fora da Faculdade de Educagao:
a unidade do Dom Orione. Esta unidade era destinada as acdes formativas da institui¢do, que
deram inicio ao curso de Mestrado Profissional em Gestdao e Avaliacao da Educagao Publica,
visando contribuir para a formagdo continuada de gestores da educag¢do publica brasileira.
Desde entdo, a instituicdo estabelece convénios com diferentes estados, buscando dar
oportunidade aos gestores escolares (estaduais, municipais e federais) bem como a individuos
que atuam na gestao da Universidade e da propria entidade, de se formarem e ampliarem suas
visdes em relacdo a gestdo e a avaliacao da educagdo publica.

Além de contribuir com o desenvolvimento de politicas relacionadas a qualidade da
educacdo no Brasil e em outros paises, o desenvolvimento e a ampliagdo da atuacdo da
Fundacao CAEd influenciou sua abrangéncia territorial, fazendo com que unidades surgissem
em diversos municipios, tais como: Rio de Janeiro (RJ), Belo Horizonte (MG), Sdo Paulo (SP),
Vitoria (ES), Recife (PE), Fortaleza (CE) e Brasilia (DF).

Em relagdo a estruturagdo, quando surgiu, o CAEd se organizava com base em uma
divisdo pautada em 6rgdos e unidades, os quais se subdividiam em coordenagdes, conselhos,

geréncias e laboratorios, como pode ser verificado na Figura 1.
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Figura 1: Estrutura inicial do CAEd (1997-2003)

Ceniro de Polibcas Pablicas
Avabacio da Educacao — CAEd

Orsho de Ensino,
Oireios de Threcao e Pesqui=za e
IDresenvolvimen for

Coordenacac de
FEosino

Coordenscan Ferencia Execntiva

Tlnidade de Laboratorio de
Dresenvolvrimento de Politicas Pablicas

Sistemnas (L APPY)

Fonte: Elaborado pela autora com base em Tocantins (2018).

Segundo Tocantins (2018), em 2003, o CAEd passou por uma reestruturacdo,
extinguindo o Laboratério de Avaliacdo e Medidas Educacionais (LAME), o Laboratorio de
Politicas Publicas (LAPP) e a Coordenagdo de Ensino e passando a se organizar apenas em
unidades que se subdividiam em coordenagdes. Desde entdo, até meados de 2017, conforme
Oliveira (2018), o CAEd se dividia em cinco unidades, apresentadas no organograma presente

na Figura 2.

Figura 2: Estrutura do CAED (2003-2017)

Centro de Politicas

Unidade de Unidade de Unidade de Unidade de Unidade de

Pesquisa Avaligdo Formagio Sistemas de Gestdo Administracio

Fonte: Elaborado pela autora com base em Oliveira (2018) e Tocantins (2018)

Conforme pode ser verificado nas informagdes contidas no endereco eletronico do
CAEd, apesar de todas as unidades citadas na Figura 2 compactuarem do mesmo objetivo, que
¢ a criagdo de estratégias que visem elevar a qualidade da educagao publica, é possivel definir

atribuicdes distintas para cada uma delas, conforme pode ser observado no Quadro 1.
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Quadro 1: Unidades da Fundacao CAEd até 2017

Unidade

Atribui¢des

Unidade de Pesquisa
(UPE)

Se baseia em quatro programas de pesquisa autonomos e articulados entre si, que
cobrem os principais objetivos e processos relacionados a atividade fim da
Fundagdo CAEd: Avaliacdo, Curriculo e Desenvolvimento Profissional de
Gestores e Professores da Educag@o Basica; Equidade, Politicas e Financiamento
da Educacgdo Publica; Modelos, Instrumentos ¢ Medidas Educacionais; Gestao,
Avaliacdo e Reforma da Educagdo Publica.

Unidade de Avaliagdo
(UAV)

Responsavel por desenvolver tecnologias e implementar programas de avaliagao
de unidades e programas educacionais.

Unidade de Formagao
(UFO)

Responsavel por desenvolver cursos de pos-graduacao stricto sensu (mestrado),
lato sensu (especializag@o) e cursos de aperfeicoamento (carga-horaria minima de
180h) para secretdrios, professores, gestores, especialistas e dirigentes.

Unidade de Sistemas de

Responsavel por desenvolver e implantar sistemas de gestdo de unidades e redes

Gestdo (USG) de ensino, a fim de modernizar o gerenciamento e proporcionar condigdes para
formular, realizar ¢ monitorar programas de ensino ajustados as necessidades dos
alunos e das escolas.

Unidade de Responsavel pela parte de pessoal, servigos gerais, suprimentos e transportes, além

Administracdo (UAD) do setor financeiro.

Fonte: Elaborado pela autora com base nas informagdes contidas no enderego eletronico da Fundagdo CAEd.

A fim de poder cumprir de forma efetiva suas atribui¢des, cada uma das unidades citadas

no Quadro 1 se dividiam, ainda, em coordenagdes, como podemos verificar no Quadro 2.

Quadro 2: Coordenacoes das unidades do CAEd

Unidade Coordenacoes
Unidade de Pesquisa Coordenaqe:o Geral . ~
Coordenagdo de Assessoria da Coordenagdo Geral
(UPE) : :
Coordenac¢do de Pesquisa
Coordenagdo de Instrumentos de Avaliagdao
Coordenagao de Medidas Educacionais
Unidade de Avaliagio Coordenaqa}o de Ana.hse e Publlcagoes ~de Resultados
(UAV) Coordenagdo de Design da Comunicagao

Coordenagdo de Monitoramento e Indicadores
Coordenagdo de Operacdes de Avaliagdo
Coordenag¢do de Processamento de Documentos

Unidade de Formagéo
(UFO)

Coordenagdo de Casos de Gestao
Coordenagdo de Cursos e Material Didatico
Coordenagdo de Secretaria Académica e Administragao

Unidade de Sistemas de

Coordenagdo de Suporte e Sistemas
Coordenagdo de Sistemas de Gestdo
Coordenagdo de Infraestrutura de TI

Gestao (USG) Coordenagdo de Gestdo da Informagdo
Coordenac¢do de Desenvolvimento de Sistemas
Coordenagdo de Contratos e Projetos
Coordenagdo de Planejamento e Controle
Unidade de goorgenaqa}o ge gestao di PessFo.as
Administracio (UAD) oordenago de Or¢camentos e Finangas

Coordenagdo de Suprimentos e Transporte
Coordenagdo de Eventos e Servigos
Coordenacgdo de Relacionais Institucionais

Fonte: Elaborado pela autora com base em Pinto (2019).
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Ja a partir de 2017, o CAEd passou a se estruturar em cinco grandes macroprocessos de

pesquisa, sao eles: 1) Planejamento e gestdo da pesquisa de avaliacdo; ii) Construcao de

instrumentos e produgao de dados; iii) Entrega de resultados e Desenvolvimento profissional;

iv) Apoio a pesquisa aplicada e desenvolvimento de tecnologia de avaliacdo e Gestdo da

educacdo publica; e v) Pesquisa aplicada, manutencao e desenvolvimento do banco de itens.

Cada macroprocesso ¢ responsavel por desempenhar diferentes funcdes e as caracteristicas de

cada um deles podem ser observadas no Quadro 3. A fim de complementar a caracterizacao dos

macroprocessos da Funda¢do CAEd, podemos tomar como base as consideragdes de Tocantis

(2018), que apresenta uma defini¢do mais pontual das atividades realizadas em cada um dos

macroprocessos € que também estdo expostas no Quadro 3.

Quadro 3: Macroprocessos do CAEd: Caracteristicas e Atividades Desenvolvidas

Planejamento e
gestdo da
pesquisa de
avaliagdo

selecdo de colaboradores e a
especificacdo de bens e servicos
para a pesquisa de avaliagdo;
acompanhamento da execucdo dos
programas de  avaliagdo e
monitoramento e controle de
estoques, manutencdo  predial,
servigos de limpeza e seguranca.

Macroprocesso Caracteristicas Atividades Desenvolvidas
Apoio a  especificagdo  dos | - Apoio a especificacdo dos programas,
programas, planejamento e | planejamento e monitoramento das
monitoramento das atividades da | atividades da pesquisa de avaliagdo;
pesquisa de avaliagdo; apoio a | - Apoio a selecdo de colaboradores ¢ a

especificacdo de bens e servigos para a
pesquisa de avaliacao;

- Acompanhamento da execucao dos
programas de avaliag@o e monitoramento
-Controle de estoques, manutengdo predial,
servigos de limpeza e seguranca.

Construgao de
instrumentos ¢
produgdo de

Construgdo de instrumentos e

validagdo de resultados;
organizacao do campo e
processamento de instrumentos;

producdo de dados administrativos e
programacdo, monitoramento e

- Construgdo de Instrumentos e Validacao
de Resultados, no qual esta inserida a
equipe de Construgdo de Instrumento, da
qual fago parte;

- Organizacdo do Campo e Processamento
de Instrumentos;

o profissional

protocolos de gestdo e suporte
académico e integracdo da poOs-
graduagdo.

dados controle de qualidade e cadastro dos | - Producdo de Dados Administrativos;
sujeitos da pesquisa. - Programagdo, Monitoramento e Controle
de Qualidade;
- Cadastro dos Sujeitos da Pesquisa.
Produgdo de medidas educacionais; | - Produgao de Medidas Educacionais;
entrega dos resultados da pesquisa; | - Entrega dos Resultados da Pesquisa;
Entrega de producdo de recursos educacionais; | - Produgdo de Recursos Educacionais e
resultados e suporte ao desenvolvimento | Suporte ao Desenvolvimento Profissional;
Desenvolviment | profissional e documentacdo de | - Documentacdo de Protocolos de Gestao;

- Suporte Académico e Integragdo da Pos-
Graduacao.

Apoio a
pesquisa

Especificacdo e documentacdo de
sistemas, servigos e repositorios de

- Aprimoramento das tecnologias em uso na
pesquisa aplicada em avaliagdo.
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aplicada e
desenvolviment
o de tecnologia
de avaliagdo e
Gestdo da
educacao
publica

dados; desenvolvimento de sistemas
e aplicativos para a aplicagdo de
instrumentos e a publicacdo de
resultados da pesquisa;
desenvolvimento de sistemas ¢
aplicativos para a gestdo escolar e a
producdo de indicadores
administrativos; administragdo ¢
desenvolvimento dos repositorios de
dados da pesquisa de avaliagdo;
planejamento e execucdo de testes
de sistemas e configuragdo e
monitoramento da infraestrutura de
tecnologia da informacao.

Pesquisa
aplicada,
manutencao e
desenvolviment
o do banco de
itens

Permeia dois campos: a pesquisa
aplicada ao desenvolvimento de
instrumentos de avaliagao e medidas
educacionais € a manuten¢do do
Banco de Itens e documentagao de
padrdes técnicos.

- Pesquisa Aplicada ao Desenvolvimento de

Instrumentos de Avaliagdo e Medidas
Educacionais;

- Manutengdo do Banco de Itens

Documentagido de Padrdes Técnicos.

€

Fonte: Elaborado pela autora com base em Oliveira (2018, p.51) e Tocantis (2018).

E importante considerar que, devido ao amplo publico que atende, bem como devido a
sua grande area de atuagdo, a Fundacdo CAEd demanda uma estrutura bastante robusta.

Apds a apresentagdo de um panorama geral a respeito da divisdo estrutural da
Fundacao CAEd, desde seu surgimento até a atualidade, vale refor¢ar que o caso de gestio
apresentado acontece na antes denominada Coordenagdo de Suporte (CSU), que atuava sob a
responsabilidade da Coordenagdo de Desenvolvimento de Sistemas (CDS) e que, atualmente,

faz parte do macroprocesso Construcao de instrumentos e produgdo de dados.

2.2 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA COORDENACAO DE SUPORTE
TECNICO DA FUNDACAO CENTRO DE POLITICAS PUBLICAS E AVALIACAO
DA EDUCACAO (FUNDACAO CAED)

A fim de prestar um atendimento de qualidade aos parceiros do CAEd, sao definidas
como atribui¢des da Area de Construgdo de Instrumentos e Produgdo de Dados — Suporte aos
usuarios de Sistemas de Gestdo Educacional e Projetos de Avaliacdo: 1) atender as solicitagdes
dos usuarios, por e-mail ou telefone, registrando e solucionando conforme procedimentos
técnicos; 1) acessar os sistemas e configurd-los remotamente enquanto realiza o atendimento
ao usudrio; iii) prover suporte técnico garantindo alta disponibilidade e performance das
plataformas dos usudrios; iv) criar e manter atualizados os procedimentos técnicos; v) participar

de reunides e treinamentos sobre as rotinas € procedimentos do setor; vi) acompanhar a revisao
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e atualizacdo dos procedimentos operacionais (documentos), pesquisando novas solugdes,
analisando criticamente os processos € propondo melhorias; vii) tratar as solicitagdes de servico
de forma réapida e eficiente, garantindo a satisfagdo dos usuarios; viii) acompanhar a resolugao
e tratativa das solicitagdes realizadas pelos usuarios.

A area descrita oferece suporte técnico aos usudrios dos sistemas de gestdo escolar; aos
usuarios de projetos de avaliagdo e monitoramento; a colaboradores que atuam em aplicagdes
de avaliacdes em larga escala; e a cursistas que participam de cursos realizados na plataforma
moodle desenvolvida pela Fundacdo CAEd. Em suma, o auxilio oferecido pela equipe de
suporte aos parceiros da Fundacdo CAEd envolve desde a capacitacdo para utilizagdo dos
sistemas de gestdo e da plataforma moodle até a orientagdes para a aplicagdo de avaliagdes e
informagdes sobre pagamento dos servigcos prestados a nossa fundagdo por colaboradores
externos.

O Sistema de Gestao Escolar (SGE) é um sistema de informagdes estruturado em rede,
desenvolvido para facilitar o trabalho de gestao escolar. Sua fungao ¢ disponibilizar aos atores
escolares (secretarios de educacdo, gestores, supervisores, secretarios escolares e professores)
um conjunto preciso de dados sobre o sistema educacional que possibilite a elaboracdo de
praticas e projetos capazes de elevar a qualidade da educacgdo ofertada. A Fundagdo CAEd
desenvolve e presta suporte técnico a clientes que, apesar de terem fechado contrato com o
Sistema para Administragdo e Controle Escolar (SisLAME), possuem uma variante do Sistema,
com alteragdes de /ayout. Essa variante possui geralmente um sistema de perfil de acesso
especifico, um nome e enderego proprios e algumas especificidades quanto a regra de negdcio’,
devido a autonomia que cada cliente tem para definir as regras pedagdgicas de seu ensino.
Atualmente, a Fundacdo CAEd trabalha com as seguintes variantes: 1) Sistema para
Administragdo e Controle Escolar (SisLAME): geralmente implantado nos municipios. Possui
como 6rgao superior a SME (Secretaria Municipal de Educacdo), que controla as escolas do
municipio e regido, onde o SisLAME ¢ utilizado. Atualmente, atende aos municipios dos
estados de Minas Gerais, Alagoas, Espirito Santo, Maranhdao e Pernambuco; ii) Sistema de
Gestao do Estado de Alagoas (SAGEAL): o SisLAME implantado em Alagoas. Atende a todas
as escolas estaduais do estado. Possui como 6rgdo superior a SEE (Secretaria Estadual de
Educagdo), que controla as CRE’s (Coordenadorias Regionais de Educacdo), responsaveis

pelas escolas de cada regido; ii1) Sistema Estadual de Gestdo Escolar do Espirito Santo

3 Regra de negocio ¢ o que define a forma de fazer o negdcio, ou seja, ¢ um conjunto de instrugdes que
0s usuarios ja seguem e que o sistema a ser desenvolvido deve contemplar. A regra de negdcio determina
o comportamento de uma ou mais funcionalidades do sistema.
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(SEGES): o SisLAME implantado no Espirito Santo. Atende a todas as escolas estaduais do
Espirito Santo. Possui como 6rgdo superior a SEDU (Secretaria de Estado da Educag¢ao), que
controla as escolas do Estado; iv) Sistema do Pacto de Aprendizagem do Espirito Santo
(SisPAES): O SisLAME implantado no Espirito Santo. Atende a todas as escolas dos
municipios do Espirito Santo que aderiram ao projeto estadual Pacto de Aprendizagem do
Espirito Santo (PAES). Apesar de ser um sistema que atende escolas dos municipios do Espirito
Santo, possui como 6rgao superior a SEDU (Secretaria de Estado da Educagao) que administra
o projeto; v) Sistema Integrado de Monitoramento e Avaliagdo Educacional do Acre
(SIMAED): O SisLAME implantado no Acre. Atende a todas as escolas estaduais do Acre.
Possui como 6rgao superior a SEE (Secretaria Estadual de Educacdo), que controla as escolas
do Estado.

Além desses sistemas de gestdo relacionados ao Sistema de Gestdao Escolar, existem
outros dois sistemas: i) Portal SisSLAME: um site para configura¢do das regras quanto a
aprovacao do aluno. Este Portal ¢ o mesmo (mesmo endereco eletronico) para todas as variantes
do Sistema. Através dele, os 6rgados superiores definem as regras que serdo aplicadas na parte
de avaliagdao e frequéncia do aluno e no célculo do resultado final como, por exemplo, o
percentual minimo para aprovagao do aluno, se a forma de avaliagdo sera por conceito ou nota,
se em determinada etapa sera aceita a progressao parcial, entre outras; ii) Business Intelligence
(BI): E um site onde os érgdos superiores tém acesso a vérios relatorios gerenciais (alunos por
faixa etdria, nimero de alunos por turma, etc.), com varios tipos de filtros e exportacdo em
Excel. O BI serve para que os 6rgdos superiores tenham um controle macro de todas as
informacodes geradas pelas escolas.

Como exemplos de projetos de avaliagdo e monitoramento, podemos citar: 1) Mais
Alfabetizagdo: Programa instituido pelo Ministério da Educagdo (MEC), que tem como
objetivo fortalecer e apoiar técnica e financeiramente as unidades escolares no processo de
alfabetizacdo de estudantes regularmente matriculados nos dois primeiros anos do Ensino
Fundamental; 11) Novo Mais Educagdo: Programa criado pela Portaria MEC n°® 1.144/2016 e
regido pela Resolucdo FNDE n° 5/2016 e implementado nas escolas publicas de Ensino
Fundamental com o objetivo de melhorar a aprendizagem em Lingua Portuguesa e Matematica
por meio da ampliacdo da jornada escolar de criancas e adolescentes. Em ambos, o suporte da
Fundagao CAEd ¢ responsavel pelo sistema de monitoramento dos programas, que permite o
seu acompanhamento em cada escola e rede de ensino em tempo real.

Para ilustrar o que chamamos de aplica¢des de avaliagcdes em larga escala, podemos

citar o Exame Nacional para Certificacdo de Competéncias de Jovens e Adultos (ENCCEJA),
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que ¢ uma avalia¢ao voluntéria e gratuita, ofertada as pessoas que nao tiveram a oportunidade
de concluir os estudos em idade apropriada, com o objetivo de aferir competéncias, habilidades
e saberes adquiridos tanto no processo escolar quanto no extraescolar. O Suporte Técnico da
Fundacao CAEd ¢ responsavel pela logistica da aplicacdo da prova, prestando auxilio sobre
temas relacionados a ela como: datas, cadastros, alocagio*, pagamentos e manuais de aplicagio.

J& como exemplos de cursos realizados na plataforma moodle desenvolvida pela
Fundacdo CAEd, podemos citar: 1) Itinerarios Avaliativos de Minas Gerais: Promovem a
analise de dados e debates para a construcao coletiva da avaliagdo interna e a defini¢ao de um
plano de agdo nas escolas para melhorar e consolidar o processo de aprendizagem de seus
estudantes; ii) Mestrado em Gestdo e Avaliagdo da Educagdo Publica: oferece o curso de
mestrado profissional, na modalidade semipresencial, destinado a diretores de escolas publicas
e a técnicos dos 6rgdos de gestdo da educacdo bdsica publica em exercicio. Em ambos, o
Suporte Técnico da Fundagdo CAEd ¢ responsavel por informagdes pertinentes ao acesso a
plataforma moodle, tais como dificuldade no acesso, material indisponivel e erro no ambiente
virtual.

De acordo com informagdes contidas no site da Funda¢do CAEd, o Suporte Técnico
recebe a maior parte das interagdes dos usuarios de diversos sistemas e projetos da organizacao
e sua principal missao ¢ transformar interagdes em oportunidades de melhorias nas entregas dos
projetos. Visando o cumprimento dessa missdo, o setor de Suporte é subdivido em quatro areas,
conforme pode ser observado na Figura 3.

Figura 3: Divisido de areas do setor Suporte da Fundacio CAEd

Suporte Técnico da
Fundagio CAEd

Receptivo Segundo Nivel

Fonte: Elaborado pela autora com base em informagdes retiradas do enderego eletronico da Fundagdo CAEd.

Conforme definido no enderego eletronico da Fundacdo CAEd®, as subareas

supracitadas funcionam da seguinte forma: i) Receptivo € a area responsavel por absorver a

4 Realizar a alocagdo se refere a determinar qual cargo ou posi¢do serd assumida por uma determinada
pessoa.
> www.caed.ufjf.br
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maior parte das demandas, com o intuito de solucioné-las prioritariamente no primeiro contato,
por meio de procedimentos definidos e divulgados na fonte de informagdo interna (Wiki); ii)
Segundo nivel ¢ a area formada por analistas que recebem as demandas provenientes do
primeiro nivel, quando ndo foi possivel o tratamento ou a resolucao imediata da situacao por
parte do atendente que ndo conseguiu identificar o procedimento a ser utilizado para orientar o
usuario, por ndo existir procedimento para ser seguido, por dificuldades apresentadas pelo
usudrio para entender a orientagdo passada ou, até mesmo, por alguma instabilidade apresentada
no sistema no momento do atendimento; iii) Planejamento ¢ a drea formada por analistas de
planejamento, responsaveis por pensar o suporte e subsidiar a operagdo com informagdes e
processos necessarios ao atendimento do primeiro e segundo niveis, além da implantagdo dos
diversos projetos da organizacdo por meio da interagdo com as diversas areas de negocio,
clientes e o proprio suporte; ¢ iv) Qualidade ¢ a area responsavel por retroalimentar a operagao
com as diversas oportunidades qualitativas® apontadas nas monitorias, a partir de feedbacks e
acoes especificas, com foco na melhoria da qualidade da operagdo. Além disso, nao
especificadas no site pesquisado, podemos citar duas outras dreas: Supervisdo e Coordenagao.
A Supervisdo ¢ responsavel por supervisionar o trabalho desempenhado pelas areas Receptivo,
Segundo nivel e Qualidade. A Coordenacdo ¢ responsavel por supervisionar o trabalho
desempenhado pela Supervisdo e pela area de Planejamento.

Divididos entre as quatro areas descritas, ¢ importante destacar que a equipe de Suporte
Técnico ¢ composta por 51 colaboradores divididos em sete cargos e que, de acordo com o
cargo que ocupam, sdo responsaveis por desempenhar diferentes funcdes, conforme pode ser
verificado no Quadro 4. Além disso, atualmente, ndo ha uma equipe de Qualidade, sendo os
papéis de monitorar as ligagdes e atribuir notas aos atendimentos realizados por outras equipes

— atendente II e supervisdo, respectivamente.

Quadro 4: Cargos e Funcoes dos colaboradores do Suporte técnico do CAEd

Cargo Quantidade Funcio

Presta suporte técnico através de atendimento telefonico, a fim de
Atendentes | 26 auxiliar os usuarios a realizar determinados procedimentos sist€émicos
¢ a sanar possiveis diividas que possam vir a ser apresentadas.

10 Presta suporte técnico, através de atendimentos via e-mail e chat, a fim
uxili USUAT - . .

Atendentes I’ de auxiliar os usudrios a realizar determinados procedimentos

sistémicos e sanar possiveis duvidas que possam vir a ser apresentadas

¢ Oportunidades de melhorar a qualidade das a¢des apontadas.
7 Para a pesquisa realizada, foi considerada apenas a atua¢do como atendente dos colaboradores que
ocupam o cargo Atendente II.
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pelos mesmos. Além disso, realizam a gravagdo das ligagdes para um
posterior controle de qualidade de atendimento.

Analisa os atendimentos que, por algum motivo, ndo puderam ser
resolvidos pelos atendentes de primeiro e segundo nivel e encaminham
esses atendimentos a setores externos ao Suporte quando ¢
Analista de 07 identificado que a questdo ndo pode ser resolvida pelos atendentes
Suporte I devido a alguma instabilidade do sistema. Além disso, sdo
responsaveis por ministrar treinamentos, tanto para os colaboradores
do suporte quanto para os parceiros que fazem a adesdo aos sistemas

de gestao.

Solicita informagdes e/ou orientagdes a setores externos ao Suporte, a
fim de saber qual procedimento deve ser seguido para tratar demandas
Analista de 04 recebidas pelo Suporte que ainda ndo foram mapeadas. Divulgam e
Suporte 11 atualizam os procedimentos que devem ser seguidos pelos
profissionais que exercem as outras fungdes, citadas anteriormente, e

tiram duvidas referentes a procedimentos ja divulgados.

Gera relatorios que retratam o dia a dia do Suporte no que diz respeito
Equipe de 01 a quantidade de atendimentos, demandas de implantag@o de sistemas
relatorios de gestdo em novos municipios, andamento dos projetos de avaliacdo
em larga escola em vigéncia, etc.

Supervisiona todas as atividades desenvolvidas pelo Suporte,

Supervisao 02 principalmente pelos atendentes I e I1.

Coordena todas as atividades desenvolvidas pelo Suporte,

rdenaca 1 L . . L .
Coordenagio 0 principalmente pelas equipes de analistas e relatorios.

Fonte: Elaborado pela autora com base na organizagéo da equipe em 2020.

Dentre os pré-requisitos para participar do processo seletivo para Atendente de Suporte,
seja do nivel I ou II, est4 apenas a conclusdo do Ensino Médio, além de ser maior de 18 anos e
ter um bom conhecimento do pacote Office, principalmente do Excel e do PowerPoint. A
promocgao a Analista de Suporte [ se d4 por meio de um processo seletivo interno, que possui
como uma das etapas a apresentacdo em Power Point de uma das funcionalidades de um dos
sistemas de gestdo escolar atendidos pelo Suporte. Essa apresentacdo deve simular uma
capacitagdo. Ja para o preenchimento dos demais cargos, ndo hé processo de selegdo, os cargos
sao ocupados por um convite realizado pelo Coordenador do setor.

Na Figura 4 sdo apresentados todos os projetos atendidos pelo setor de Suporte
técnico do CAEd no ano de 2018 e a quantidade de atendimentos registrados pelos atendentes.
Sao eles: Sistemas de Gestao Escolar (SAGEAL, SEGES, SIMAED, SisLAME, SisLAME +
ALFA e SisPAES); Projetos de avaliagao (Avaliagdo, ENCCEJA, Escola do Adolescente, Mais
Alfabetiza¢do, Novo Mais Educagdo, PISA, SAEPE e SOMA); Pagamento (Colaboradores);
Cursos (Alinhamento Olimpiadas EM, Alinhamento SAEB, Alinhamento SPAECE, Cursos,
Formag¢ao ENCCEJA e Itinerarios Avaliativos); e atendimentos encaminhados ao setor de
Planejamento, contendo duvidas e questionamentos sobre a Wiki de atendimento, bem como

solicitacdo de inclusdo e alteragdo de procedimentos (CSI).
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Além da quantidade de atendimentos realizados, ¢ apresentado, ainda na Figura 4 o
quantitativo total de atendimentos, que contém os atendimentos nao resolvidos pelo atendente
de primeiro nivel, sendo encaminhados ao segundo nivel ou a equipe de Planejamento
(quantidade de encaminhamentos). Ademais, a Figura 4 traz o quantitativo, dentre esses
atendimentos, considerados por essas equipes procedentes ou improcedentes. A figura

mencionada conta também com o valor referente & quantidade de rechamadas®.

Figura 4: Quantitativo de atendimentos do Suporte Técnico divido por projetos (2018)

PROJETO

QUANTIDADE DE

QUANTIDADE DE

QUANTIDADE DE

QUANTIDADE DE

ENCAMINHAMENTOS ENCAMINHAMENTOS QUANTIDADE DE

Alinhamento Olimpiadas EM

ATENDIMENTOS ENCAMINHAMENTOS

18

PROCEDENTES

IMPROCEDENTES

RECHAMADAS

Alinhamento SAEB

289

17

Alinhamento SPAECE

802

34

AVALIACAOD

23239

2253

COLABORADORES

15097

Csl

4131

3409

3119

290

[cursos

29065

714

514

ENCCEJA

10035

469

424

220

ESCOLA DO ADOLESCENTE

265

13

14

FORMAGCAQ ENCCEIA

26355

48

46

21

ITINERARIOS AVALIATIVOS

13

MAIS ALFABETIZACAO

126626

7307

6531

776

3615

NOWVO MAIS EDUCA(;E\O

21366

1054

919

135

500

PISA

1071

126

122

29

SAEPE

738

36

31

9

SAGEAL

4974

1022

924

93

136

SEGES

8946

638

580

38

401

SIMAED

169

36

31

4

SisLAME

11962

2102

1978

124

230

SisLAME + ALFA

3232

457

454

3

22

SISPAES

12335

987

911

76

176

SOMA
TOTAL

122
300850

12
21250

12
19288

0
1962

3
6581

Fonte: Elaborado pela autora com base em informagdes fornecidas pela Equipe de relatorios do Suporte Técnico.

Ao observar o total de atendimentos prestados, podemos ressaltar que a quantidade de
atendimentos, por si s6, ja se configura um problema. E possivel identificar, ainda, que 21.250
dos 300.850 atendimentos realizados precisaram ser encaminhados ao segundo e terceiro niveis
de atendimento. Desses, 1.962 (mais de 9% - o que representa um grande volume de
atendimentos) foram considerados improcedentes pelo setor responsavel. Além disso, do total
de atendimentos prestados, mais de seis mil foram considerados rechamada, ou seja, aquelas

em que a situacao apresentada pelo usudrio nao foi resolvida no primeiro atendimento, sendo

8 Rechamada ¢ quando a situa¢do apresentada pelo usuario ndo foi resolvida no primeiro atendimento,
sendo necessario novo contato com o Suporte pelo mesmo motivo.
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necessario novo contato com o Suporte pelo mesmo motivo. Dessa forma, acredita-se que uma
capacitagdo adequada impactaria de forma direta na quantidade de encaminhamentos.

Com base nas evidéncias apresentadas, ¢ possivel verificar que existem situagdes
relatadas pelos usuarios do atendimento em que os Atendentes I e I ndo conseguem auxiliar na
resolugdo do problema apresentado. Isso configura um problema, pois faz com que, de forma
desnecessaria, esse atendimento seja encaminhado pelo atendente a equipe de Analistas de
Suporte 1 que, ao identificar que a situagdo poderia ter sido tratada pelo Atendente, faz a
devolucao do encaminhamento informando a solugdo a ser apresentada, sendo necessario que
esse realize um novo contato com o usudrio para repassar as devidas orientagdes. Todo esse
processo gera insatisfagdo por parte de todos os envolvidos: do analista, que recebe uma
demanda desnecessaria e que, por vezes, perde muito tempo analisando-a até identificar que o
encaminhamento foi indevido; do atendente, ja que ao devolver o atendimento a ele, o analista
o0 registra como um atendimento improcedente, ou seja, que foi encaminhado sem necessidade,
o que ¢ computado em seus registros, sendo uma forma da supervisao pressiona-lo; e do usuario,
que poderia ter tido seu problema resolvido de forma imediata, mas teve que esperar, as vezes
por varios dias, para receber o retorno referente a situagdo reclamada. Dessa forma, parte-se da
hipotese de que um dos principais motivos para o problema apresentado ¢ uma falha
no processo de capacitagdo dos atendentes para o servigo que sera desenvolvido por eles, ja
que, sem a capacitados adequada, ndo estardo preparados para prestar um atendimento eficiente.
A ineficiéncia do atendimento se revela quando, por ndo saberem como resolver o problema do
usuario durante o contato, encaminham esse atendimento para os Analistas de Suporte I sem
necessidade.

Na proxima secdo, realizamos a descricdo do processo de capacitagdao dos atendentes de
Suporte Técnico da Fundagdo CAEd a fim de identificar quais os impactos desse processo no

atendimento prestado pelos atendentes.

2.3 O PROCESSO DE CAPACITACAO DOS ATENDENTES DE SUPORTE
TECNICO DA FUNDACAO CENTRO DE POLITICAS PUBLICAS E AVALIACAO
DA EDUCACAO E SEUS IMPACTOS NO ATENDIMENTO

Quando contratados, os atendentes passam por um processo de capacitagdo. Nao ha
defini¢do, pela coordenacao, de uma quantidade exata de dias para oferta do treinamento, sendo
a sua duragdo relativa e varidvel de acordo com o tempo em que todo o contetido necessario €

repassado aos atendentes, o que pode apresentar variacdo dependendo do analista responsavel
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pelo curso. Porém, a durag@o aproximada do treinamento ¢ de trés dias, com seis horas didrias
para Atendentes I, totalizando 18 horas; e oito horas diarias para Atendentes II, totalizando 24
horas.

Durante a capacitagdo ministrada para novos atendentes, em aproximadamente dois dias
eles participam de um treinamento voltado para os Sistemas de Gestdo Escolar e, no terceiro
dia, t€ém uma capacitacdo voltada para as questdes referentes as avaliacdes e cursos (aplicagoes,
inscrigdes, pagamento). Além disso, ainda no ultimo dia, s3o apresentados aos sistemas que
serdo utilizados por eles durante os atendimentos que realizardo posteriormente ¢ que podem
auxiliar a gestdo do conhecimento, sendo valiosos recursos estratégicos para a organizagao.

Um desses ¢ o sistema interno de registro de atendimento, chamado Customer
Relationship Management (CRM), que permite gravar os dados de contatos recebidos e
registrar todo o contetido do atendimento, como a solicitacdo realizada ou diivida apresentada
pelo usuério e a resolu¢do dada pelo atendente. O CRM ¢ uma ferramenta que permite que o
atendente registre todas as dvidas, reclamagdes e/ou informagdes recebidas por ele durante os
atendimentos prestados, bem como permite que ele verifique e analise todo o histérico de
atendimento prestado anteriormente aos usuarios a fim de otimizar o tempo do atendimento
prestado. Além disso, o CRM ¢ a ferramenta que permite o encaminhamento do atendimento
aos Analistas de Suporte I e II (quando ndo pode ser resolvido pelo proprio atendente em um
primeiro momento) ou a areas externas, para analise, quando necessario. Além disso, ¢ através
dessa ferramenta que os Atendentes I registram suas pausas de atendimento (alimentagao,
descanso e agua/banheiro) e ¢ com base nela que a equipe de relatérios gera os controles
enviados a Supervisdo, tais como: relatorios de quantidade de atendimentos prestados,
relatorios de tempo de atendimento, relatorios de encaminhamento e de percentual de
procedéncia de encaminhamentos, além de relatorios de tempo de pausa dos atendentes.

Outro sistema apresentado, ainda na capacitagcdo, de suma importancia para o servigo
que sera desenvolvido, € o sistema de divulgacdo e consulta de informagdes: a Wiki. A Wiki
funciona como uma plataforma procedimental, onde sdo disponibilizados os caminhos a serem
seguidos para a realiza¢do de todos os procedimentos de todas funcionalidade e de todos os
sistemas para os quais a Fundagdo CAEd presta suporte, servindo como base de apoio ao
atendimento. A pagina principal da Wiki ¢ dividida por projetos (Atendimento, Sistemas de
Gestdo, Avaliagdo e Cursos) e dentro da pagina de cada projeto sdo encontradas orientacdes
que visam atender a solicitacdes simples de informagdes, a outros tipos de solicitacdes e até
reclamacoes dos usuarios. Para tanto, devem ser realizados os filtros necessarios, conforme a

demanda recebida. Além disso, sdo disponibilizados nessa ferramenta notificagdes de novas



31

informagdes inseridas ou novos procedimentos criados, /inks de acesso, bem como tutoriais,
telefones e enderegos de e-mail para contato com o Suporte, como pode ser verificado na Figura
5. No entanto, vale ponderar que a Wiki nem sempre estd atualizada. Em algumas vezes, nao
contém os procedimentos ou as informagdes necessarias para que o Suporte preste um
atendimento rapido e de qualidade, ou seja, um atendimento em que o problema do usuario seja
totalmente resolvido ou seu questionamento seja satisfatoriamente contemplado. Em outras, o
procedimento ou a informacdo existentes nao estdo claras o suficiente, ndo sendo

compreendidas por todos.

Figura 5: Pagina principal da Wiki de Sistemas de Gestao Escolar

SGE - SISTEMAS DE
GESTAO ESCOLAR

@® CAEd ===

0800 727 3136

Motivos de Contato

+ Informacao

= Reclamacdo

« Solicitacdo
= Mural
= Noticias Antigas
= Novidades
= Versdes Antigas
= Links de Acesso
= Tutoriais/Telefones/Enderegos de E-mail do Suporte
= Sobre os Sistemas
= Principal

Fonte: Sistema utilizado pelo Suporte Técnico da Fundagdo CAEd.

Na Figura 6, retirada também da Wiki do Suporte Técnico da Fundacdo CAEd, ¢é
possivel observar um dos procedimentos criados para ser seguido pelos atendentes quando
atenderem a demandas que se refiram a Solicitacdo de Reagendamento de Treinamento.

Todos os procedimentos criados e divulgados na Wiki trazem informagdes como: o
objetivo do procedimento; o motivo e a razdo do contato realizado; as palavras-chave para
pesquisa do procedimento de forma direta, ou seja, por meio do icone de pesquisa, sem que seja
necessaria a selecdo dos filtros; o responsavel por realizar tal procedimento; e a solucao, ou
seja, os passos que devem ser seguidos pelo atendente a fim de sanar a divida ou atender a

solicitagdo do usuario que estd entrando em contato.
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Figura 6: Procedimento existente na Wiki de Sistemas de Gestao Escolar

SGE - SISTEMAS DE
GESTAO ESCOLAR

2
=

® CAEd ===

» Solicitacdo Solicitagao - Treinamento - Reagendar
Home

Objetivo do Procedimento: Explicar ao usuario como proceder para reagendar Treinamento.
Motivo: Usuario solicita reagendar o treinamento do Sistema para seu municipio.
Palavra-chave: Regendar Treinamento.

Raz&o: Usudrio ndo teve treinamento ou possui muitas dificuldades de manusear o sistema.
Responsavel:Usuario

Solugao:

1° Nivel

Supervisao

Fonte: Sistema utilizado pelo Suporte Técnico da Fundagdo CAEd

Devido ao curto tempo disponibilizado para a capacitagdo, as duas ferramentas acima
descritas (CRM e Wiki) sdo apresentadas aos atendentes de forma superficial, ou seja, elas sao
abertas pelo analista, que apenas mostra seu layout e explica para que servem. No entanto, sao
ferramentas que podem otimizar o atendimento e que, portanto, mereciam um destaque durante
o treinamento. Ensinar um atendente a realizar uma pesquisa de historico de atendimento no
CRM, por exemplo, pode ajuda-lo a melhorar o seu tempo de atendimento. Além disso, ensina-
lo a entender os processos de pesquisa e divulgacao de procedimentos da Wiki faz com que ele
ndo realize encaminhamentos ao 2° nivel de forma desnecessdria, as vezes por ndo ter
encontrado procedimentos ja existentes que o auxiliariam na resolu¢do do problema durante o
atendimento.

O treinamento ministrado para os novos colaboradores (Atendentes I e Atendentes II) ¢
realizado através de uma apresentacao de slides e por meio da utiliza¢do de sistemas de testes,
em que € ensinado aos atendentes, pelo Analista de Suporte I, o passo a passo para concluir os
procedimentos de auxilio aos usuarios. Neste processo, nao € levado em consideragao que, na

maioria das vezes, os usuarios ndo entram em contato solicitando auxilio para realizar
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determinada agdo operacional no sistema. Grande parte dos usuarios da inicio a realizagdo do
procedimento desejado sem o auxilio do Suporte e, durante a realizacdo da operacdo, quando
identificam que algo deu errado, entram em contato para que possamos identificar o problema
e explanar sobre como proceder para corre¢ao. Por exemplo, nos sistemas de gestao, os usuarios
precisam realizar o cadastro das turmas existentes na escola. Grande parte dos usudrios sabe
realizar o passo a passo para a criagdo de uma turma, porém, se durante o procedimento
realizado por eles for feita alguma configuragdo incorreta, posteriormente o sistema ird
apresentar uma mensagem de erro ou uma mensagem impeditiva para procedimentos
posteriores ao realizado e, nesse momento, os usuarios, por nao saberem o que fazer para sanar
o problema, procuram o Suporte. Por esse motivo, ¢ possivel identificar que o treinamento
ministrado a esses atendentes ¢ “superficial” em relacdo ao que os espera durante os
atendimentos que eles irdo realizar.

Tal constatagdo pode ser verificada pelos dados dispostos na Figura 4 desse estudo de
caso. Os dados mostram que, no ano de 2018, mais de 8.000 atendimentos poderiam ter sido
resolvidos pelos atendentes caso esses tivessem um treinamento voltado para a realidade dos
atendimentos recebidos. Tais atendimentos foram encaminhados ao segundo e terceiro niveis
(Analistas de Suporte I e II) sem necessidade (encaminhamentos improcedentes) ou foram
finalizados pelo primeiro nivel (Atendentes I e II) sem uma resolucdo adequada, fazendo com
que o usudrio retornasse a partir de novo contato com o Suporte pelo mesmo motivo
(Rechamada).

Ministrar um treinamento apresentando apenas o passo a passo para realiza¢do de
determinadas fun¢des no sistema nado ¢ eficiente. O ideal seria focar nas necessidades
apresentadas pelos usuarios ja que, na maioria das vezes, os usudrios nao entram em contato
solicitando auxilio para realizar determinada a¢do operacional no sistema e sim para que
possamos auxilia-los a resolver algo que ndo saiu como esperado durante a realizagdo de um
determinado procedimento.

A fim de auxiliarmos a realizar acdes passo a passo no sistema, como citado
anteriormente, temos um sistema de consulta de informacdes (Wiki) em que ¢ possivel ter
acesso ao caminho que deve ser seguido para a realizag¢ao de todos os procedimentos do sistema
e que pode e deve ser consultada pelos atendentes a qualquer momento, inclusive durante o
atendimento.

Outro ponto importante ¢ que ndo hé avaliacdo do servigo prestado pelo suporte por
parte dos usuarios, pois, atualmente, ndo temos um setor de Reclamag¢des ou Ouvidoria do

Suporte. Os registros das reclamacdes dos usuarios sao realizados pelos proprios atendentes,
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quando as recebem, no mesmo protocolo de atendimento do auxilio prestado. Em contrapartida,
¢ possivel identificar o nimero de vezes em que os atendentes ndo conseguiram resolver a
solicitagcdo recebida no atendimento inicial.

A préoxima sec¢do foi subdividida em duas se¢des e em cada uma delas sera apresentada
uma deficiéncia observada no processo de capacitacdo ministrada aos atendentes do Suporte
técnico do CAEd para o servigo desenvolvido. Sdo elas: Frequéncia da capacitagdo e Contetudo

da capacitagao.

2.4 SISTEMATIZACAO DOS PRINCIPAIS PROBLEMAS DO CASO DE GESTAO

Parte-se da hipotese de que as inadequagdes apresentadas na capacitagdo ministrada aos
atendentes do Suporte técnico do CAEd para o servi¢o desenvolvido, conforme sugerido nesse
estudo de caso, estdo vinculadas a deficiéncias observadas em dois aspectos principais: A
frequéncia e o contetido da capacitagdo, que abrange, ainda, em uma subsecdo, a carga horaria

da capacitagao.

2.4.1 Frequéncia da capacitacio

Conforme anteriormente relatado, quando contratados, os atendentes passam por um
processo de capacitagdo inicial a fim de conhecer e aprender a utilizar os sistemas com os quais
irdo trabalhar, bem como os sistemas para os quais irdo prestar atendimento aos usuarios. Apos
essa capacitacao inicial, apenas ocorrem novas capacitagdes caso a Supervisdao e Coordenagao
julguem necessario, ou seja, nao ha uma periodicidade de capacitagdes para os atendentes.

O treinamento periodico, ainda que revisional, € necessario para o Suporte Técnico, uma
vez que os sistemas para os quais os atendentes prestam apoio estdo em constante mudancga e
que o Suporte trabalha com picos de atendimento de determinados projetos ou de determinadas
demandas. Apesar desses picos serem mapeados e previstos com antecedéncia pela
coordenacdo, os atendentes ndo possuem uma capacitagao periddica ou revisional que vise tais
situagdes e que possibilite a prestagio do servico de forma confortdvel e com eficicia. E
interessante destacar que, conforme citado anteriormente, os Atendentes I trabalham em regime
de contratagdo de 36 horas semanais. Entretanto, devido a baixa demanda de atendimento aos
sdbados, sdo dispensados do trabalho nesse dia. Assim, o treinamento do ENCCEJA ocorre aos
sdbados e ¢ exigido que toda a equipe de Atendentes I, IT e Analistas de Suporte I participem.

Os Atendentes Il e Analistas de Suporte | trabalham aos sdbados em regime de hora extra.
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Como excecao, podemos citar o Exame Nacional para Certificagdo de Competéncias de
Jovens e Adultos (ENCCEJA), que ocorre uma vez ao ano e cuja logistica de aplicagdo ¢ de
responsabilidade do CAEd. Para esse projeto, os atendentes recebem uma capacitagdo que €
ofertada por setor externo ao Suporte, a Coordenagao de Aplicacdo (COA). Nesta capacitagao
¢ apresentado aos atendentes todo o processo de aplicagdo da avaliagdo, bem como todas as
possiveis ocorréncias que fogem ao padrao da aplicacdo, mas que eles possam vir a atender no
dia da aplicacdo. O resultado dessa capacitagao ¢ bastante satisfatorio, pois faz com que os
atendentes estejam melhor preparados para auxiliar o usuario durante o atendimento. Isso se
confirma ao analisarmos, com base na Figura 4, o fato de que em apenas pouco mais de 4% dos
atendimentos prestados aos usudrios desse projeto foi necessario o encaminhamento da situagao
para o segundo nivel de atendimento (Analistas de Suporte I) e, dentre os atendimentos
encaminhados, apenas pouco mais de 10% foi considerado improcedente, o que significa que
os atendentes estavam adequadamente capacitados para prestar o atendimento, ja que quase
90% dos atendimentos encaminhados ao segundo nivel, de fato, precisavam ter sido.

No polo oposto ao ENCCEJA, como pode ser verificado na Figura 4, com uma grande
quantidade de atendimentos improcedentes, destacamos o Sistema de Gestdo do Estado de
Alagoas (SAGEAL), que pode ser considerado um dos Sistemas mais importantes dentre os
atendidos pelo Suporte, pois ¢ implantado em todas as escolas estaduais do estado de Alagoas.
Apesar de ser uma das variantes do SisSLAME, possui caracteristicas bem diferentes e ¢ um dos
sistemas para os quais ndo ha treinamento periddico. Uma quantidade bastante significativa,
mais de 20% dos atendimentos prestados para 0 SAGEAL foram encaminhados para o segundo
nivel de atendimento (Analistas de Suporte 1) e, dentre esses, 10% forram considerados
improcedentes. Além disso, mais de 26% dos atendimentos prestados para esse projeto tiveram
rechamada, ou seja, ndo foram resolvidos no primeiro atendimento, demandando novo contato,
pelo mesmo motivo, por parte do usuario.

Nao existe, no Suporte, o registro das capacitagdes realizadas com os atendentes. Em
conversa com os colaboradores, Atendentes de Suporte I e II e Analistas de Suporte I e II, pdde-
se averiguar que, no ano de 2018, ocorreram aproximadamente cinco capacitagdes. Trés dessas
contaram com a participa¢do de todos os atendentes: uma delas foi para apresentacdo de novas
funcionalidades dos Sistemas de Gestdo Escolar; outra foi revisional e abordou todas as
funcionalidades desses Sistemas; a terceira foi referente ao projeto ENCCEJA, que ¢ o tnico
projeto que conta com uma capacita¢do periddica. Duas dessas capacitagdes foram ministradas

para novos atendentes: a primeira delas contou com dez participantes e a outra, com apenas um.
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2.4.2 Conteudo da capacitacio

Atualmente, a Equipe de Suporte possui um grupo de cinco Analistas de Suporte I € ndo
dispde de um roteiro comum e obrigatorio a ser seguido ao ministrar os treinamentos, o que
permite que cada Analista ministre o treinamento a sua maneira, com foco naquilo que, de
forma subjetiva, acredite que seja mais importante ou necessario a ser ensinado.

Para ilustrar a situagdo relatada, sdo apresentadas como exemplo as duas ultimas
capacitacoOes realizadas no Suporte, referentes aos Sistemas de Gestao Escolar e realizadas com
o intuito de capacitar os novos Atendentes, admitidos na época, para a funcdo a ser
desenvolvida. Ambas ocorreram, respectivamente, em junho e julho de 2018. A primeira, sera
chamada de Treinamento 1 e a segunda de Treinamento 2. As capacita¢cdes foram ministradas
por dois analistas diferentes que, como pode ser verificado na Quadro 5, seguiram roteiros
distintos, ensinando em comum apenas os contetidos que, no quadro, estdo sinalizados em
cinza. Para os campos do quadro que estdo em branco, o contetido ensinado em um dos

treinamentos ndo foi ministrado no outro.

Quadro 5: Conteudos ministrados nos dois ultimos treinamentos do Suporte

Treinamento 1

Treinamento 2

Alterar meus dados

Alterar meus dados

Geréncia de usuarios

Geréncia de usuarios

Cadastro de Escola

Cadastro de Escola

Espagos

Associar Etapas

Associar Etapas

Periodo letivo

Periodo letivo

Associar pacote a etapa

Associar pacote a etapa

Tipos de avaliagdo

Grupos de conceitos

Cadastro de programa pedagogico

Cadastro de programa pedagogico

Cadastro de turmas

Cadastro de turmas

Dados adicionais

Cadastro de aluno

Cadastro de aluno

Matricula de aluno

Matricula de aluno

Consulta de aluno

Consulta de aluno

Enturmacao

Enturmacao

Consulta de transferéncia

Templates de projeto pedagogico

Templates de projeto pedagogico
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Projeto de ensino Projeto de ensino

Cadastro de turmas AEE e AC Cadastro de turmas AEE e AC
Enturmagdo AEE e AC Enturmagdo AEE e AC
Consulta de enturmagoes AEE e AC

Cadastro de servidores Cadastro de servidores
Associar professor Associar professor

Pendéncias de trabalho

Conceitos

Habilidades e competéncias Habilidades e competéncias

Bloqueio de funcionalidades

Parecer Descritivo Parecer Descritivo
Avaliagao Descritiva Avaliag¢ao Descritiva
Avaliagao e Frequéncia Avaliagao e Frequéncia
Diéario Online Diario Online

Pendéncias de avalia¢ao

Frequéncia Diaria

Calculo e encerramento Calculo e encerramento

Relatorios Relatorios

Cabecalho de relatorios

Cadastro de Historico Cadastro de Historico
Censo Censo

Portal Portal

BI

Configurar matricula suplementar

Calendario Escolar

Fonte: Elaborado pela autora com base em questionamentos realizados a equipe de analistas de Suporte.

Como ¢ possivel verificar no Quadro 5, cada analista ministra o treinamento a sua
maneira e, por mais que as informagdes dispostas no quadro ndo parecam tdo dispares, €
possivel que, dependendo da funcionalidade nao apresentada por algum analista, essa auséncia
represente impacto negativo no atendimento prestado, j& que a realizagdo de alguns
procedimentos sdo pré-requisitos para realizacdo de outros, bem como para a configuracdo de
outras funcionalidades.

No caso apresentado no Quadro 5, por exemplo, as funcionalidades “Tipos de
Avaliagao” e “Conceitos” nao foram apresentadas no Treinamento 2 e a ndo configuragdo
dessas funcionalidades pode impactar, de forma direta, outras funcionalidades, como: Cadastro

de Programa Pedagogico e Avaliagdo e Frequéncia.
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2.4.2.1 Carga horaria da capacitagio

Conforme relatado anteriormente, quando contratados, os atendentes passam por um
processo de capacitagdo que possui duracdo de aproximadamente trés dias. Esse processo
possui duracdo de seis horas por dia para Atendentes I, totalizando 18 horas, e oito horas por
dia para Atendentes II, totalizando 24 horas. Durante aproximadamente dois dias, os atendentes
participam de um treinamento voltado para os Sistemas de Gestdo Escolar e, no terceiro dia,
tém uma capacitacdo voltada para as questdes referentes as avaliagdes e cursos (aplicagoes,
inscri¢des, pagamento). Além disso, ainda no ultimo dia, sdo apresentados aos sistemas que
serdo utilizados por eles durante os atendimentos que realizardo, posteriormente: o Customer
Relationship Management (CRM) e a Wiki.

Devido a grande quantidade de funcionalidades disponiveis nos Sistemas de Gestdo
Escolar, além da grande quantidade de cursos e avaliacdes atendidos pelo Suporte, bem como
da importancia de se aprender a utilizar as ferramentas de registro e pesquisa com propriedade,
¢ necessario salientar que a carga horaria disponibilizada para a capacitacdo dos atendentes ¢
insuficiente. Além disso, vale destacar que a divergéncia entre a carga horaria da capacitagao
dos atendentes I e atendentes 11, que € de 6 horas, pode ser prejudicial ao atendimento que sera
realizado por eles na medida em que ambos irdo prestar atendimento para os mesmos usuarios,
podendo atender as mesma demandas.

Dessa forma, pode-se concluir que a atual carga horaria destinada a capacitagdo pode
ter um grande impacto no conteudo ensinado, podendo ser uma das causas da divergéncia
apresentada nos conteudos ministrados, ja que, devido ao curto tempo disponibilizado, o
analista tem que escolher o que acredita ser mais importante a ser ensinado e acaba dando énfase

a determinadas funcionalidades em detrimento de outras.
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3 ANALISE SOBRE O PROCESSO DE CAPACITACAO DOS COLABORADORES
DO SUPORTE TECNICO DA FUNDACAO CAED

O objetivo desse capitulo ¢ analisar as inadequagdes identificadas no processo de
capacitagdo dos colaboradores do Suporte Técnico da Fundacdo CAEd e de que forma estas
inadequacdes interferem no servigo a ser desenvolvido. Para tal, serdo apresentadas, na primeira
se¢do, as consideracdes dos autores estudados que se referem ao trabalho realizado em empresas
de call center, bem como o modo de ocorréncia e qual a importancia dos processos de
treinamento e capacitagdo em instituicdes desse porte. Na segunda secdo, serdo abordados os
procedimentos metodoldgicos utilizados nas pesquisas do presente estudo. Na terceira secao,

serdo apresentados os dados coletados, bem como a analise realizada a partir deles.

3.1 REFERENCIAL TEORICO

O Suporte Técnico do CAEd, por se tratar de um setor de atendimento aos clientes,
apresenta caracteristicas que se assemelham a organizacdo de call center. Com a mudanga
qualitativa das exigéncias dos consumidores, bem como pelo fato do call center ser uma
organiza¢do nova e complexa que trabalha com um grande volume de informagdes, exige-se
das empresas servicos de melhor qualidade, o que faz com que essas passem a ter que investir
na qualificacdo dos seus colaboradores. Segundo Magnani e Heberlé (2010, p. 29), “[...] o valor
ndo estd na informagdo armazenada, mas na criacdo do conhecimento de que ela pode fazer
parte, e que, para tanto, ha necessidade de investimento pesado”. Uma forma de investir na
criacdo de conhecimento ¢ a oferta de treinamento. Assim, Abreu et al (2006) destacam que o
treinamento reflete uma clara mudanga de comportamento do funciondrio, proporcionando a
ele crescimento pessoal e profissional.

Chiavenato (2014) defende a ideia de Treinamento e Desenvolvimento (T&D), que seria
o treinamento vinculado ao desenvolvimento de pessoas e ressalta que, apesar de ambos terem
como método processos de aprendizagem, as perspectivas no tempo sao diferentes. Para ele, o
treinamento se baseia no presente e tem foco no cargo atual, buscando melhorar aquelas
habilidades e capacidades relacionadas com o desempenho imediato. Ja o desenvolvimento tem
como foco os cargos a serem ocupados futuramente na organizacdo, bem como as novas
habilidades e capacidades que ainda serdo requeridas. Para o autor, pelo T&D, cada pessoa

pode assimilar informagdes, aprender habilidades, desenvolver atitudes e comportamentos
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diferentes, desenvolver conceitos abstratos e construir competéncias individuais. A Figura 7

mostra as mudangas de comportamento decorrentes do treinamento.

Figura 7: Mudancas de comportamento decorrentes do treinamento

Aumentar o conhecimento das pessoas
Informacdes sobre a organizacio. seus produtos/servigos,
politicas e diretrizes, regras e regulamentos e seus clientes.

Transmissdo de
Informagées

Melhorar as habilidades e destrezas
Habilitar para a execugéo e operagio de tarefas, manejar
equipamentos, maquinas e ferramentas.

Desenvolvimento
de habilidade

Desenvolver/Modificar comportamentos
Treinamento Desenvolvimento Mudanga de atitndes negativas para atitmdes favoraveis,

de atitudes conscientizacio e sensibilidade com as pessoas. com os
clientes internos e externos.

Elevar o nivel de abstracio
Desenvolver ideias e conceitos para ajudar as pessoas a
pensar em termos globais e amplos.

Desenvolvimento
de conceitos

Criar competéncias individuais
Criar e desenvolver competéncias individnais alinhadas com
o0s objetivos da organizacio.

Construgéo
de competéncias

Fonte: Elaborado pela autora com base em Chiavenato (2014)

Chiavenato (2010) afirma que os processos de desenvolvimento podem receber uma
abordagem tradicional ou moderna e que as organizagdes estdo migrando rapidamente da
abordagem tradicional para a moderna.

No modelo tradicional: Os individuos sdo treinados apenas quando surge uma
necessidade ou uma oportunidade; ¢ utilizado um esquema randémico, ou seja, as pessoas sao
escolhidas para participar do treinamento de forma aleatoria; possui um esquema reativo, ou
seja, apenas quando existe algum problema ou necessidade; possui uma visao de curto prazo,
visando atender apenas ao problema imediato; se baseia na imposi¢ao, ou seja, as pessoas nao
sdo consultadas; propde uma condicao de estabilidade e de conservacao, onde nada deve mudar;
e, por fim, visa ao permanente e definitivo.

No modelo moderno: treinar e desenvolver pessoas faz parte da cultura organizacional,
¢ utilizado um esquema intencional, ou seja, todas as pessoas sdo treinadas de maneira
planejada); possui um esquema proativo, antecipando-se as necessidades e criando talentos
promissores; possui uma visao de longo prazo, visando o futuro; se baseia no consenso, ou seja,

as pessoas sdo consultadas e decidem de maneira participativa; propde uma condi¢cdo de
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instabilidade e mudanca e de inovacdo e criatividade, onde tudo deve mudar para melhor e
sempre visando construir uma organizagao melhor; e, por fim, visa o provisério e mutavel.
Para Chiavenato (2010), o treinamento ¢ um processo ciclico e continuo, composto por
quatro etapas: diagndstico, desenho, implementagao e avalia¢do. Essas etapas definem o que o
autor chama de Programa de Treinamento e suas caracteristicas podem ser verificadas na Figura

8.

Figura 8: Programa de Treinamento

Necessidades a Desenho do Conducdo do Avaliacio dos
satisfazer treinamento treinamento resultados

Diagnéstico da Deciséo quanto a Implementagéo ou Avaliacio e controle:
situago: estratégia- acdo:

- Objetivos da - Quem treinar - Conducéo e aplicacio [l - Monitoracio do
organizacio do Programa de Processo
- Como treinar Treinamento atraves de:
- Competéncias - Avaliacio e medigio
necessaras - Em que tremar * Gerente de linha de resultados

- Problemas de produgio - Onde treinar * Acessonia de RH - Comparagio da
situacio atual com a
- Problemas de pessoal - Quando treinar * por ambos situacéo anterior

- Resultados da avaliagdo * por terceiros - Analise do
do desempenho custo/beneficio

Fonte: Elaborado pela autora com base em Chiavenato (2010).

Conforme podemos observar na Figura 8, as quatro etapas que compdem o Programa
de Treinamento envolvem desde identificacdo das necessidades de realiza¢do do treinamento
até a avaliacdo dos seus resultados, passando pela definigdo da estratégia que serd utilizada para
execucao do treinamento, bem como pela forma como ele sera conduzido e/ou implementado.

O diagnoéstico se refere ao levantamento das necessidades de treinamento que a
organizagdo possui, ou seja, as caréncias de preparo profissional das pessoas, a diferenca entre
o que se deveria saber e fazer e aquilo que realmente se sabe ou se faz. Essas necessidades
podem ser diagnosticadas a partir de levantamentos e pesquisas internas. Segundo o autor, um
treinamento apenas é considerado produtivo e benéfico para todos os envolvidos na medida em

que elimina essas necessidades e caréncias. Dentre os métodos existentes para determinar as
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habilidades e competéncias que irdo estabelecer a estratégia de treinamento, temos a avaliacao
do processo produtivo, localizando fatores criticos como, por exemplo, pontos fracos
relacionados ao desempenho de pessoas e custos elevados, e aquilo que as pessoas acreditam
ser necessidades de treinamento, onde elas verbalizam de forma clara e objeta que tipos de
informacdo, habilidades e competéncias elas necessitam para executar melhor as suas
atividades.

O desenho do treinamento consiste no planejamento das a¢des de treinamento e deve
estar associado as necessidades estratégicas da organizagdo. Para planejar o treinamento deve-
se definir sete elementos basicos: (i) quem deve ser treinado (treinandos); (ii) como treinar
(métodos de treinamento ou recursos instrucionais); (iii) em que treinar (assunto ou contetido
do treinamento); (iv) por quem (instrutor); (v) onde treinar (local do treinamento); (vi) quando
treinar (época ou horario de treinamentos); e (vii) para que treinar (Objetivos do treinamento).

A implementacdo do treinamento refere-se a execugdo e conducdo do programa e
envolve vérias tecnologias de treinamento e técnicas para transmitir as informagdes necessarias
ao desenvolvimento das habilidades requeridas no programa de treinamento. O treinamento
pode ocorrer de varias maneiras. Quanto ao local onde ocorre, o treinamento pode ser dividido
em treinamento no cargo ou técnicas de classe. O treinamento no cargo ¢ uma técnica de
transmissdo de informacdo, conhecimento e experiéncia relacionados ao cargo onde sua
condugdo representa uma reflexao critica sobre como a pessoa esta desempenhando o seu cargo.
J4 as técnicas de classe utilizam a sala de aula e instrutor para desenvolver habilidades técnicas
ou interpessoais, bem como conhecimentos e experiéncias relacionados ao cargo.

Além disso, existem varias técnicas de treinamento: técnica de leituras, ¢ a mais
utilizada, onde um instrutor apresenta verbalmente a informacao e os treinandos participam de
forma passiva, apenas como ouvintes; técnica de instru¢do programada, que ¢ uma técnica de
instrucdo que ndo necessita da presenca de um instrutor humano, onde as informacdes siao
apresentadas de forma individual aos treinandos e esses devem respondé-las a fim de saber se
a compreenderam; técnica de treinamento em classe, onde o treinamento ocorre fora do local
do trabalho, os aprendizes sdo assistidos por um instrutor, que transmite o conteudo do
treinamento; computer-based training (CBT), onde o treinamento ocorre com a ajuda da
tecnologia da informagao (T1), podendo ser realizado através de CDs ou DVDs e com ajuda de
multimidias, como animagdes, filmes, dudios e video, por exemplo; e e-learning, web-based
training (WBT) ou online training, que se refere ao uso de tecnologias da internet para
aprendizagem, permitindo uma rede (network) onde se ¢ capaz de atualizar, armazenar,

distribuir e compartilhar instantaneamente contetido de informacao, podendo ser entregue ao
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usuario final via computador com acesso a internet, indo além dos paradigmas tradicionais do
treinamento.

Por fim, a avaliagdo ¢ a verificacao dos resultados obtidos com o treinamento. A fim de
identificar se ele atingiu seu objetivo. As principais medidas para avaliar o treinamento sdo: o
custo, ou seja, o valor investido no programa de treinamento; a qualidade, ou seja, se e como o
programa atendeu as expectativas; o servico, ou seja, se atendeu as necessidades dos treinandos;
a rapidez, ou seja, como o programa se ajustou aos novos desafios oferecidos; e os resultados.
Caso o retorno a essas medidas tenha sido positivo, pode-se afirmar que o programa de
treinamento foi bem-sucedido. Caso contrario, ele ndo atingiu seus objetivos.

Segundo o autor, ainda que as pessoas apresentem um bom desempenho, a melhoria das
habilidades e competéncias sempre deve ser incentivada, ou seja, o treinamento deve ser uma
atividade constante. Ele ainda destaca o treinamento como um investimento, visto que as

pessoas sao o principal patrimonio de uma organizagao:

Em um mundo mutavel e competitivo, em uma economia sem fronteiras, as
organizacdes precisam preparar-se continuamente para os desafios da
inovagdo e da concorréncia. Para serem bem-sucedidas, as organizacdes
precisam de pessoas espertas, ageis, empreendedoras e dispostas a assumir
riscos. Sdo as pessoas que fazem as coisas acontecer. Que conduzem os
negocios, produzem os produtos e prestam os servigos de maneira
excepcional. Para conseguir isso, e imprescindivel o treinamento e o
desenvolvimento das pessoas. (CHIAVENATO, 2010, p. 366)

Marchi, Souza e Carvalho (2013) complementam essa ideia quando apontam que o
treinamento deve ser constante pois, na medida em que a ferramenta da organizagao ¢ a mao de
obra, esta deve estar sempre motivada e em condi¢des de mostrar a qualidade dos seus servicos
em virtude do conhecimento que possui.

Dessa forma, para que a empresa mantenha a qualidade como vantagem competitiva,
seu quadro de capital humano deve estar sempre treinado e “reciclado”. Nesse interim, as
autoras destacam que, para que a organizac¢ao tenha profissionais bem treinados e qualificados
ao mercado, a fim de que a empresa esteja apta a suprir as necessidades dos seus clientes, o
processo de treinamento deve ser realizado de modo correto, seguindo minunciosamente cada
uma de suas etapas.

Lima e Cabral (2011) ressaltam que ¢ comum surgirem, em setores de suporte técnico,
problemas que os usudrios ndo conseguem explicar e que, portanto, o atendente tem que fazer

uma melhor sondagem, ou seja, um levantamento de dados e informacdes relevantes,
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juntamente com o usuario, para que a solugdo possa ser encontrada e o problema seja resolvido

de maneira rapida. Assim:

[...] tentar saber o maximo possivel sobre o problema ¢ a porta de entrada para
a solucdo. Deixar as informac¢des armazenadas acresce qualidade ao
atendimento e também possibilita posteriormente uma possivel busca sobre
como o problema foi resolvido. Todos precisam andar juntos, os usuarios
sempre tentando suprir as perguntas dos técnicos € os técnicos sempre se
colocando no lugar dos usuarios. Nesse sentido a GC® vem a ser uma grande
parceira das organizacdes, colocando seus colaboradores para a atuagdo em
suas areas de conhecimento e aumentando suas habilidades para o
gerenciamento do seu capital intelectual. (LIMA; CABRAL, 2011, P.7)

Magnani e Heberlé (2010, p.27) citam que o conhecimento ¢ “[...] resultado da
experiéncia humana e de suas reflexdes, baseadas em crengas e experiéncias que sao a0 mesmo
tempo, individuais e coletivas. Nesse sentido € que as atividades cognitivas humanas presentes
no contexto organizacional podem transformar o volume de informagao em conhecimento”. Ou
seja, o valor ndo estd na informagdo armazenada, mas na criagdo do conhecimento de que ela
pode fazer parte. Para eles, isso ocorre porque as pessoas nao recebem um novo conhecimento
de forma passiva, elas o interpretam e o adaptam as suas proprias situagdes e perspectivas.
Ainda segundo os autores, a informacao serve apenas de conexao entre dados e conhecimento
e, por isso, a conceituagao destes termos € importante para o estabelecimento dos limites das
acdes e das expectativas de resultados de uma empresa — a diferenca entre dados, informagao e

conhecimento pode ser observada no Quadro 8. Assim, Magnani e Heberl¢€ ressaltam que:

[...] € necessario que os gestores das empresas compreendam que a ampliagdo
da base do conhecimento ndo ¢ a mesma coisa que a ampliagdo da base de
informacdo. Na gestdo do conhecimento, a perspectiva humana é muito mais
relevante, enquanto o foco da gestao da informagao ¢ a manipulagdo de dados
e informagdes apoiados pela tecnologia da computagao e informagao. (2010,

p.35)
Com base nas caracteristicas apresentadas no Quadro 6, Magnani e Heberlé (2010, p.19)
definem gestdo do conhecimento como “o reconhecimento de que a informagdo e o
conhecimento sdo ativos coorporativos valiosos, que precisam ser devidamente compreendidos

e gerenciados por meio de ferramentas apropriadas”.

A GC consiste em administrar a organizagio de um jeito que ela possa coletar, armazenar e distribuir
o conhecimento aos seus colaboradores e funcionarios de maneira a socializar o conhecimento entre as
equipes de trabalho.
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Quadro 6: Diferencas entre Dados, Informacao e Conhecimento

Dados Informacao Conhecimento

Simples informagao sobre o Dados dotados de relevancia e | Informacdo valiosa da mente

estado do mundo proposito humana

Facilmente estruturado Requer unidade de analise Inclui reflexdo, sintese,
contexto

Facilmente obtido por Exige consenso em relagdo ao | Dificil estruturagdo

maquinas significado

Frequentemente quantificado Exige necessariamente a De dificil captura em maquina

mediagcdo humana

Facilmente transferivel De dificil transferéncia

Frequentemente tacito

Fonte: Magnani e Heberlé (2010).

Em complementagao a essa ideia, Lima e Cabral (2011) destacam que, para um bom
desenvolvimento de um processo de GC, o ideal ¢ apostar na socializa¢ao do conhecimento, ou
seja, fazer com que as pessoas que detém o conhecimento tenham uma maior interagdo com o
restante dos colaboradores, e que estejam sempre dispostas a compartilhar o conhecimento

adquirido. Para esses autores:

O maior desafio para que a GC seja implementada em uma organizagio, nao
diz respeito a uma ferramenta propriamente dita ¢ nem ao desafio tecnoldgico
e sim criar uma cultura organizacional. Para que isso ocorra ¢ necessario que
fatores caracteristicos da empresa sejam estudados, tais como: cultura
organizacional, perfil dos usuarios, tipo de conhecimento gerado, base
tecnologica, e etc. (2019, p.19)

Rosseti e Morales (2017) coadunam com essa ideia ao apontar que existe uma incessante
busca pela tecnologia como instrumento de extracdo do conhecimento humano. Porém,
destacam que, embora a tecnologia seja um recurso valioso de suporte a GC, ela por si s6 ndo
¢ suficiente, ja que a GC vai além da simples utilizagdo de ferramentas de TI, ocupando-se de
outros fatores intrinsecamente ligados a caracteristicas humanas. Portanto, para os autores
(2017, p.132), a GC nao se trata apenas de tecnologia, “[...] envolve, além disso, gestdo de
pessoas, com perspectivas e motivacdes individuais, aspectos psicoldgicos, emocionais e
valores intrinsecos de personalidade e carater”. Dessa forma, as organizagdes que valorizam
seus empregados pelo que eles sabem, recompensando-os por compartilhar seus
conhecimentos, criam um clima mais favoravel a GC.

Com relacdo a TI, Rosseti e Morales (2017) destacam que ela tem como papel dar
suporte a Gestdo do Conhecimento, ampliando o alcance e acelerando a velocidade de
transferéncia do conhecimento através da implantacao de tecnologias e sistemas de informagao

que sirvam de apoio a comunicagdo e a troca de ideias e experiéncias dentro da empresa.
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Na proxima secdo, serd apresenta a metodologia e os instrumentos de pesquisa utilizados

na coleta de dados do presente trabalho.

3.2 METODOLOGIA E INSTRUMENTOS DE PESQUISA

O presente estudo estd caracterizado como estudo de caso, haja vista que, segundo
Godoy (1995, p.25), “o estudo de caso se caracteriza como um tipo de pesquisa cujo objeto €
uma unidade que se analisa profundamente. Visa ao exame detalhado de um ambiente, de um
simples sujeito ou de uma situagdo em particular”.

O estudo de caso apresentado, sugere que existem inadequacdes na capacitacio
ministrada aos atendentes do Suporte técnico da Fundagao CAEd para o servigo desenvolvido.
Tais inadequag¢des podem estar relacionadas a dois principais pontos: (i) a frequéncia da
capacitagdo e (ii) o contetido ensinado.

A fim de analisar esses pontos, o presente trabalho consiste em uma pesquisa qualitativa,
a qual, conforme Godoy (1995, p.62), “[...] tem o ambiente natural como fonte direta de dados
e o pesquisador como instrumento fundamental”. Assim, nesse tipo de pesquisa “valoriza-se o
contato direto do pesquisador com o ambiente ¢ a situacao que esta sendo estudada”. Ou seja,
o pesquisador ¢ o instrumento mais confiavel de observagdo, selecdo, analise e interpretagdo
dos dados coletados.

Para evidenciar os problemas relatados, além do relato da autora desta pesquisa
(colaboradora da instituicdo e atuante no setor de Suporte Técnico), bem como dos dados
quantitativos coletados e apresentados nesse estudo, foi realizada a aplicagdo de questionarios
semiestruturados, ou seja, questionarios que apresentam questoes abertas, em que o respondente
pode responder livremente e, também, questdes fechadas, aquelas que apresentam respostas
pré-definidas.

Num primeiro momento, a fim de realizar a aplicagdao de um pré-teste antes da aplicagao
do questionario, foram escolhidas seis pessoas que ja trabalharam como atendentes do Suporte
Técnico do CAEd e que, atualmente, ndo trabalham mais. Os objetivos do pré-teste foram:
identificar o funcionamento do /ink de acesso; identificar se as questdes estavam claras o
suficiente ou se seria necessaria melhoria e/ou modificagdo; e identificar quanto tempo
aproximadamente o respondente levaria para concluir a participagdo. Neste pré-teste foram
apontados pelos participantes erros de pontuagdo e concordancia, ja o tempo de participagdo e
a quantidade, bem como o conteudo das questdes foi julgada por eles como ideal, ndo sendo

necessarios ajustes. Dessa forma, entende-se que o pré-teste foi fundamental para que a pesquisa
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fosse melhor compreendida pelos participantes, aumentando a sua eficiéncia. Este pré-teste
ficou disponivel por trés dias (de 14 a 17 de abril/2020) e, no segundo dia, todos os selecionados
ja haviam participado da pesquisa. Apds a realizacdo das alteragdes sugeridas pelos
participantes, o questionario foi enviado para os atendentes I e II que atuam no Suporte, os
quais, juntos, somam 36 participantes, sendo 26 atendentes I e 10 atendentes II. Foi estipulado
um prazo de sete dias para participacao (de 15 a 22 de abril/2020) e, dentro deste prazo, mesmo
mediante o envio de lembretes destacando a importancia da participagdao no questionario, foram
obtidas 23 respostas, nao atingindo a totalidade de participantes.

O questionario foi elaborado pela autora e estruturado em um formulario do Google
Forms (Apéndice A). O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido foi apresentado no inicio
do questionario, com a opgao de concordancia, sendo o questionario disponibilizado apenas aos
participantes que concordaram com o referido termo. Com o intuito de que a pesquisa parecesse
menos formal e que nenhum atendente ficasse com receio de participar, o /ink para acesso ao
documento foi enviado para todos os atendentes via Whatsapp, deixando claro que ndo haveria
identificacao dos respondentes e salientando a importancia de sua participacao. Visto que ha,
no Suporte, atendentes com diversos tempos de servigo, a participacdo de todos os atendentes
foi considerada necessaria pela pesquisadora ja que, dessa forma, seria possivel analisar se, ao
decorrer dos anos, ha algum tipo de modificagdo na capacitagdo ofertada. Foi realizada a
escolha desse instrumento de pesquisa com o intuito de atingir o maior numero de participantes
o possivel, levando em consideragao a facilidade de participacdo (disponibilidade) e a garantia
do anonimato aos atendentes que aceitaram responder a pesquisa.

Partimos da hipdtese de que as inadequagdes apresentadas na capacitagdo ministrada
aos atendentes do Suporte Técnico da Fundacdo CAEd para o servico desenvolvido estdo
vinculadas a deficiéncias observadas em dois eixos principais: (i) a frequéncia e (ii) o conteudo
da capacita¢do, que abrange, ainda, a carga horaria da capacitagdo. Por esse motivo, o
questionario elaborado foi dividido em trés blocos de questdes, que tiveram como base 0s eixos
de estudo escolhidos.

O primeiro bloco, chamado de “perfil”, apresentou perguntas que possibilitaram
identificar o perfil dos respondentes. O segundo bloco, denominado “aspectos dos
treinamentos”, foi criado com o objetivo de identificar aspectos dos treinamentos, como
frequéncia, duragdo, conteudo e formato, com o objetivo de analisar como os respondentes
veem o processo de treinamento ofertado atualmente pelo Suporte Técnico da Fundagao CAEd.

O terceiro bloco, chamado de “equipe de capacitacdo”, foi criado com questdes que
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possibilitaram analisar como os Analistas de Suporte I atuam durante a capacitagdo ministrada
por eles.

Gil (1999) define questionario como uma técnica de investigagdo composta por um
conjunto de questdes cujo objetivo € obter informagdes sobre um determinado assunto. O autor
(p.122) apresenta as seguintes vantagens do questionario sobre as demais técnicas de coleta de
dados: a) possibilita atingir grande niimero de pessoas, mesmo que estejam dispersas numa area
geografica muito extensa, ja que o questionario pode ser enviado pelo correio; b) implica
menores gastos com pessoal, posto que o questiondrio ndao exige o treinamento dos
pesquisadores; ¢) garante o anonimato das respostas; d) permite que as pessoas o respondam no
momento em que julgarem mais conveniente; €) ndo expde os pesquisadores a influéncia das
opinides e do aspecto pessoal do entrevistado.

Levando em consideracdo os principais problemas observados no caso de gestdo, foi
aplicado o questionario que consta no Apéndice A do presente estudo.

O questionario foi enviado aos respondentes via whatsapp com um texto de
apresentacao que ressaltava o quao fundamental seria a participagdo deles para entendermos
como as praticas de treinamento estdo se constituindo no Suporte Técnico da Fundacdo CAEd
e como podemos buscar solugdes e propor agdes em pontos onde forem sinalizadas possiveis
necessidades de aprimoramento. Além disso, destacamos que seria mantido o sigilo das
respostas de modo a ndo identificar o respondente. Ainda assim, foram poucos os atendentes
que foram totalmente receptivos a participagdo e que responderam ao questionario logo que
solicitado. Foi possivel observar que alguns atendentes se sentiram desconfortdveis para
participar da pesquisa, pois questionaram se, realmente, néio seriam identificados. E interessante
citar, ainda, que um deles chegou a questionar se seria necessario solicitar autorizacdo a
Supervisdo ou a Coordenacdo do Suporte Técnico da Fundagdo CAEd para que pudesse
participar da pesquisa. Dessa forma, dentro do prazo estipulado para participagao, que foi de
sete dias, foi necessario o envio de alguns lembretes, novamente destacando a importancia da

participagdo, bem como o prazo para participagao.
3.3 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS OBTIDOS NA PESQUISA
Nesta secao ¢ realizada a descri¢do e a analise dos dados coletados por meio do

questionario aplicado aos atendentes I e II do Suporte Técnico da Fundacdo CAEd. O objetivo

foi identificar as percepcdes dos atores envolvidos em relagdo aos processos de treinamento dos
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quais participam. Para tal, os dados coletados sdo apresentados e discutidos em duas subsegdes.
A primeira se refere ao perfil dos participantes e a segunda aos aspectos dos treinamentos.
Para um melhor entendimento, a segunda secao esta dividida em cinco subsecdes. As
quatro primeiras se baseiam nos principais problemas do caso de gestao apontados nesse
trabalho, que envolvem a frequéncia, o contetido e a carga horaria dos treinamentos. A tltima
secdo contém a sistematizacdo das conclusdes e as sugestdes de melhoria do processo de
capacitagdo, realizadas pelos atendentes. Assim, as subsec¢oes foram dividas da seguinte forma:
Frequéncia dos treinamentos; Duragdo, conteido e formato dos treinamentos; Impacto dos
treinamentos no atendimento prestado; Qualidade dos treinamentos ofertados; e Sistematizacao

das conclusoes.

3.3.1 Perfil dos participantes

Esta se¢do tem o objetivo de identificar o perfil dos atendentes de Suporte I e II do
Suporte Técnico do CAEd. Para tal, foram realizados questionamentos sobre sexo, idade e cor,
sobre as experiéncias profissionais, dentro e fora do Suporte Técnico, bem como sobre
escolarizagdo desses individuos.

A partir das respostas obtidas, ¢ possivel identificar que o Suporte Técnico possui, em
sua maioria, atendentes do sexo feminino, 19 dos 23 participantes da pesquisa sdo mulheres.
Grande parte dos atendentes, 14 deles, estdo na faixa etdria que compreende dos 30 aos 39 anos,
4 possuem menos de 24 anos, 2 possuem de 25 a 29 anos e outros 3 estdo na faixa etaria que
vai dos 40 a 49 anos. Além disso, dos 23 participantes, 14 se consideram brancos, 6 pretos e 3
pardos. Nao h4, entre os participantes da pesquisa, pessoas que se consideram amarelas ou
indigenas e ninguém se recusou a autodeclarar sua cor ou raga.

Com relagdo as experiéncias profissionais, pouco mais da metade dos atendentes
participantes da pesquisa, 13 deles, ja trabalhou com atendimento telefonico, via chat ou e-mail
antes de trabalhar no Suporte Técnico da Fundagdo CAEd. Identificamos que esse tempo de
trabalho foi bastante diversificado entre eles, variando de 4 meses a 5 anos.

Em relagdo ao tempo de trabalho no Suporte Técnico do CAEd, também ha uma grande
variacdo, que vai de menos de 1 ano, com 1 respondente, até¢ 6 a 10 anos, com 3 respondentes.
Além disso, 8 atendentes possuem de 1 a 2 anos de trabalho no Suporte, seguidos pela maioria,
cujo total ¢ de 11 atendentes, os quais possuem de 3 a 5 anos. Nao ha atendentes que trabalham

no Suporte hd mais de 10 anos. O percentual desses valores pode ser verificado no Grafico 1.
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Grifico 1: Tempo de trabalho dos atendentes que responderam ao questionario
no Suporte Técnico da Fundacio CAEd
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Fonte: Elaborado pela autora.

A maioria dos atendentes que participaram da pesquisa possuem Ensino Superior, 12
deles, e, dentre esses, 3 possuem especializagdo. Os 11 demais respondentes possuem Ensino
Meédio. Os cursos de Graduagdo variam entre: Letras, Direito, Servico Social, Comunicagio
Social, Recursos Humanos, Enfermagem, Pedagogia, Educag¢ao Fisica, Fonoaudiologia, Design
de Interiores, Biomedicina, Andlise e Desenvolvimento de Sistemas e Logistica. J4 os cursos
de especializagdo sdo: Residéncia em Servigo Social, Direito Processual e Psicopedagogia
Clinica e Institucional.

Em suma, o perfil dos atendentes compreende, em sua maioria, mulheres na faixa etaria
dos 30 aos 39 anos, de cor branca, que possuem Ensino Superior, que ja trabalharam com
atendimento telefonico, via chat ou e-mail antes de trabalhar no Suporte, e que atuam na
empresa de 3 a 5 anos. Assim, podemos considerar que parte desses atendentes possuia um
conhecimento prévio sobre os processos de trabalho de um setor que presta servigos de
atendimento antes de ser contratado para trabalhar no Suporte Técnico do CAEd e que, devido
ao tempo de experiéncia no Suporte, vivenciaram treinamentos com aspectos distintos no que

diz respeito a duragdo, ao conteudo e ao formato, por exemplo. Além disso, participaram de
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treinamentos ministrados por formadores diferentes, bem como por outros formadores, que nao
os atuais. Dessa forma, entende-se que puderam responder as perguntas de pesquisa com
propriedade no que se refere ao assunto. Vale salientar que ndo foram identificadas diferengas
significativas no perfil dos atendentes I e II.

Na proxima se¢do sera apresentada a analise das percepcdes dos atendentes I e II do
Suporte Técnico da Fundagdo CAEd referentes aos aspectos dos treinamentos. Par tal, serdo
apresentadas as opinides desses sujeitos no que se refere a frequéncia, ao contetido, a carga

horaria, ao formato dos treinamentos ofertados e a atua¢ao dos formadores.

3.4 APONTAMENTOS REFERENTES AOS ASPECTOS DOS TREINAMENTOS
(FREQUENCIA, DURACAO, CONTEUDO E FORMATO)

Essa se¢do tem o objetivo de analisar as percepgdes dos atendentes I e II do Suporte
Técnico da Fundacdo CAEd referentes aos aspectos dos treinamentos, como: frequéncia,
contetdo e duracdo. O ponto de vista deles com relacdo a esses aspectos nos ajudard a confirmar
ou refutar as inadequacdes observadas nesse processo e a identificar de que forma estas
inadequagdes interferem no servigo desenvolvido. Ela estd dividida em cinco subsegdes que
abordam as percepg¢des dos atendentes no que se refere a frequéncia, ao conteudo e ao formato
dos treinamentos ofertados, além de analisar o impacto dos treinamentos nos atendimentos
prestados e a qualidade dos treinamentos ofertados. Ao final, sistematizamos as conclusdes e

sugestdes de melhorias do processo de treinamento realizado pelos atendentes.

3.4.1 Frequéncia dos treinamentos

O objetivo dessa subsecdo ¢ identificar com que frequéncia o Suporte Técnico da
Fundag¢dao CAEd oferta treinamentos aos atendentes I e II, visto que todos os autores estudados
para o presente estudo defendem o treinamento como uma atividade constante e frequente com
o objetivo de que os colaboradores estejam sempre informados e atualizados. Assim, os
atendentes foram questionados sobre a quantidade de treinamentos que participaram no tempo
em que trabalham no Suporte e se participaram de treinamentos nos ultimos seis meses.

Ao serem questionados sobre a quantidade de treinamentos que participaram, além do
treinamento inicial, ou seja, aquele que ¢ realizado quando eles sdo contratados, 10 dos 23

atendentes afirmaram ter participado de uma quantidade entre 6 e 10 treinamentos. Apenas 2
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dos 23 atendentes afirma ter participado de mais de 11 treinamentos. Além disso, 7 dizem ter
participado de 3 a 5 treinamentos e 4 atendentes participaram de apenas 1 a 2.
O Quadro 7 apresenta uma relagao entre tempo de trabalho dos atendentes no Suporte e

quantidade de treinamentos que participaram.

Quadro 7: Relagao entre tempo de trabalho dos atendentes no Suporte e quantidade de
treinamentos que participaram

Respondente Tempo de trabalho no Suporte Quantidade de treinamentos que
participou

R1 3 a5 anos Entre 3 e 5 treinamentos
R2 3 a5 anos Entre 3 e 5 treinamentos
R3 1 a2 anos Entre 1 e 2 treinamentos
R4 6 a 10 anos Entre 6 e 10 treinamentos
RS 1 a2 anos Entre 1 e 2 treinamentos
R6 1 a2 anos Entre 1 e 2 treinamentos
R7 1 a2 anos Entre 3 e 5 treinamentos
R8 1 a2 anos Entre 3 e 5 treinamentos
R9 3 a5 anos Entre 3 e 5 treinamentos
R10 3 a5 anos Entre 3 e 5 treinamentos
R11 3 a5 anos Entre 6 e 10 treinamentos
R12 1 a2 anos Entre 6 ¢ 10 treinamentos
R13 Menos de um ano Entre 1 e 2 treinamentos
R14 6 a 10 anos Mais de 11 treinamentos
R15 1 a2 anos Entre 6 e 10 treinamentos
R16 3 a5 anos Entre 6 e 10 treinamentos
R17 3 a5 anos Entre 6 ¢ 10 treinamentos
R18 6 a 10 anos Mais de 11 treinamentos
R19 3 a5 anos Entre 6 ¢ 10 treinamentos
R20 3 a5 anos Entre 3 e 5 treinamentos
R21 3 a5 anos Entre 6 e 10 treinamentos
R22 1 a2 anos Entre 6 e 10 treinamentos
R23 3 a5 anos Entre 6 e 10 treinamentos

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao analisar o Quadro 7, que apresenta uma relacdo entre tempo de trabalho dos

atendentes no Suporte e quantidade de treinamentos que participaram, € possivel concluir que
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a quantidade de treinamentos ofertados € baixa se comparado ao tempo em que esses
colaboradores atuam no setor de Suporte Técnico. Como pode ser observado, o Suporte Técnico
da Fundagdo CAEd nio possui o habito de ofertar treinamentos frequentemente. De acordo com
os dados do Quadro 7, ¢ possivel verificar que, nesse setor, vem sendo ministrado,
aproximadamente, apenas um treinamento ao ano, haja vista que a quantidade de treinamentos,
para a maioria dos respondentes, ¢ a mesma quantidade de anos de trabalho no Suporte. Ainda
que anuais, ndo se pode dizer que sua constancia € suficiente, haja vista a necessidade de
atualizagdo periddica dos sistemas com os quais trabalham e a sazonalidade das demandas, que
apresentam picos condicionados aos calendarios dos sistemas avaliativos e de gerenciamento.
Dessa forma, € possivel concluir que os treinamentos nao sdo suficientemente constantes, como
recomendado por diversos autores estudados.

Ainda com o objetivo de identificar a frequéncia dos treinamentos ofertados e quais
projetos possuem maior carga de treinamento, os atendentes foram questionados se
participaram de capacitagdes nos ultimos seis meses e, caso a resposta fosse afirmativa, a que
projeto (Sistemas de Gestdo Escolar, Avaliagdo e Cursos) se referiam esses treinamentos, sendo
possivel marcar mais de uma opg¢do caso tivessem participado de treinamentos referentes a mais

de um dos projetos apresentados. As respostas podem ser verificadas no Grafico 2.

Grafico 2: Atendentes que participaram de treinamentos nos ultimos seis meses

Sistemas de
Gestao Escolar
29%

Nenhum
42%

Avaliagao

Cursos 259%

4%

Fonte: Elaborado pela autora.
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A opgdo “Sistemas de Gestdo Escolar” foi marcada por 7 atendentes e a opgdo
“Avaliagao” por 6 atendentes. J& a opcao “Cursos” foi marcada por apenas 1 atendente. Além
disso, 10 dos 23 atendentes que participaram da pesquisa afirmaram nao ter participado de
nenhum treinamento nos tltimos seis meses. Houve grande variagdo nas respostas dadas pelos
atendentes, tanto com relagdo ao questionamento sobre a quantidade de treinamentos que
participaram além do treinamento inicial, quanto com relacdo ao questionamento sobre a
participacao de treinamentos nos ultimos seis meses. Essa divergéncia se da devido ao fato de
que, quando os treinamentos ocorrem aos sabados, a participagdo dos atendentes II deixa de ser
obrigatoria, visto que seu contrato de trabalho ndo prevé atividades neste dia da semana,
diferentemente dos atendentes I que, apesar de serem dispensados, tém os sabados
remunerados, o que torna sua participagdo obrigatdria nos treinamentos ofertados neste dia.
Diante disso, muitos atendentes II acabam deixando de participar de alguns treinamentos.

Chiavenato (2010) e Marchi, Souza e Carvalho (2013) destacam a importancia das
organizagdes poderem contar com colaboradores espertos, ageis, empreendedores e dispostos a
assumir riscos. Além disso, afirmam que os colaboradores de uma empresa devem estar sempre
motivados e em condigdes de mostrar a qualidade dos seus servicos. Segundo eles, para isso, €
imprescindivel o treinamento e o desenvolvimento das pessoas como atividade constante.
Portanto, se observarmos os dados coletados na pesquisa realizada, tanto os numeros referentes
a quantidade de treinamentos quanto a quantidade de atendentes que afirma nao ter participado
de nenhum nos ultimos seis meses, ¢ possivel considerar que o Suporte Técnico da Fundagao
CAEd possui baixa frequéncia de treinamentos, ou seja, os treinamentos nao sao tidos como
atividade constante. A baixa frequéncia de treinamentos tem um impacto negativo no
atendimento prestado, fazendo com que os usudrios, algumas vezes, se deparem com atendentes
despreparados e inseguros por ndo dominarem ou ndo conhecerem determinado procedimento

ou funcionalidade, portanto, impossibilitados de prestar um atendimento rapido e de qualidade.

3.4.2 Duracao, conteudo e formato dos treinamentos

Os treinamentos podem ser executados de varias formas, utilizando-se técnicas diversas,
bem como diferentes recursos e ferramentas. Assim, essa subse¢do tem como objetivo
identificar a forma como os treinamentos ofertados pelo Suporte Técnico da Fundacao CAEd

sdo ministrados, bem como quais as técnicas e recursos utilizados. Sdo apresentadas, nesta
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secdo, as percepgdes dos atendentes referentes a trés aspectos das capacitagdes, quais sejam:
duragdo, conteudo e formato.

O treinamento ofertado pelo Suporte Técnico da Fundagdo CAEd aos atendentes ¢
realizado por uma apresentagao de slides e da utilizagao de sistemas de testes. Com o intuito de
identificar se o formato desses treinamentos atende as expectativas dos atendentes, eles foram
questionados sobre qual seria o melhor formato para os treinamentos. O retorno a essa questao

foi bastante variado, como pode ser verificado no Grafico 3.

Grifico 3: Melhor formato para o treinamento na opinifio dos atendentes
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Fonte: Elaborado pela autora.

Das respostas obtidas, 10 dos 23 participantes acreditam que o melhor formato para os
treinamentos seria através de simula¢des de atendimento, ou seja, voltado totalmente para a
pratica, 5 afirmaram que seria através de teoria e pratica, como ocorre no treinamento inicial
para contratacdo, 5 com material impresso e/ou virtual detalhado sobre o atendimento e apenas
3 responderam que seria através de pergunta e resposta, ou seja, os atendentes apresentam suas

davidas e o analista as responderia. Dessa forma, entende-se que o formato atual de treinamento



56

ndo atende as expectativas dos atendentes, pois ndo sdo realizadas simulacdes de
questionamentos que possam surgir durante um atendimento prestado, o que, segundo
Chiavenato (2010) nao ¢ o ideal. Ainda segundo o autor, a pratica aumenta o desempenho do
treinamento. Portanto, o material ofertado deve ser transferivel para o trabalho, ou seja, o
treinamento deve ser o mais proximo possivel da realidade de trabalho do treinando a fim de
que o material aprendido seja aplicavel imediatamente, na pratica.

Questionados sobre o que os atendentes consideram mais adequado para a sua
aprendizagem dentre os recursos ja utilizados pelo analista na capacitacao, foram apresentadas
a eles as opgdes: (i) apresentacdo em Power Point; (i1) uso de sistema/plataforma; (iii) apenas
explicagdo oral; (iv) apenas texto; ou (v) outra op¢ao, a ser descrita pelo atendente. A maioria,
20 dos 23 participantes, afirmaram que seria o uso do sistema/plataforma e apenas 2 apontaram
a apresentagdo em Power Point. As demais op¢des ndo foram assinaladas e 1 dos atendentes
destacou que nenhuma das opgdes ¢é suficiente e afirmou acreditar que deveriam ser ensinados
na pratica, “manuseando juntamente dos sistemas”. Dessa forma, pode-se concluir que o
recurso utilizado para a execuc¢ao dos treinamentos ofertados pelo Suporte Técnico da Fundacao
CAEd estd de acordo com o que os atendentes consideram como mais adequado para a
aprendizagem ja que, atualmente, nos treinamentos de Sistemas de Gestdo, ¢ feita uma
simula¢do de procedimentos no sistema de testes, que ¢ idéntico ao sistema de producao e, nos
demais treinamentos (avaliagdo e cursos, por exemplo), para 0s quais nao existe sistemas de
testes, ¢ apresentado o passo a passo dos procedimentos diretamente no sistema de produgao.
No entanto, vale destacar os apontamentos de Lima e Cabral (2011), que defendem uma
proposta efetiva para Gestdo do Conhecimento que considere, além dos aspectos tecnoldgicos,
as questdes organizacionais € individuais. Segundo eles, ndo basta que as organizacdes
adquiram ferramentas e metodologias para serem aplicadas a um alto custo se ndo produzirem
mudancas em sua cultura organizacional e ndo trabalharem com seus funcionarios a mudanca
de paradigma, que ocorrem em uma empresa que passa a trabalhar focada na geracdo,
gerenciamento e compartilhamento do conhecimento.

Com o intuito de identificar as percep¢des dos atendentes referentes ao treinamento
inicial que lhes ¢ ofertado, foram apresentadas a eles afirmativas a respeito desse treinamento
e solicitado que informassem se concordavam ou discordavam. Essas afirmativas também
corresponderam a duragdo, ao conteudo e ao formato tedrico e pratico. Como pode ser

verificado no Grafico 4, o retorno recebido foi bastante diversificado.
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Grafico 4: Percepcoes dos atendentes sobre o treinamento inicial
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Fonte: Elaborado pela autora.

Ao afirmar que “A duracdo do treinamento inicial ¢ adequada”, 5 atendentes
discordaram totalmente e 4 discordaram em parte. Em contrapartida, 2 atendentes concordaram
totalmente com essa afirmacao e 10 concordaram em parte. O mesmo acontece com a afirmagao
de que o contetido do treinamento inicial foi suficiente para prepara-los para o atendimento: 7
discordaram totalmente, 6 discordaram em parte e 8 concordaram em parte. Ninguém
concordou totalmente com essa afirmacao. Além disso, 8 atendentes discordam totalmente da
afirmacao de que o formato tedrico e pratico do treinamento inicial foi suficiente para prestar
um bom atendimento, 4 discordam em parte, 8§ concordam em parte e apenas 1 concordou
totalmente. Assim, € possivel chegar a conclusdo de que a durag¢do dos treinamentos iniciais
ofertados pelo Suporte Técnico da Fundacdo CAEd ¢ considerada adequada pelos atendentes,
mas o contetdo e o formato tedrico e pratico nao sdo suficientes a preparagao para a funcao que
irdo exercer sem que eles se deparem com situagdes que ndo conseguirdo resolver utilizando
apenas o conhecimento adquirido nesses treinamentos.

Com o intuito de identificar as percepcdes dos atendentes referentes aos treinamentos
revisionais que lhes sdo ofertados, foram apresentadas a eles afirmativas a respeito desses

treinamentos no que se referem a duragdo, ao conteudo e ao formato, sendo solicitado que
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informassem se concordavam ou discordavam das afirmativas. As respostas dadas pelos

atendentes foram dispostas no Grafico 5 deste trabalho.

Grifico S: Percepcgoes dos atendentes sobre os treinamentos revisionais
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Fonte: Elaborado pela autora.

A partir das respostas recebidas, foi possivel identificar que 2 atendentes discordam
totalmente da afirmag¢do de que os treinamentos revisionais ofertados pelo Suporte sdo
suficientes para prestar um atendimento rapido, 5 discordam em parte, 2 concordam totalmente
e a maioria, totalizando 12 atendentes concordam em parte. Diante da afirmacdo: “Os
treinamentos revisionais sdo suficientes para prestar um atendimento que evite o
encaminhamento improcedente ao 2° nivel de atendimento”, identificamos que 4 discordam
totalmente e, em contrapartida, 2 concordam totalmente, ja 8 atendentes discordam em parte e
8 concordam em parte. Além disso, nenhum atendente concorda totalmente com a afirmacao
de que os treinamentos revisionais sdo suficientes para prestar um atendimento que evite a
rechamada, 3 discordam totalmente, 8 em parte e 10 concordam em parte.

A partir das respostas recebidas, é possivel concluir que a duragdo dos treinamentos
revisionais ofertados pelo Suporte Técnico da Fundacdo CAEd ¢ adequada, mas o conteudo e
o formato tedrico e pratico ndo sdo suficientes para preparar os atendentes para prestar um bom
atendimento, ou seja: um atendimento rapido; um atendimento onde a situacdo do usudrio ndo
seja encaminhada para outros setores sem que seja realmente necessario; ou um atendimento

em que o usuario tenha sua duvida sanada por completo, sem que ele ndo precise entrar em
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contato novamente com a mesma finalidade. De acordo com Silva e Borini (2007), algumas
situacdes de interacao com o cliente podem ser prejudiciais ao atendimento como, por exemplo,
quando o tempo de espera em uma ligacao € muito longo ou quando as ligacdes sao transferidas
entre departamentos por varias vezes sem solugdes. E fato que, com a falta de treinamentos
revisionais ou com treinamentos revisionais em que o conteudo seja deficitario, situagdes como
as descritas pelos autores vao ocorrer no atendimento prestado pelo Suporte, o que pode ter um
grande impacto negativo na forma como os usuarios veem o atendimento recebido.

Na proxima secao, sao analisados os impactos que os treinamentos ofertados pelo
Suporte Técnico da Fundacdo CAEd aos atendentes tém no atendimento prestado a seus

usuarios.

3.4.3 Impactos dos treinamentos no atendimento prestado

Esta subsecdo tem o objetivo de identificar se hd e quais sd3o os impactos dos
treinamentos, tanto o inicial quanto os revisionais, no atendimento prestado pelo Suporte
Técnico da Fundacdo CAEd aos seus usuarios. Para tal, foram apresentados, aos atendentes,
afirmagdes que se referem ao momento do atendimento com o intuito de que eles informassem
se concordavam ou discordavam das afirmativas, como pode ser verificado no Grafico 6.

Grafico 6: Impacto dos treinamentos no atendimento prestado
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Com relagdo a primeira afirmacgdo “Durante o atendimento me deparei com uma
funcionalidade desconhecida, ndo prevista no treinamento”, 3 atendentes discordaram em parte,
6 concordaram em parte e o restante e também maioria, totalizando 12 atendentes, concordaram
totalmente. Nenhum atendente discordou totalmente dessa afirmagao. O mesmo acontece com
a segunda afirmacdo “Durante o atendimento, me deparei com um procedimento desconhecido,
ndo previsto no treinamento”, onde ndo houve nenhuma discordancia total por parte dos
atendentes. Além disso, 2 discordaram em parte e 10 concordaram em parte. Ainda sobre essa
afirmativa, 9 concordaram totalmente. E importante destacar que 21 dos 23 atendentes
participantes responderam a essa questdo, 2 se abstiveram.

Segundo Marchi, Souza e Carvalho (2013, p.1) a m3o de obra, que pode ser
considerada a ferramenta da organizagdo, deve “[...] estar sempre em condi¢des de mostrar a
qualidade dos seus servigos, em virtude do conhecimento que possui. Portanto, [...] a empresa
deve buscar manter o seu quadro de capital humano sempre treinado e constantemente
reciclado”. A partir das respostas recebidas, ¢ possivel concluir que os atendentes do Suporte
Técnico da Fundagdo CAEd nao estdo devidamente treinados para o atendimento das demandas
recebidas, haja vista que a maioria afirma j4 ter se deparado, durante o atendimento, com uma
funcionalidade ou procedimento desconhecido, ndo previsto nos treinamento, o que afeta a
qualidade do servigo prestado aos usuarios.

Com o objetivo de identificar se ha e quais os impactos dos treinamentos revisionais no
atendimento prestado pelo Suporte Técnico da Fundagdo CAEd, os atendentes foram
questionados se esse tipo de treinamento, que busca revisar os conteudos de maior demanda,
influenciariam no atendimento do Suporte aos usuarios e de que forma se daria essa influéncia.
A maioria, 19 dos 23 participantes da pesquisa, afirmaram que a influéncia existe e que ela ¢
positiva. Dentre os respondentes, 5 destacam que a revisdo de contetdos influenciaria na
qualidade do atendimento prestado, outros 3 apontam que os atendimentos seriam mais rapidos
e eficientes, um deles chega a afirmar que, com os treinamentos revisionais, o atendente
“sempre estara com o procedimento fresco na cabeca”. Além disso, 2 atendentes destacam o
aumento na assertividade do atendimento e um deles complementa que isso passaria maior
confianga aos usudrios, ja que ajudaria a resolver a situagdo no primeiro atendimento. Outro
coaduna com essa ideia, complementando que os treinamentos revisionais trariam um
alinhamento das informagdes para os atendentes, pois as demandas dos atendimentos sao
distintas e, além disso, que as capacitagdes revisonais impediriam o encaminhamento, muitas
vezes desnecessario. Outros 2 atendentes destacaram que os treinamentos revisionais

auxiliariam a encontrar os procedimentos mais facilmente e esclareceriam duvidas que ndo
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constam ou que ndo estejam claras nos procedimentos. Os demais respondentes apresentaram
influéncias como: 1) adequagdo do atendimento, esclarecendo pontos importantes que possam
surgir; i1) saber mais sobre os projetos para ter seguranga ao esclarecer as duvidas dos usuarios;
1i1) veracidade e confianga no repasse das informacodes; iv) ajudariam a lidar com a situagdo
apresentada no atendimento de forma mais clara.

Ao analisar as afirmacdes dos atendentes, € possivel concluir que a falta de treinamentos
revisionais tem impacto no atendimento prestado por eles, demandando tempo maior de
atendimento. Impactam também a transmissdo de informagdes, que podem ser divergentes
ainda que correspondentes a0 mesmo assunto. Geram encaminhamentos desnecessarios do
atendimento a outros setores, causam falta de seguranga ao transmitir informagdes aos usuarios,
entre outros. Portanto, fica claro que os atendentes reconhecem a importancia dos treinamentos
revisionais.

Com o intuito de identificar se ha e quais os impactos dos treinamentos periddicos no
atendimento prestado pelo Suporte Técnico da Fundagdo CAEd, os atendentes foram
questionados se esse tipo de treinamento, visando apresentar as novas funcionalidades € novos
procedimentos, influenciaria no atendimento do Suporte aos usudrios. Apenas 1 dos 23
participantes respondeu que ndo influenciaria, os demais concordam que esses treinamentos
teriam influéncias positivas no atendimento prestado como: 1) maior qualidade no atendimento;
ii) atendimento mais rapido e eficiente; iii) capacitar o suporte para atender as novas
funcionalidades e procedimentos, bem como para fornecer respostas para davidas dos usudrios;
1v) maior seguranga para esclarecer as duvidas dos usudrios; v) conhecer possiveis situagdes a
serem encontradas ao prestar atendimento; vi) impedir o encaminhamento do atendimento ao
2° nivel, muitas vezes desnecessario, e a abertura de CSI; vii) menor incidéncia de erros. Além
disso, um atendente afirmou que os treinamentos perioddicos auxiliariam a “saber realizar passo
a passo junto com usudrio” e outros dois atendentes complementam essa afirmagao afirmando
que “[...] muitas das vezes s6 descobrimos as funcionalidades quando os usudrios ligam, isso
nao ¢ repassado previamente” e que “[...] em diversos atendimentos somos surpreendidos pois
somos questionados sobre procedimentos que ndo conhecemos”. Outro chega a declarar que “E
extremamente desconfortdvel atender situagdes envolvendo procedimentos e mesmo projetos
dos quais ndo foi passada nenhuma orientacdo e nada consta na Wiki. Portanto, treinamentos
periodicos influenciaram em um atendimento seguro, confiavel, agil e preciso.”

E possivel concluir, pelas respostas dos atendentes, que a falta de treinamentos
periddicos tem impactos no atendimento prestado por eles. Pelas falas € possivel perceber que

suas principais fungdes sdo fornecer informacdes, esclarecer duvidas e ajudar os usuarios a
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solucionar problemas, os quais por vezes ndo sdo solucionados devido a auséncia de
treinamentos e que, por consequéncia, gera uma série de impactos negativos: a falta de
informacdes necessarias para prestar o atendimento, o desconforto do atendente e a insatisfagao
do usuario.

Com o objetivo de identificar se a falta de treinamentos, tanto revisionais, quanto
periddicos, teriam impacto no atendimento prestado pelo Suporte Técnico da Fundagdo CAEd,
foi realizado esse questionamento aos atendentes e o retorno foi categérico: 22 dos 23
atendentes responderam que a falta de treinamentos revisionais e peridodicos impacta o
atendimento prestado aos usudrios.

Ao serem questionados de que forma ocorre esse impacto, todos apresentaram pontos
negativos, como: 1) queda na qualidade do atendimento prestado (atendimento desatualizado,
demora no atendimento, nao saber esclarecer as duvidas dos usuarios, apresentar dificuldade
para encontrar o procedimento correto, inseguranga ¢ falta de credibilidade); 1ii)
encaminhamento para o 2° nivel e abertura de CSI desnecessarios; iii) implementagdo de novas
funcionalidades desconhecidas; iv) ndo ter conhecimento sobre as atualizagdes do sistema; v)
Esquecimento e acimulo de procedimentos; vi) atendimento mal prestado (sem poder sanar
todas as duvidas, sem saber exatamente o que fazer).

Um dos atendentes destaca que sem o treinamento ndo conhecem a demanda, pois é no
treinamento que tomam ciéncia de algumas situagdes atendidas por outros atendentes. Outro
respondente afirma que os atendentes precisam buscar informacdes muitas vezes
desconhecidas, o que torna o atendimento pouco confidvel, podendo ocasionar
encaminhamentos desnecessarios ao segundo nivel e, um terceiro coaduna com essa ideia
quando destaca que: “[...] a falta de alinhamento faz com que os atendimentos sejam demorados,
chegando a causar falta de credibilidade no atendimento prestado pois diversas vezes
desconhecemos o projeto para o qual € solicitado o atendimento”. Um dos atendentes conclui
que: “A falta de informagdes para prestar o atendimento pode fazer com que o parceiro tenha
uma ma impressao da empresa.”

Como podemos observar a partir das respostas coletadas, ¢ comum, durante o
atendimento, que os atendentes se deparem com funcionalidades ou procedimentos
desconhecidos, nao previstos nos treinamentos. Esse ¢ um dos motivos pelo qual Chiavenato
(2010) defende o desenvolvimento continuo das pessoas que trabalham em uma organizagao e
complementa que o treinamento ndo deve ser visto apenas como um simples curso cujo o
objetivo € proporcionar informagao, pois vai muito além. Para o autor, gerir o conhecimento ¢

decidir qual conhecimento importa realmente a organizagdo, servindo aos seus propositos e
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visando proporcionar resultados, ou seja, ¢ definir o que se sabe e o que se deve saber. Assim,
pode-se dizer que, atualmente, o Suporte Técnico da Fundacdo CAEd precisa desenvolver um
processo continuo de formacao, como defende o autor, e que os atendentes tém consciéncia de
que a atual frequéncia dos treinamentos, sejam eles, periddicos ou revisionais, t€ém impactos

negativos no atendimento prestado aos usudrios.

3.4.4 Qualidade dos treinamentos ofertados

Segundo Chiavenato (2010), o treinando precisa ter vontade de aprender, pois a
motivagdo influencia o entusiasmo dele para o treinamento, conquista sua aten¢do para as
atividades e refor¢a aquilo que ¢ aprendido. Se ele percebe que o treinamento ndo dara em nada
ou se faltar motivacao da sua parte, pouco se pode esperar de um programa de treinamento.

Portanto, ¢ importante que sejam ofertados treinamentos de qualidade, que tenham um
resultado positivo no atendimento, de modo que os atendentes se sintam motivados a participar.
Nesse caso, apontamos como caracteristicas de um treinamento de qualidade aquele em que a
equipe de formacao (analista) domina os contetudos e sabe transmitir seus conhecimentos aos
treinandos, além de ministra-lo sem pressa em cumprir a carga horaria, promovendo a
participagdo de todos. Assim, essa subsecdo tem o objetivo de identificar se os atendentes
acreditam que o treinamento ofertado a eles pela equipe de formadores (analistas) pode ser

considerado um treinamento de qualidade. As respostas podem ser verificadas no Grafico 7.

Grifico 7: Percepcao dos atendentes sobre a qualidade dos treinamentos
oferecidos pela equipe de formadores
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Dentre as opg¢des de resposta, foram disponibilizadas: “Muito ruim”, “Ruim”,
“Regular”, “Boa” e “Muito boa”. Do total de respostas obtidas, 11 atendentes disseram que a
qualidade do treinamento é boa, 9 afirmaram ser regular e 2 afirmaram ser ruim. E importante
destacar que 1 dos participantes nao respondeu a esse questionamento. Pelas respostas, €
possivel identificar que o processo de formacdo atende as expectativas de metade dos
atendentes que participaram da pesquisa, visto que eles definem o treinamento como bom. Ja
os outros 50% dos participantes definem o treinamento como sendo regular ou ruim, ou seja,
acreditam que hé aspectos que podem ser melhorados. Nenhum atendente definiu o treinamento
ofertado pelo Suporte como sendo muito bom.

Foram apresentadas, para os atendentes, afirmagdes que se referem a atuagdo dos
analistas responsaveis pelos treinamentos durante a sua realizacdo com o objetivo de que eles
apontassem se as situagdes relatadas nunca ocorrem, ocorrem raramente, algumas vezes ou

frequentemente. Os dados obtidos podem ser verificados no Gréfico 8.

Grafico 8: Percepcao dos atendentes sobre a atuacio dos analistas no treinamento
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Fonte: Elaborado pela autora.

Como pode ser observado no Grafico 8, dos 23 respondentes, 14 afirmaram que algumas

vezes o analista ndo sabe explicar e 7 afirmaram que raramente isso ocorre. Ao afirmar que “O
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analista ndo explica tudo sobre o projeto/funcionalidade”, 5 atendentes concordam afirmando
que isso frequentemente acontece, 11 que acontece algumas vezes e 5 que raramente ocorre.
Além disso, 1 respondente afirma que frequentemente o analista ndo domina o assunto ¢ 10
dizem que isso ocorre algumas vezes. Em contrapartida, 9 afirmam que raramente isso ocorre
e 1 chega a afirmar que nunca ocorreu. Ao apresentar a afirmacdo de que o analista tem pressa
em ministrar o treinamento, 6 atendentes afirmaram que isso nunca acontece, 5 que acontece
raramente, 9 que isso ocorre algumas vezes e apenas 1 que isso ocorre com frequéncia. A
afirmacao de que o analista, durante o treinamento, ndo da abertura para perguntas e a afirmagao
de que o analista acelera o treinamento para cumprir a carga horaria foram as assertivas para as
quais o posicionamento dos respondentes foi menos distinto. Com relagdo a primeira afirmacao,
10 afirmaram que isso nunca ocorre ¢ 10 que isso ocorre raramente. Apenas 1 disse acontecer
isso algumas vezes. Com relacdo a segunda, 8 afirmaram que isso nunca ocorre € 9 que isso
ocorre raramente. Apenas 3 disseram acontecer isso algumas vezes e 1 frequentemente. E
importante destacar que 21 dos 23 atendentes responderam a essa questao.

Com base nas respostas recebidas, ¢ possivel concluir que o analista ndo tem pressa
em ministrar o treinamento e ndo acelera o treinamento para cumprir a carga horaria, dando
abertura para perguntas. No entanto, algumas vezes ndo domina o assunto e ndo sabe explicar
ou ndo explica tudo sobre o projeto/funcionalidade. No entanto, o ideal seria identificar as
pessoas que detém o conhecimento e fazer com que estas pessoas comuniquem-se € tenham
uma maior intera¢do com o todo, visando disseminar seu conhecimento, principalmente para as
pessoas que nao o detém, segundo Lima e Cabral (2011), € o ideal para o desenvolvimento de
um bom processo de Gestao do Conhecimento.

O treinamento ¢ um processo de desenvolvimento de pessoas e serve para fornecedor
novos conhecimentos, além de visar desenvolver ou melhorar as habilidades e competéncias
dos individuos. Com o objetivo de identificar se os processos de treinamento do Suporte
Técnico da Fundagdo CAEd estdo cumprindo esses papéis, os atendentes foram questionados
sobre como definem seu nivel de conhecimento para atender aos projetos da Fundacao:
Sistemas de gestdo escolar (a exemplo do SisLAME), Avaliagdo (ENCCEJA, etc.) e Cursos
(Rede Nacional de Certificadores, etc.). Grande parte considera seu nivel de conhecimento
intermedidrio para atender aos trés projetos, 14 em Sistemas de Gestdo Escolar, 14 em
Avaliagdo e 17 em Cursos. Além disso, 5 consideram seu nivel de conhecimento avangado em
Sistemas de Gestao Escolar, 9 em Avaliagdo e 6 em Cursos. Apenas 4 consideram seu nivel de

conhecimento iniciante em Gestao Escolar, ninguém em Avaliagdo ou Cursos.
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Segundo Chiavenato (2010, p.382), todo modelo de treinamento deve garantir que os
individuos sejam aquilo que podem ser a partir de suas proprias potencialidades. Para ele, o
desenvolvimento de pessoas vai além da transmissao de informacdes, de modo que esses
individuos aprendam novos conhecimentos, habilidades e destrezas que contribuam para se
tornarem mais eficientes naquilo que fazem. Desenvolver pessoas ¢ “dar-lhes a formagao basica
para que aprendam novas atitudes, solugdes, ideias, conceitos e que modifiquem seus habitos e
comportamentos ¢ se tomem mais eficazes naquilo que fazem [...] Formar representa um
enriquecimento da personalidade humana”.

Com base nas afirmagdes dos atendentes no que se refere ao seu nivel de conhecimento,
aliadas as consideracdes de Chiavenato (2010), destacamos que, apesar do treinamento ser de
suma importancia, os atendentes precisam tomar consciéncia de que nao sera apenas atraveés
dos treinamentos ofertados que eles serdo capazes de adquirir novos conhecimentos e
habilidades, pois de nada adiantard promover mudangas na frequéncia e no formato desses
treinamentos se eles, enquanto atores participantes do processo, nao se dedicarem ao processo
de aprendizagem do qual estdo participando.

Na proxima segdo, sera apresentada a sistematizacao das conclusdes obtidas. Além
disso, serdo apresentadas sugestoes de melhorias apresentadas pelos atendentes referentes ao

processo de treinamento ofertado pelo Suporte Técnico da Fundacao CAEd.
3.4.5 Sistematizacdo das conclusdes

ApoOs analisar as percepcdes dos atendentes no que se refere a frequéncia, ao
contetdo, a duragdo e ao formato dos treinamentos ofertados aos atendentes pelo Suporte
Técnico da Fundagdo CAEd, ¢ possivel confirmar as inadequacdes observadas nesse processo
e identificar de que forma estas inadequagdes interferem no servigo desenvolvido.

Em suma, ¢ possivel identificar que o recurso utilizado atende as expectativas dos
atendentes. Porém, ha uma baixa frequéncia de treinamentos, ao contrario do recomendado por
diversos autores pesquisados. Identificamos que a frequéncia anual € insuficiente para abarcar
as demandas de capacitacio. E possivel identificar ainda, que o formato atual do treinamento,
que compreende uma simulacdo de procedimentos, onde € apresentado o passo a passo, nao
atende ao que os atendentes acreditam ser o ideal, pois ndo simula situagdes que possam vir a
ser apresentadas pelos usudrios durante o atendimento, ou seja, o treinamento € pratico, mas

ndo voltado para a pratica deles no dia a dia. Além disso, o contetido dos treinamentos nao
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compreende todas as funcionalidades e procedimentos com os quais eles podem se deparar
durante o atendimento a um usudrio.

Diante disso, os atendentes foram questionados sobre o que os analistas podem melhorar
durante o treinamento, sendo possivel que assinalassem mais de uma resposta dentre: (i) carga
horéaria do treinamento (dura¢do); (ii) forma de ensinar o conteudo; (iii) promo¢do de maior
participagdo dos atendentes durante o treinamento; (iv) oferta de material mais explicativo sobre
o tema do treinamento. Além disso, caso tivessem outra ideia que nao as apresentadas, poderiam

descrevé-la. As respostas podem ser visualizadas no Grafico 9.

Grafico 9: Sugestoes dos atendentes de melhorias nos treinamentos
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Fonte: Elaborado pela autora.

Como pode ser verificado no Grafico 9, a maioria dos atendentes, 16 de 23 deles,
concorda que os analistas deveriam oferecer material mais explicativo sobre o tema do
treinamento. Outra parte, 15 participantes, afirmam que promover maior participacdo dos
atendentes durante o treinamento seria uma forma de melhora-lo, seguidos de 13 participantes
que afirmam que outra forma de melhorar o treinamento seria aperfeigoar a forma como o
conteudo ¢ ensinado. Apenas 4 sugerem a alteragdo da carga horaria do treinamento. Outros
atendentes sugeriram como forma de melhorar os treinamentos ofertados: 1) oferecer pratica e
diminuir as davidas dos atendentes; ii) conhecimento prévio do projeto/funcionalidade; iii)

integrar simulagdes de pratica no treinamento em que os atendentes atuem.
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Pode-se concluir que um treinamento mais voltado para a pratica, com o apoio de um
material explicativo e que conte com a participagcdo dos treinandos seria mais produtivo e faria
com que estivessem melhor preparados para prestar um bom atendimento. De fato, a pratica
baseada nas situagdes de atendimento com as quais os atendentes possam vir a se deparar
durante o contato de um usudrio com o Suporte seria mais significativa do que a pratica ofertada
atualmente nos treinamentos, que se trata apenas de ensinar o passo a passo de utilizacdo dos
sistemas. Um material de apoio, além de fazer com que os atendentes tivessem conhecimento
prévio do projeto e/ou funcionalidade que sera ensinado no treinamento, poderia ajuda-los a
relembrar o que foi ministrado nos treinamentos sempre que surgisse uma duvida relacionada
ao projeto/funcionalidade. Além disso, a participacdo efetiva dos atendentes nos treinamentos

seria uma forma de fazer com que eles se tornassem mais motivados a assisti-los.
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4. PLANO DE ACAO EDUCACIONAL (PAE)

O objetivo desse capitulo ¢ propor um plano de agdo que vise preencher as lacunas e
corrigir as inadequagdes do processo de capacitagdo do Suporte Técnico da Fundacao CAEd.
Dessa forma, com o intuito de aperfeigoar o processo de treinamento ofertado pelo Suporte
Técnico aos atendentes I e 11, ¢ apresentado nesse capitulo o Plano de A¢ao Educacional (PAE).

O PAE elaborado apresenta a proposi¢ao de um Programa de Treinamento baseado no
proposto por Chiavenato (2010). O autor defende a criacdo de um Programa de Treinamento
composto por quatro etapas, as quais envolvem o diagndstico de caréncias, a decisdo quanto a
estratégia para a solucdo, a implementacdo da acdo, além da avaliagdo e o controle dos
resultados das acOes de treinamento. As mesmas etapas citadas no Programa de Treinamento
de Chiavenato (2010) serdo utilizadas nesse PAE. No entanto, ¢ importante ressaltar que o
conteudo das etapas do programa foi reformulado com o intuito de melhor atender a realidade
do Suporte Técnico da Fundacao CAEd.

Dessa forma, esse capitulo se divide em cinco segdes. Quatro delas apresentam
propostas de acdo, que sdo: (i) diagnostico das necessidades de treinamento, (ii) desenho do
treinamento, (iii) implementacdo do treinamento e (iv) avaliacdo dos resultados. Além disso,
esse capitulo se inicia com uma se¢do que apresenta os motivos que levaram a proposi¢ao deste

PAE.

4.1 CONSIDERACOES ACERCA DA PROPOSTA DO PLANO DE ACAO
EDUCACIONAL

Com base no referencial tedrico utilizado, identificamos que os treinamentos, desde que
ministrados de forma constante e seguindo todos os passos do seu planejamento, sdo de suma
importancia para o desenvolvimento dos colaboradores de uma empresa e, por esse motivo,
deve ser visto como um investimento.

Apods a realizagdo dessa pesquisa, concluimos que a realidade dos treinamentos
ofertados aos atendentes do Suporte Técnico da Fundagdo CAEd ndo ¢ a anteriormente
mencionada, ou seja, os treinamentos ndo seguem os passos de planejamento, além de nao
serem em quantidade e periodicidade suficientes. Portanto, confirmamos a hipdtese de que
existem situagdes, relatadas pelos usudrios do atendimento, em que os colaboradores nao
conseguem auxiliar na resolug¢do do problema apresentado devido a uma falha no processo de

capacitagao.
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Os treinamentos ofertados pelo CAEd aos atendentes de Suporte Técnico ndo estdo
vinculados ao desenvolvimento de pessoas, como ¢ defendido por Chiavenato (2014), visto que,
atualmente, esses treinamentos visam apenas melhorar as habilidades e capacidades
relacionadas ao desempenho imediato, sem focar nos cargos que possam ser ocupados
futuramente por esses atendentes ou com foco nas novas habilidades e capacidades que ainda
serdo requeridas. Portanto, pode-se dizer que os atendentes de suporte ndo desenvolvem as
mudangas de comportamento que sdao decorrentes do T&D, que seriam: aumentar o
conhecimento das pessoas, melhorar as habilidades e destrezas, desenvolver/modificar
comportamentos, elevar o nivel de abstragdo e criar competéncias individuais.

Além disso, ¢ possivel identificar, ainda com base nos estudos de Chiavenato (2010),
que, enquanto as organizagdes estdo migrando rapidamente da abordagem tradicional de
desenvolvimento para a moderna, os processos de desenvolvimento do Suporte Técnico da
Fundacao CAEd permanecem baseados em uma abordagem tradicional, em que os individuos
sdo treinados quando surge uma necessidade, através de um esquema randomico e reativo, de
curto prazo, que se baseia na imposi¢ao, propoe uma condi¢do de estabilidade e de conservagao
e visa ao permanente e definitivo.

Dessa forma, a fim de buscar promover uma melhora significativa nos treinamentos
ofertados pelo Suporte Técnico aos atendentes I e II, O PAE elaborado apresenta a proposi¢ao
de um desenho de um Programa de Treinamento com base no proposto por Chiavenato (2010).

Para apresentacio das propostas de intervengio, utilizaremos o modelo de planilha SW2H!.

4.2 DIAGNOSTICO DAS NECESSIDADES DE TREINAMENTO

Nesta secdo ¢ apresentada a primeira etapa da proposta do PAE que se refere ao
diagnoéstico das necessidades de treinamento. Como identificamos, através das pesquisas
realizadas, o treinamento ndo ¢ uma atividade constante no Suporte Técnico da Fundacao
CAEd. Os treinamentos periddicos e revisionais deveriam ser ministrados sempre que
necessario, a exemplo de demandas sazonais dos atendentes, como quando estdo com algum
tipo de dificuldade em compreender um novo sistema, projeto, procedimento ou
funcionalidade. Portanto, diante dessa constatagdo, uma das formas de melhorar o processo de

treinamento ofertado ¢ que o Suporte comece a realizar um diagndstico das necessidades de

10°A planilha 5W2H ¢é uma ferramenta administrativa que pode ser utilizada por empresas a fim de
registrar, de maneira organizada e planejada, como serdo efetuadas determinadas agdes, assim como por
quem, quando, onde, por qué, como e quanto ira custar.
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treinamento, ou seja, comece a identificar as caréncias de preparo profissional das pessoas e
pontos fracos relacionados ao seu desempenho.

Uma das formas de diagnosticar essas necessidades ¢ a partir de levantamentos e
pesquisas internas. Para auxiliar nesse diagnostico, podemos utilizar um dos procedimentos que
o Suporte Técnico ja utiliza: o monitoramento de ligacdes.

A partir do monitoramento dos atendimentos prestados pelos atendentes I, a Supervisdo,
além de ouvir o atendimento antes gravado pela Equipe de Monitoramento, consegue visualizar
a imagem da tela do computador. Por se tratar de atendimentos realizados via chat e e-mail, nos
atendimentos prestados pelos atendentes Il ndo ha gravagdo de voz, mas a supervisdo visualiza
a imagem da tela do computador.

A gravacdo ¢ realizada diariamente e de forma aleatoria, buscando monitorar o maior
nimero de atendentes e atendimentos no dia, exceto nos casos em que a supervisao julgue
necessario acompanhar o atendimento de um atendente especifico com o objetivo de verificar
alguma situacdo pontual. Dessa forma, através desses monitoramentos, a Supervisao do Suporte
Técnico do CAEd consegue identificar se o desempenho dos atendentes estd dentro do
esperado, mapeando os pontos fracos para definir o que precisa ser melhorado. A proposigao €
de que, a cada monitoramento analisado, seja listado, pela Supervisdo, aquilo que precisa ser
melhorado nos atendimentos prestados aos usuarios e, a cada 30 dias, seja agendado um
treinamento que vise discutir os aspectos observados. Essa proposta de intervengdo esta

detalhada no Quadro 8.

Quadro 8: Diagnéstico das Necessidades de treinamento

What - O que
sera feito?

Utilizar o monitoramento dos atendentes I e I, que ja ¢ realizado pelo Suporte
Técnico da Fundacdo CAEd, para analisar as habilidades e competéncias
utilizadas no atendimento prestado a fim identificar as caréncias de preparo
profissional dos colaboradores.

Para identificar se o desempenho dos atendentes I e II, ao prestar atendimento,
esta dentro do esperado, mapeando os pontos fracos para definir o que precisa
ser melhorado.

No setor de Suporte Técnico da Fundagao CAEd.

Why - Por que
sera feito?

Where — Onde
sera feito?

When — Quando
sera feito?

Quando a Equipe de Supervisdo estiver processando a avaliagdo dos
monitoramentos realizados pela Equipe de Monitoramento.

Who - Por quem
sera feito?

Pela Equipe de Supervisao.

How - Como
sera feito?

A cada monitoramento analisado pela Supervisao, devera ser listado aquilo que
precisa ser melhorado nos atendimentos prestados aos usuarios. Como o Suporte
da Fundacao CAEd possui duas supervisoras, elas devem se reunir apds 30 dias
para discutir as anotagdes realizadas e, com base nelas, agendar um treinamento
que vise suprir as necessidades encontradas nos atendimentos observados.
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How much - Nao havera custos extras, visto que a atividade proposta ocorrerd com
Quanto custara | ferramentas ja utilizadas, durante o horario de trabalho e sera realizada pelos
fazer? préprios membros do setor de Suporte Técnico.

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa realizada.

Realizar um diagnostico das necessidades de treinamento, identificando as caréncias
de preparo profissional dos atendentes, com a intengdo de supri-las, ird melhorar de forma

significativa os treinamentos ofertados pelo Suporte a esses colaboradores.

4.3 DESENHO DO TREINAMENTO

Nesta se¢do ¢ apresentada a segunda etapa da proposta do PAE, que se refere ao desenho
do treinamento.

Como identificado por esta pesquisa, o treinamento ndo segue um planejamento. O
analista responsavel recebe a demanda da Supervisdo ou da Coordenacdo, que informa quem
sera treinado (atendentes I e/ou atendentes II), quando devera ocorrer e qual serd o
procedimento, sistema ou funcionalidade que devera ser abordado no treinamento. A partir dai,
o analista ministra o treinamento a sua maneira, ensinando aquilo que julga necessario e
importante referente aquela funcionalidade ou procedimento.

Na pesquisa realizada, os atendentes chegaram a afirmar que, algumas vezes, os
analistas responsaveis pelos treinamentos ndo dominavam o assunto €, em outras, ndo sabiam
explicar ou ndo explicaram tudo sobre o projeto ou funcionalidade que estava sendo abordada.
Diante dessa constatacdo, uma das formas de melhorar o processo de treinamento ofertado €,
antes da execucao dos treinamentos, a realizagdo, pela Supervisdo, de um planejamento junto
ao analista responsavel. Os aspectos que devem ser definidos nesse planejamento podem ser

verificados na Figura 9.

Figura 9: Planejamento do treinamento

Fonte: Elaborado pela autora.
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Portanto, a cada treinamento, a Supervisao devera definir os seguintes aspectos: (i) por
quem o treinamento serd executado (instrutor); (ii) como treinar (métodos ou recursos
instrucionais); (ii1) em que treinar (assunto ou contetido), e (iv) para que treinar (objetivos do
treinamento).

Além disso, com base nas sugestdes dadas pelos atendentes na pesquisa de campo,
propoe-se que, antes de cada treinamento, seja elaborado um material explicativo sobre o que
serd alvo do treinamento. A fim de ndo gerar custos extras, esse material poderd ser
disponibilizado de forma online, na da pagina da Wiki referente ao projeto que sera abordado

no treinamento. Essa proposta de intervencao esta detalhada no Quadro 9.

Quadro 9: Desenho do treinamento

What - O que
sera feito?

Planejar os treinamentos a serem ofertados, definindo o analista responsavel e
informando a ele o que deve ser abordado em cada um dos treinamentos, deixando
claro o objetivo do treinamento que serd ministrado.

Why - Por que | Para melhorar formato e contetido dos treinamento ofertados pelo Suporte Técnico
sera feito? aos atendentes.

Where — Onde | No proprio setor de Suporte Técnico da Fundagdo CAEd.

sera feito?

When — Quando a supervisdo julgar necessario que um treinamento seja ministrado.

Quando sera
feito?

Who - Por
quem sera
feito?

Pela Equipe de Supervisdo, pelo Analista e pela Equipe de Planejamento.

How - Como
sera feito?

Quando identificada pela Supervisdo a necessidade de treinamento, devera ser
definido o analista responsavel por ministra-lo. Apds tal definigdo, a Supervisdo
deve convoca-lo para uma reunido. Nessa reunido, a Supervisdo devera definir,
junto ao analista, o que deve ser abordado no treinamento em questdo, ou seja, o
assunto ou contetido, deixando claro para ele qual o principal objetivo do
treinamento. Além disso, deve informar ao analista quais os métodos ou recursos
instrucionais devem ser utilizados. Apds receber as orientagdes, o analista devera
elaborar um material explicativo sobre o que ira abordar no treinamento e, apos a
elaboragdo do material, solicitar a Equipe de Planejamento que faga a divulgagao
do material na Wiki referente ao projeto. Essa divulgagdo deve ser realizada antes
do analista ministrar o treinamento com o objetivo de que os atendentes possam
se inteirar do assunto abordado e levar para o treinamento suas duvidas a respeito
do contetdo. Portanto, ainda em reunido, o analista deve informar a Supervisdo o
periodo de elaboracdo do material. Deve ser definida, também, a quantidade de
horas necessarias a leitura prévia desse documento por parte dos atendentes.

How much -
Quanto custara
fazer?

Nao havera custos extras, visto que a atividade proposta ocorrera dentro do horario
de trabalho e sera realizada pelos proprios membros do setor de Suporte Técnico
da Fundacao CAEd.

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa realizada.
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O planejamento dos treinamentos fara com que os analistas responsaveis tenham
ciéncia das caréncias dos atendentes, ou seja, tenham ciéncia do que ¢ de suma importancia
constar no treinamento, a fim de atingir o objetivo definido para a capacitacdo que esta sendo
ministrada. Isso fara com que os contetudos abordados nos treinamentos sejam mais proveitosos

e significativos, pois estardo de acordo com a realidade do atendimento prestado.

4.4 Implementac¢ao do treinamento

Nesta secdo sera apresentada a terceira etapa da proposta do PAE, que se refere a
implementagdo do treinamento.

Além de ser muito dificil para um call center pausar suas atividades devido ao fluxo de
atendimentos, como identificamos através das pesquisas realizadas, no caso do Suporte ha,
ainda, a dificuldade de promover a participacdo de todos os atendentes nos treinamentos
ofertados devido a carga horaria de trabalho dos atendentes I e II serem distintas. Além disso,
quando questionados sobre possibilidades de melhoria nos treinamentos ofertados pelo Suporte
Técnico, os atendentes afirmam que gostariam que sua participagdo nos treinamentos pudesse
ser mais efetiva e que fossem mais voltados para a pratica, ou seja, ministrado com foco em
situacdes com as quais eles podem vir a se deparar durante um atendimento.

Diante dessa constatacdo, uma das formas de melhorar o processo de treinamento
ofertado pelo Suporte Técnico aos atendentes ¢ que, apds realizar os treinamentos de forma
presencial, o analista responsavel disponibilize o conteido desse treinamento (apresentagoes,
procedimentos realizados, duvidas apresentadas, etc.) em um ambiente virtual de
aprendizagem, utilizando a Plataforma de Cursos da Fundacido CAEd. Dessa forma, tanto os
atendentes que participaram do treinamento quanto os que ndo puderam participar terdo acesso
ao seu contetdo.

A seguir, na Figura 10, hd sugestdo de como esses contetdos poderiam ser

disponibilizados na Plataforma.
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Figura 10: Plataforma de Conteudo de Treinamentos

BRUNA DE PAULA LOPES \)

@ CAEd:
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Avaliacdo do treinamento

Avaliacdo Final

Fonte: Elaborado pela autora.

Essa Plataforma seria alimentada pelos analistas. Nela, estariam disponibilizados, além
do conteudo dos treinamentos: um férum de discussdo, para que os atendentes troquem
informagdes; um forum de duvidas, cujo objetivo é que os atendentes postem dividas referentes
ao treinamento ministrado; e duas avaliagdes (cujas informacgdes estardo especificadas na se¢ao
4.5). Vale destacar que o forum de davidas ndo deve se tornar uma ferramenta que substitua a
Wiki, sendo implementado apenas como uma forma de otimizar o processo de sanar dividas
até que as informacdes sejam disponibilizadas na Wiki, j4 que o processo de divulgagao de
informacdes ¢ lento.

As duvidas postadas no forum de poderiam ser respondidas pelo analista responsavel
pelo treinamento, o qual ficaria, ainda, responsavel pela correcdo das avalia¢des referentes ao
contetido ensinado.

Essa proposta de intervengao esta detalhada no Quadro 10.

Quadro 10: Implementacio do treinamento

What - O que Disponibilizar o conteudo dos treinamentos (apresentagdes, procedimentos
sera feito? realizados, diividas apresentadas, etc.) em um ambiente virtual de aprendizagem,
utilizando a Plataforma de Cursos da Fundagdo CAEd.

Why - Por que | Para que os atendentes possam ter acesso ao contetdo dos treinamentos sempre
sera feito? que necessario.

Where — Onde | No proprio setor de Suporte Técnico.

sera feito?




76

When —
Quando sera
feito?

Ap0s a execugdo dos treinamentos.

Who - Por
quem sera
feito?

Pela Equipe de Analistas e pela Equipe de Supervisdo.

How - Como
sera feito?

ApoOs ministrar o treinamento, o analista devera acessar a Plataforma e alimenta-
la com o conteudo do treinamento dado, disponibilizando para os atendentes todo
o material que foi utilizado no treinamento, como videos, slides e documentos,
por exemplo, além dos procedimentos da Wiki utilizados por ele como base para
ministrar o treinamento. Também devem ser disponibilizadas as duvidas
apresentadas durante o treinamento com suas respectivas resolugdes. O analista
deve criar, ainda, um Forum de discussdo, para que os atendentes troquem
informagdes e um forum de duvidas, cujo objetivo € de que os atendentes possam
postar dividas referentes ao treinamento ministrado. As dividas postadas no
forum de dividas devem ser respondidas pelo analista responsavel pelo
treinamento. Apos alimentar a Plataforma, o analista devera divulgar a informagao
de que o conteudo ja esta disponivel nas novidades da Wiki do projeto para que
os atendentes tenham ciéncia. Ainda nas novidades, o analista devera informar o
prazo definido participar do forum de davidas. Feito isso, o analista deverd acessar
o Férum de duvidas todos os dias, dentro do periodo por ele estabelecido para
participacdo, a fim de sanar as dividas dos atendentes.

How much -
Quanto custara
fazer?

Nao havera custos extras, visto que a atividade proposta ocorrera dentro do horario
de trabalho, sera realizada pelos proprios membros do setor de Suporte Técnico e
que a Fundacdo CAEd ja dispde de um ambiente virtual de aprendizagem.

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa realizada.

Essa pratica, além de ser mais interessante (ja que, através dos foruns, promove uma

participagdo mais efetiva dos atendentes), fara com que todos eles tenham acesso aos contetidos

abordados nos treinamentos sempre que necessario.

4.5 AVALIACAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo serd apresentada a quarta e Ultima etapa da proposta do PAE, que se refere

a avaliacao dos resultados.

Avaliar o treinamento ¢ de suma importancia para identificar se ele atingiu seu objetivo.

Porém, como identificamos através das pesquisas realizadas nao ha, no Suporte Técnico da

Fundacdo CAEd, uma avaliagdo do treinamento apos sua realizacdo, ou seja, os resultados

obtidos com os treinamentos nao sao analisados. Diante dessa constatagdao, uma das formas de

melhorar o processo de treinamento ofertado ¢ que o Suporte passe a avaliar os treinamentos

com o objetivo de identificar se o Programa de Treinamento implementado atendeu as

expectativas e as necessidades dos treinandos, ou seja, se o treinamento ministrado foi bem-

sucedido.
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Com o intuito de avaliar os treinamentos ofertados pelo Suporte, seriam aplicadas aos
atendentes duas avaliagdes, ambas elaboradas pela Supervisdo com base no conteudo do
treinamento que foi definido por ela, uma com o objetivo de avaliar o treinamento recebido e uma
que aborde o conteudo ensinado: uma teria como objetivo avaliar o treinamento recebido com
o objetivo de identificar se o conteudo, a duragdo, o formato e a atuacdo do analista responsavel
atenderam as expectativas dos atendentes. A outra avaliagdo abordaria o contetido ensinado, a
fim de identificar se os atendentes compreenderam os procedimentos e/ou sistemas
apresentados. Essas avaliagcdes seriam disponibilizadas na Plataforma, criada pelos analistas,
conforme descrito na secdo 3.2 dessa dissertacdo. Ao analista caberd a defini¢cdo do prazo para
que os atendentes respondam as avaliagdes e divulgar as novidades da Wiki referentes ao
projeto do treinamento. Devera destacar, ainda, que as avaliagdes referentes ao treinamento
recebido, apds respondidas, poderdo ser acessadas apenas pela Supervisdo.

Ao fim do prazo para participar das avaliagdes, o analista realizaria a correcao referente
a avaliacdo do contetido do treinamento e notificaria a Supervisdo caso algum atendente tenha
apresentado um desempenho muito abaixo do esperado. Concomitante a isso, a Supervisao
analisaria as respostas dadas a avaliagdo do treinamento recebido pelos atendentes a fim de
identificar se ha a necessidade de promover outras melhorias nos treinamentos.

Essa proposta de intervengao esta detalhada no Quadro 11.

Quadro 11: Avaliaciao dos resultados

What - O que Avaliar os treinamentos ofertados pelo Suporte Técnico aos atendentes I e II.
sera feito?
Why - Por que | Para identificar se o Programa de Treinamento implementado atendeu as
sera feito? expectativas e as necessidades dos treinandos, ou seja, se os treinamentos
ministrados estdo sendo bem-sucedidos.

Where — Onde | No proprio setor de Suporte Técnico do CAEd.

sera feito?

When — Ap0s a realizagdo dos treinamentos.

Quando sera

feito?

Who - Por Pela Equipe de Analistas e pela Equipe de Supervisdo.

quem sera

feito?

How - Como Apés a realizagdo dos treinamentos, serdo aplicadas aos atendentes duas
sera feito? avaliagOes, ambas elaboradas pela Supervisdo: uma tera como objetivo avaliar o

treinamento recebido a fim de identificar se o contetido, a duracédo, o formato ¢ a
atuacdo do analista responsavel atenderam as expectativas dos atendentes e a outra
abordard o contetdo ensinado a fim de identificar se os atendentes
compreenderam os procedimentos e/ou sistemas apresentados. Essas avaliagdes
serdo disponibilizadas na Plataforma de Treinamentos pelo analista responsavel
pelo treinamento ministrado. Apos disponibiliza-las, o analista devera definir um
prazo para que os atendentes respondam as avaliagdes e divulgar o prazo nas
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novidades da Wiki referente ao projeto do treinamento. O analista devera destacar,
ainda, que as avaliagdes que se referirdo ao treinamento recebido, apds
respondidas, poderdo ser acessadas apenas pela Supervisdo. Ao fim do prazo para
participar das avaliagdes, o analista deverd realizar a correcdo referente a
avaliacdo do conteudo do treinamento e notificar a Supervisdo caso algum
atendente tenha apresentado um desempenho muito abaixo do esperado.
Concomitante a isso, a Supervisdo devera analisar as respostas dadas a avaliagéo
do treinamento recebido pelos atendentes a fim de identificar se ha a necessidade
de promover outras melhorias nos treinamentos. Caso seja identificada
necessidade de melhorar o processo, a Supervisdo devera agendar uma reunido
com o analista responsavel e notifica-lo.

How much -
Quanto custara
fazer?

Nao havera custos extras, visto que a atividade proposta ocorrera dentro do horario
de trabalho, sera realizada pelos proprios membros do setor de Suporte Técnico e
0 CAEd ja dispde de um ambiente virtual de aprendizagem.

A avaliacdo do treinamento traria, aos gestores, uma visdo do processo de

desenvolvimento dos colaboradores, por isso € tdo importante quanto as outras etapas do

Programa de Treinamento.
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CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho teve como objetivo analisar o processo de capacitagdo dos atendentes da
Equipe de Suporte Técnico da Fundacdo CAEd com foco na Gestdo do Conhecimento,
buscando responder a seguinte pergunta de pesquisa: como o processo de capacitagdo dos
atendentes da Equipe de Suporte pode ser estruturado de modo a melhor atender os usudrios
dos sistemas e projetos desenvolvidos pela Funda¢do CAEd?

Para responder a essa questdo, no primeiro capitulo, além de apresentar uma descri¢ao
da Fundagdo CAEd, do macroprocesso Construcao de instrumentos e produ¢do de dados e do
setor de Suporte Técnico do CAEd, foi realizada a descricdo de como ocorre o processo de
capacitagdo dos atendentes do setor de Suporte Técnico.

Com base no relato de experiéncia da autora (enquanto colaboradora da instituigdo e
atuante no setor de Suporte Técnico) e com base nos dados coletados através de uma pesquisa
documental realizada junto a Coordenag¢do do Suporte, foram identificados problemas no
processo de capacitagdo ofertado aos atendentes. Dessa forma, ainda neste capitulo, foi
realizada uma sistematiza¢ao dos principais problemas observados até aquele momento, que
envolviam: (i) baixa frequéncia de treinamentos, ndo havendo treinamentos periddicos ou
revisionais; (ii) divergéncia nos conteidos ensinados em treinamentos do mesmo projeto e/ou
funcionalidade quando ministrado por analistas diferentes, visto que eles ndo dispdem de um
roteiro comum e obrigatdrio a ser seguido ao ministrar os treinamentos; (iii) baixa carga horaria
destinada a capacitagdo, o que faz com que o analista tenha que escolher o que acredita ser mais
importante a ser ensinado, dando énfase em determinadas funcionalidades em detrimento de
outras.

No segundo capitulo, foi realizada uma andlise das inadequagdes identificadas no
processo de capacitacdo dos colaboradores, buscando identificar de que forma estas
inadequacdes interferem no servigo ser desenvolvido pelo Suporte Técnico da Fundacao CAEd.

Para proceder com tal analise, foram utilizadas a Gestdo do Conhecimento e a Gestao
da Informagao como embasamento tedrico, com destaque paar Chiavenato (2010), que defende
uma ideia de Treinamento e Desenvolvimento (T&D), ou seja, uma concepgao de treinamento
moderna e vinculada ao desenvolvimento de pessoas, partindo do pressuposto de que o
treinamento € um processo ciclico e continuo.

Com o objetivo de identificar as percepcdes dos atores envolvidos, em relagdo aos
processos de treinamento dos quais participam, sob varios aspectos, como frequéncia dos

treinamentos, duragdo, conteudo, formato, impactos no atendimento prestado e qualidade dos



80

treinamentos ofertados, foi realizada a aplicagdo de questionérios semiestruturados. Os dados
obtidos na pesquisa confirmaram a hipotese de que existem inadequagdes no processo de
treinamento ofertado pelo Suporte Técnico da Fundacao CAEd aos atendentes, como: (i) baixa
frequéncia de treinamentos revisionais e periddicos; (ii) formato que nao atende ao que os
atendentes acreditam ser ideal (pois ndo envolve a simulacdo de situagdes que possam ser
apresentadas pelos usuarios durante o atendimento, ou seja, nao € voltado para a pratica); e (iii)
conteudos que ndo compreendem todas as funcionalidades e procedimentos com os quais eles
podem se deparar durante o atendimento a um usuario.

Tomando por base os problemas identificados durante a pesquisa € com o objetivo de
promover uma melhora significativa nos treinamentos ofertados pelo Suporte Técnico da
Fundagao CAEd aos atendentes, foi proposto um Plano de A¢ao Educacional (PAE) que propos
o desenho de um Programa de Treinamento com base no indicado por Chiavenato (2010),
devidamente reformulado de acordo com a realidade do Suporte Técnico da Fundacao CAEd.

O Programa de Treinamento proposto ¢ composto por quatro etapas, que envolvem o
diagnostico de caréncias, a decisdo quanto a estratégia para a solugdo, a implementagado da acao,
além da avaliacao e o controle dos resultados das agdes de treinamento. Todas as etapas sao de
suma importancia para a promog¢ao de um treinamento de qualidade, ou seja, um treinamento
que cumpra seu objetivo.

Realizar um diagnostico das necessidades de treinamento, identificando as caréncias de
preparo profissional dos atendentes com o objetivo de supri-las pode melhorar de forma
significativa os treinamentos ofertados pelo Suporte a esses colaboradores. O planejamento dos
treinamentos permite que os analistas responsaveis tenham ciéncia do que € mais importante a
ser ensinado com vistas ao objetivo definido, o que pode tornar os contetidos abordados nos
treinamentos mais proveitosos e significativos, pois permite que estejam de acordo com a
realidade do atendimento prestado. Além disso, avaliar o treinamento ¢ importante porque
permite identificar se ele atingiu seu objetivo.

Com relagdo a implementagdo do treinamento, a proposi¢ao ¢ de um novo formato,
com treinamento presencial, em sala de aula. No entanto, o PAE prevé que, apds realizar os
treinamentos de forma presencial, o analista responsavel disponibilize o conteudo desse
treinamento (apresentagdes, procedimentos realizados, duvidas apresentadas, etc.) em um
ambiente virtual de aprendizagem, utilizando a Plataforma de Cursos da Fundag¢ao CAEd. Isso
possibilitaria que, tanto os atendentes que participaram do treinamento quanto os que nao
puderam participar, tenham acesso ao seu contetdo, promovendo uma maior participacao.

Além de ser uma pratica bem mais interessante, os foruns, promoveriam participacdo mais
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efetiva dos atendentes o que, segundo eles, em resposta a pesquisa realizada, seria ideal para
melhorar a qualidade dos treinamentos ofertados.

Cabe ressaltar que esse estudo deve ser continuo, pois trouxemos como possibilidades
de investigagdo nesse trabalho a andlise de apenas alguns fatores dos treinamentos. Os aspectos
a serem estudados ndo se esgotam. Conforme novos treinamentos forem ofertados, novas
demandas poderdo surgir e essas demandas poderdo acabar se transformando em novas

possibilidades de investiga¢ao no futuro.
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APENDICE A — Questionirio aplicado aos Atendentes I e Atendentes II

Prezado Atendente de Suporte do CAEd,

Sou aluna do Programa de Pds-graduagdo da Universidade Federal de Juiz de Fora -
Mestrado Profissional em Gestao e Avaliagdo da Educacao Publica e estou desenvolvendo uma
pesquisa que estuda o processo de capacitagdo ministrada aos atendentes do Suporte técnico do
CAEd para o servigo desenvolvido, bem como quais seus impactos no atendimento prestado.

Para tanto, gostaria de poder contar com sua participagdo nessa pesquisa, haja vista que
ela ¢ fundamental para entendermos como essas praticas estdo se constituindo e como podemos
buscar solugdes e propor agdes em pontos onde forem sinalizadas possiveis necessidades de
aprimoramento.

Ressalto que sera mantido o sigilo das respostas de modo a nao identificar o
respondente. Dessa forma, peco que nao hesite em revelar sua opinido sincera.

Desde ja agradeco pelo tempo disponibilizado para contribuir com esse estudo.

Muito Obrigada!

Bruna de Paula Lopes

Perfil dos atendentes

1 - Qual o seu sexo?
( ) Feminino
( ) Masculino

2 - Qual sua faixa etaria?

( ) Até 24 anos

( ) De 25 a29 anos
( )De 30 a39 anos
( ) De 40 a 49 anos
( ) Mais de 49 anos

3 - Como vocé se considera?
( ) Branco(a)

( ) Pardo (a)

( ) Preto(a)

( ) Amarelo(a)

( ) Indigena

( ) Nao quero me declarar

( ) Nao sei opinar

4 - Voce ja trabalhou com atendimento telefonico, via chat ou e-mail antes de entrar no CAEd?
( ) Sim
( )Nao

5 - Caso tenha respondido sim na pergunta anterior, por quanto tempo trabalhou como
atendente?

6 - Ha quanto tempo vocé trabalha no Suporte Técnico do CAEd?
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( ) Menos de um ano
()1 a2anos

( )3 a5 anos

( )6 al0 anos

( ) Mais de 10 anos

7- Qual o seu grau méximo de escolariza¢ao concluida?
( ) Ensino Médio

( ) Ensino Superior

( ) Especializagao

( ) Mestrado

( ) Doutorado

8 — Caso possua ensino superior, qual sua area de formagao?

9 — Caso tenha feito pos-graduacao, especifique o curso?

Aspectos dos treinamentos (Frequéncia, contetdo, carga horaria e formato)

10 - Quantos treinamentos, além do inicial, ou seja, aquele que foi realizado quando vocé foi
contratado, vocé participou?

( ) Nenhum

( ) Entre 1 e 2 treinamentos
( ) Entre 3 e 5 treinamentos
( ) Entre 6 e 10 treinamentos
( ) Mais de 11 treinamentos

11 - Caso tenha participado de algum treinamento nos ultimos seis meses, informe qual(is)
foi(foram) o(s) projeto(s)? Vocé€ pode marcar mais de uma resposta

() Sistemas de gestao escolar (SisLAME, etc)
( ) Avaliagao

( ) Cursos
( ) Outros
() Nao participei de nenhum treinamento nos ultimos seis meses

12 - Caso tenha participado de algum treinamento, informe qual foi o assunto tratado no Gltimo
treinamento:

13 - Do seu ponto de vista, qual a contribui¢do mais importante que o treinamento oferece para
o seu trabalho?




&7

14 — Levando em consideracdo os treinamentos dos quais vocé ja participou assinale a
alternativa que melhor corresponde a cada uma delas:

Discordo | Discordo | Concordo | Concordo
totalmente | em parte | em parte | totalmente

A duragao do treinamento inicial ¢ adequada

O contetdo do treinamento inicial foi suficiente
para me preparar para o atendimento

O formato tedrico e pratico do treinamento
inicial foi suficiente para prestar um bom
atendimento

Os treinamentos revisionais sdo suficientes
para prestar um atendimento rapido

Os treinamentos revisionais sdo suficientes
para prestar um atendimento que evite o
encaminhamento improcedente ao 2° nivel de
atendimento

Os treinamentos revisionais sdo suficientes
para prestar um atendimento que evite a
rechamada

Durante o atendimento me deparei com uma
funcionalidade desconhecida, ndo prevista no
treinamento

Durante o atendimento me deparei com um
procedimento desconhecido, ndo previsto no
treinamento

15 - Treinamentos revisionais, a fim de revisar os conteildos de maior demanda, influenciariam
de forma positiva no atendimento do Suporte aos usuarios? Se sim, de que forma?

16 - Treinamentos periddicos, a fim de apresentar as novas funcionalidades e novos
procedimentos, influenciariam de forma positiva no atendimento do Suporte aos usudrios? Se
sim, de que forma?

17 — A falta de treinamentos revisionais ou periddicos pode impactar de forma negativa o
atendimento? Se sim, de que forma?
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18 — a) Em sua opinido, qual o melhor formato para o treinamento?

( ) Teoria e pratica, como ocorre no treinamento inicial para contratacao

( ) Simulagdes de atendimento, ou seja, voltado totalmente para a pratica

( ) Pergunta e Resposta, os atendentes apresentam suas davidas e o analista responde
( ) Com material impresso e/ou virtual detalhado sobre o atendimento

( ) Outra

18 — b) Caso tenha marcado a opg¢ao outra, informa qual o melhor formato para o treinamento?

Equipe de capacitaciao

19 - Em sua opinido, como ¢ a qualidade dos treinamentos oferecidos pelos analistas:
( ) Muito ruim

( ) Ruim

( ) Regular

( )Boa

() Muito boa

20 - A seguir estdo alguns itens que se referem ao treinamento ministrado pelos analistas.
Indique com que frequéncia:

Nunca Raramente Algumas vezes | Frequentemente

O analista ndo sabe explicar
O analista ndo explica tudo
sobre o projeto/funcionalidade
O analista ndo domina o
assunto

O analista estd com pressa de
ministrar o treinamento

O analista, durante o
treinamento, ndo da abertura
para perguntas

O analista acelera o
treinamento para cumprir a
carga horéria

21 - Em sua opinido, o que os analistas podem melhorar durante o treinamento? Vocé pode
marcar mais de uma resposta.

( ) A carga horaria do treinamento (duragao)

( ) A forma de ensinar o contetido

() Promover maior participacdo dos atendentes durante o treinamento
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() Oferecer material mais explicativo sobre o tema do treinamento

22. Entre os recursos utilizados pelo analista na capacitacdo, aponte o que vocé considera mais
adequado para a sua aprendizagem?

( ) Apresentagdo em Power Point

( ) Uso de sistema/plataforma

( ) Apenas explicacdo oral

( ) Apenas texto

23. Como vocé define o seu nivel de conhecimento para atender aos projetos da Fundagao
CAEd:

Nao sei opinar Iniciante Intermediario | Avangado

Sistemas de gestao escolar
(SisLAME, etc.)

Avaliagado

Cursos

APENDICE B — Termo de consentimento livre e esclarecido

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
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O Sr.(a) esta sendo convidado(a) como voluntario(a) a participar da pesquisa “Gestao
do conhecimento no processo de capacitagdo dos Atendentes de Suporte Técnico da Fundagao
Centro de Politicas Publicas e Avaliagao da Educacao”. Neste estudo pretendemos analisar o
processo de capacitacao dos atendentes da Equipe de Suporte Técnico da Fundagao CAEd com
foco na Gestdo do Conhecimento. Caso vocé concorde em participar, vocé ird responder a um
questionario que contém questdes pertinentes as suas atividades como Atendente de Suporte da
Fundacao CAEd.

Para participar deste estudo, vocé nao tera nenhum custo, nem recebera qualquer
vantagem financeira. Vocé sera esclarecido (a) sobre o estudo em qualquer aspecto que desejar
e estard livre para participar ou recusar-se a participar. Podera retirar seu consentimento ou
interromper a participagdo a qualquer momento. A sua participacao ¢ voluntaria e a recusa em
participar ndo acarretara qualquer penalidade ou modificagao na forma em que ¢ atendido pelo
pesquisador.

O pesquisador ird tratar a sua identidade com padrdes profissionais de sigilo.

Os resultados da pesquisa estardo a sua disposi¢do quando finalizada. Seu nome ou o
material que indique sua participagao nao sera liberado sem a sua permissao.

O (A) Sr (a) ndo sera identificado em nenhuma publicagdo que possa resultar deste
estudo. Caso haja danos decorrentes dos riscos previstos, o pesquisador assumird a
responsabilidade pelos mesmos.

Declaro que fui informado (a) dos objetivos do estudo “Gestdo do conhecimento no
processo de capacitagdo dos Atendentes de Suporte Técnico da Fundacdo Centro de Politicas
Publicas e Avaliagdo da Educacdo”, de maneira clara e detalhada e que me foi dada a
oportunidade de ler e esclarecer as minhas dividas. Sei que a qualquer momento poderei

solicitar novas informagdes e modificar minha decisdo de participar se assim o desejar.

Juiz de Fora, 15 de abril de 2020.

Nome da Pesquisadora Responsavel: Bruna de Paula Lopes

Campus Universitario da UFJF — Juiz de Fora/MG

Faculdade/Departamento/Instituto: Faculdade de Educacao/Departamento de Educagao
CEP: 36036-900 Fone: 21023669. E-mail: brunalopes.mestrado@caed.ufjf.br



