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TREINAMENTO ONLINE COM FERRAMENTAS DE DESIGN INSTRUCIONAL
PARA MELHORAR O DESEMPENHO DOS CONSULTORES DE
ATENDIMENTO: UM ESTUDO APLICADO A AREA MEDICA

Resumo

O setor de atendimento ao cliente telefonico (call centers) possui diversas dificuldades
na implantagdo de treinamentos, principalmente quando esses acontecem durante
periodo de experiéncia, tais como: alta rotatividade, budget reduzido, disponibilidade
(tempo e espago), capacitacdo em larga escala, excesso e alteragdes de regulamentacdes
especificas para cada segmento de atendimento. Com isto, este relato técnico tem como
objetivo descrever o desenvolvimento de um treinamento online, utilizando ferramentas
de design instrucional, para consultores de atendimento, visando a melhoria do
desempenho desses consultores recém contratados em uma operadora de satude. Para a
elaboragdo do relato iniciou-se uma pesquisa tedrica sobre o assunto e posteriormente
foi realizada a observagdo direta, durante o processo de desenvolvimento do projeto do
treinamento a distancia sob o olhar das atividades do profissional designer instrucional.
As principais conclusdes deste relato sugerem que o design instrucional no
desenvolvimento desta solu¢do online trouxe pontos positivos, como a adequagdao do
design as necessidades da organizacdo, otimizando custos operacionais, incentivando a
aprendizagem, motivando os funcionarios e agregando valor ao treinamento de novos
colaboradores.

Palavras-chave: E-Learnig; Educagdo Corporativa; Design Instrucional; Qualificacao.

Abstract

The call customer service sector has several difficulties in the implementation of
training, especially when these happen during the period of experience, such as: high
turnover, reduced budget, availability (time and space), large-scale training, And
changes in regulations specific to each service segment. With this, this technical report
aims to describe the development of an online training, using instructional design tools,
for service consultants, aiming to improve the performance of these consultants newly
hired in a health care provider. For the elaboration of the report a theoretical research
was started on the subject and later was realized the direct observation, during the
process of development of the project of the distance training under the look of the
activities of the professional instructional designer. The main conclusions of this report
suggest that the instructional design in the development of this online solution has
brought positive points, such as the adequacy of the design to the needs of the
organization, optimizing operational costs, encouraging learning, motivating employees
and adding value to the training of new employees.

Keywords: E-Learnig; Corporate Education; Instructional Design; Qualification.
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Introducio

O uso da educagdo a distancia (EAD) como modalidade para capacitar e
qualificar a mao de obra vem ganhando espaco, visto que o custo inicial do
desenvolvimento do treinamento ¢ compensado com a possibilidade de capacitar a
equipe em larga escala, atualizar continuamente as informag¢des e manter o
conhecimento na organizagdo. O processo de aprendizagem dinamiza o
autodesenvolvimento de cada aluno/colaborador; ¢ ha a valorizacdo do trabalho
multidisciplinar e em equipe, tornando os treinamentos mais atraentes aos participantes
(Rodrigues, Franco, & Braga, 2010).

No setor de atendimento ao cliente telefonico (call centers) ha diversas
dificuldades na implantagdao de treinamentos, principalmente quando esses acontecem
durante periodo de experiéncia. Essas dificuldades podem ser elencadas em alta
rotatividade, budget reduzido, disponibilidade (tempo e espaco), excesso e alteragdes de
regulamentacgdes especificas para cada segmento, capacitacdo em larga escala, entre
outras.

Nesse sentido, este estudo reconhece a relevancia e a necessidade de apresentar
uma sugestao para a implantagdo de um treinamento que possibilite capacitar e melhorar
o desempenho dos colaboradores que trabalham na area de atendimento ao cliente (call
center), minimizando as interferéncias negativas que acontecem em treinamentos
corporativos desse tipo.

Portanto, este relato técnico tem como objetivo descrever o desenvolvimento de
um treinamento online, utilizando ferramentas de design instrucional, para consultores
de atendimento, recém contratados, de uma operadora de saude. A area da satde foi
escolhida como objeto de estudo por ter um ambiente altamente regulamentado o que
dificulta qualquer tipo de implantacao de treinamento.

O relato técnico foi elaborado a partir da construgdo de cada etapa do projeto de
desenvolvimento do treinamento online, idealizado por um designer instrucional em
2013, com base nas demandas de treinamento e contexto observados.

Esse trabalho estd estruturado em cinco secdes, incluindo esta introducdo. Na
Se¢do 2 ¢ apresentado o referencial tedrico, relacionado com aprendizagem
organizacional, educacdo corporativa e ferramentas de design instrucional. A Secdo 3
apresenta a metodologia explicando como foi feito o relato técnico. A Se¢do 4 apresenta
a descrigao dos resultados obtidos e, por fim, a Secdo 5 mostra as consideragdes finais.

2 Referencial Tedrico

No ambiente corporativo, por conta das grandes mudancas que aconteceram nas
ultimas décadas, como globalizagao, acesso a tecnologias, reducao do ciclo de vida dos
produtos, controles de qualidade, internacionalizagdo, exigéncia do consumidor, etc., a
forma como os negdcios aconteciam mudaram, aflorando a necessidade de mais
investimentos no capital intelectual das organizagdes, por meio da capacitagdo e
desenvolvimento continuo de pessoal (Ghedine, Testa, & Freitas, 2006).

Muitos estudiosos, incluindo os tedricos organizacionais, pesquisaram o tema
processos de aprendizagem organizacional e entre eles hd& um consenso de que o
aprendizado organizacional ¢ essencial para a satde e sobrevivéncia organizacional,
envolvendo a criagdo e aquisicdo de novos conhecimentos (Garvin, 1998). A
aprendizagem organizacional pode ser vista como um processo no qual os individuos de
uma organizagdo se deparam com um problema e, a partir dele, passam a questionar e
rever as suas praticas (Fa¢é, 2012).
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Os processos de aprendizagem nas organizagdes sao relevantes para as teorias de
mudanca organizacional, ndo s6 por reconhecerem a tendéncia & mudanga continua nas
organizacgdes, mas também devido a acirrada competicao e unido de diferentes niveis de
analise, do individual, grupal, ao organizacional (Ruas & Antonello, 2003). Muitos
pesquisadores descreveram os processos de aprendizagem de maneira abstrata, sem
tentar agrupar ou categoriza-los, entretanto, existem padrdes subjacentes persistentes,
que foram muito bem explorados e descritos por David Garvin em 1998 quando
publicou o artigo intitulado The Processes of Organization and Management.

Garvin (1998) categoriza quatro processos que abrangem a aprendizagem
organizacional:  aquisi¢do, interpretacdo, disseminacdo e  retencdo  de
conhecimento. Para o autor, as organizacdes tendem a utilizar as mesmas abordagens,
evidenciando as que se encaixam em suas culturas e foram adaptadas as suas
necessidades. Com o tempo essas abordagens se institucionalizam como modo
dominante ou estilo de aprendizagem da organizac¢do. Ressalta-se que Huber (1991)
havia agrupado os processos de aprendizagem de maneira similar, utilizando os
constructos: aquisicdo de conhecimento; distribuicdo de informagdo; interpretacdo de
informacao; e memoria organizacional.

A educagdo corporativa estd intrinsicamente ligada aos processos de
aprendizagem organizacional. Conforme o site do Ministério da Induastria e Comércio
Exterior e Servigos:

Educagao corporativa pode ser definida como uma préatica coordenada
de gestdo de pessoas e de gestdo do conhecimento tendo como
orientagdo a estratégia de longo prazo de uma organizacdo. Educagao
corporativa ¢ mais do que treinamento empresarial ou qualificacdo de
mao-de-obra. Trata-se de articular coerentemente as competéncias
individuais e organizacionais no contexto mais amplo da empresa.
Nesse sentido, praticas de educacdo corporativa estdo intrinsecamente
relacionadas ao processo de inovagdo nas empresas € ao aumento da
competitividade de seus produtos (Ministério da Industria e Comércio
Exterior e Servigos. Acesso em 23 mai.17).

A educagdo corporativa tem sua origem nos Estados Unidos, quando muitas
organizagdes almejavam se tornar referéncias na economia global utilizavam préaticas
educacionais para ganhar vantagem competitiva (Meister,1999). Mais que um processo,
a educagao corporativa ¢ um trabalho continuo e estratégico para o desenvolvimento e a
educagao de funcionarios, clientes e fornecedores, isto é, dos stakeholders, bem como
para a melhoria do desempenho (Meister, 1999; Chiva, Alegre & Lapiedra, 2007)

Nas organizac¢des em que a aprendizagem organizacional ndo ¢ facilitada correm
o risco de ter suas capacidades minimizadas (Tannenbaum, 1997). A esséncia das atuais
organizagdes estd na multidiversidade e multidisciplinariedade de seus trabalhadores.
Nelas trabalho e aprendizagem sdo essencialmente a mesma coisa, com destaque no
incremento da capacidade do individuo em aprender (Meister, 1999).

O conceito de educagdo corporativa surge nas organizagdes como uma
oportunidade para o processo de aprendizagem continua e um ajuste no descompasso e
desnivel dos trabalhadores no que tange a questao de sua formacao e ensino (Bianchetti
& Quartiero, 2005).

A maioria dos estudos considera que a aprendizagem traz inovacao, pois
estimula a criatividade, aumenta a capacidade de absor¢do e melhora a percepc¢do
quanto as novas oportunidades, (Montes, Moreno & Morales, 2005; Damanpour, 1991).
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A aprendizagem online ¢ inovadora e vem incentivando o crescimento da
implantacdo de treinamentos de EAD nas organizagdes por diversos fatores, como por
exemplo, o baixo custo de aplicacdo, a atualizacdo rapida das informacdes, a facilidade
temporal e espacial, entre outros (Ghedine, Testa, & Freitas, 2006). Desta forma, o que
prevalece no treinamento sdo as ferramentas assincronas, que se caracterizam pelos
participantes ndo terem a necessidade de estar reunidos num mesmo espago de tempo
para que haja a interacdo (Rodrigues, Franco, & Braga, 2010, p.140), tal como a
ferramenta de design instrucional.

O design instrucional ¢ uma ferramenta pedagogica, que se utiliza de diversos
elementos, técnicas e teorias pedagogicas focadas na aprendizagem. No projeto
proposto a abordagem pedagdgica utilizada foi o construtivismo com é&nfase na
aprendizagem significativa. Um dos representantes dessa abordagem ¢ David Ausubel
que propde em sua teoria de aprendizagem que os conhecimentos prévios dos alunos
sejam valorizados, para que possam construir estruturas mentais utilizando, como meio,
mapas conceituais que permitem descobrir e redescobrir outros conhecimentos
(Rodrigues, Franco, & Braga, 2010, p.133).

Sao trés as ferramentas que compde o design instrucional: mapa de atividades,
matriz do design instrucional e storyboard. O mapa de atividades ¢ um recurso que
orienta os professores na elaboragdo de um treinamento virtual, dispondo de um
planejamento detalhado de atividades - criacdo de textos, exercicios de fixacdo tanto
dissertativos quanto de verdadeiro ou falso, jogos e criagdo de slides - que sdo
apresentadas ao aluno via Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) (Rodrigues,
Franco, & Braga, 2010, p.99), estimulando a melhora da escrita, do raciocinio 16gico, da
argumentacao assertiva e da criatividade. Tais fatores sdo importantes para quem lida
com a atividade de atendimento ao cliente.

A matriz de design instrucional ¢ utilizada para detalhar alguma atividade mais
complexa do mapa de atividades, geralmente usada para completar o mapa,
possibilitando mais detalhes de informacdes. O storyboard ¢ um recurso utilizado na
area de publicidade, em animagdes € em cinema como um projeto de uma sequéncia de
cenas cinematograficas; ¢ um esbogo de um projeto multimidia, com alto nivel de
detalhe, que possibilita demonstrar para todos os envolvidos a funcionalidade do
produto final (Filatro, 2008).

3 Metodologia

Este trabalho ¢ um relato técnico, que tem como objetivo “apresentar os
resultados de uma interven¢do administrativa, técnica ou gerencial numa organizacao
realizada com critérios metodoldgicos” (Biancolino, Kniess, Maccari, & Jr., 2012, pg.
299).

O relato foi desenvolvido através de observagao direta, que aconteceu durante
todo o processo de elaboragdo da proposta do treinamento, no acompanhamento das
atividades do designer instrucional. Observagdes diretas sao aquelas que o pesquisador
realiza e registra sobre o comportamento das pessoas ou do ambiente pesquisado
(Creswell, 2010). Esse tipo de abordagem ¢ ttil por disponibilizar informagdes extras
sobre o objeto de estudo (Yin, 2001/1984). Incluem-se também observagdes de reunido,
dos locais de trabalho, locais de encontro, fotografias do local de estudo e outras
atividades semelhantes.

A partir das reunides iniciais entre a gestdo da central de relacionamento e o
designer instrucional, foram verificadas as necessidades do publico e do treinamento,
gerando um checklist com todas as informacdes. Posteriormente, desenvolveu-se o
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cronograma de trabalho e foram levantadas as necessidades dos recursos fisicos,
humanos, materiais e financeiros, que serdo detalhados na Sec¢do a seguir. Com a
estrutura do projeto pronta, foram observadas e analisadas as estratégias e recursos de
planejamento que seriam aplicados.

Portanto, o projeto aconteceu em quatro etapas. A primeira se deu com o
embasamento tedrico acerca dos assuntos relacionados; a segunda pelo
desenvolvimento do checklist com as informagdes e necessidades apontadas para o
desenvolvimento do treinamento; a terceira pelo desenvolvimento do cronograma de
trabalho e pelo levantamento das necessidades dos recursos fisicos, humanos, materiais
e financeiros; e a quarta se deu pela observacdo e andlise das estratégias e recursos de
planejamento que foram aplicados.

4 Analise dos Resultados
4.1 Contexto

O projeto foi desenvolvido para uma operadora de satide fundada em 1980 e que
atualmente ¢ referéncia no grande ABCDRM (Santo André, Sao Bernardo do Campo,
Sao Caetano do Sul, Diadema, Ribeirao Pires ¢ Maua).

O atendimento estava caracterizado 95% como receptivo, tendo como principal
demanda o agendamento de consultas e exames e os restantes 5% referentes a outros
servicos de atendimento ao cliente (SAC).

A empresa cresceu e a equipe de atendimento mais ainda, cerca de 800% entre
2005 e 2013. Devido a esse crescimento, novas caracteristicas foram assumidas em
relagdo as dimensdes da equipe e metas, o que forcou o aumento da produtividade e da
qualidade para a manutengdo do diferencial em um mercado muito competitivo. Tais
fatores instigaram os gestores a pensar em maneiras de treinar suas equipes, entretanto,
como a atividade fim da empresa ndo era de caracteristicas administrativas
(atendimento), mas sim “médicas”, os recursos e esforcos para o setor de atendimento
eram escassos.

Outro fator de complicacao para aplicar treinamentos foi o aumento do turnover,
que ¢ muito comum em ambiente de call centers. Por existir alta rotatividade de pessoal
e, consequentemente, a necessidade de aplicacdo de treinamentos admissionais quase
que constantemente, havia a necessidade de se desenvolver treinamentos rapidos e bem
estruturados.

Além disso, a estrutura desses treinamentos era uma questdo importante, ja que a
area da saude ¢ altamente regulamentada pela Agéncia Nacional da Saude (ANS) cujas
normas sdo alteradas com frequéncia. Entdo, além da qualidade e agilidade do
atendimento, as informacgdes precisavam ser legitimas e assertivas.

Mesmo com o expressivo aumento nas contratagdes, a estrutura da central de
relacionamento nao havia mudado desde 2005, o que também dificultava o uso do
espaco para a aplicagdo de cursos e/ou treinamentos.

Diante de todas as problematicas apresentadas para se implantar treinamentos
junto a equipe de atendimento, a gestdo da central de relacionamento deu inicio ao
desenvolvimento de um treinamento online (modalidade EaD), em parceria com um
designer instrucional, direcionado aos consultores de atendimento recém contratados.
Esse processo sera apresentado a seguir.

4.2 Dados Especificos do Projeto
O treinamento desenvolvido foi direcionado aos novos consultores de
atendimento que estavam em periodo de experiéncia, ou seja, os primeiros 90 dias da
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admissdo. Para realizar o treinamento o grau de escolaridade exigido era o mesmo
exigido para a contratacdo, isto ¢, ensino médio completo ou cursando, no caso dos
colaboradores aprendizes. A faixa etdria do publico variava conforme faixa etaria dos
colaboradores, porém, eles possuiam entre 17 e 35 anos. Ndo eram necessarios
requisitos complexos, apenas conhecimento do proprio sistema da operagdo, nogdes
basicas do pacote office e internet. A estimativa de recursos humanos para o projeto foi
de uma pessoa responsavel por treinamento e desenvolvimento € uma pessoa técnica em
Tecnologia da Informacao. Esses funcionarios j& atuavam em outras atividades ligadas a
operacdo da central de relacionamento. Para os recursos materiais seriam utilizados os
computadores da propria central, que poderiam ser utilizados, porém como o
treinamento seria online, a acessibilidade dependeria da utilizagdo do sistema, onde o
consultor estivesse.

O suporte pedagdgico ao colaborador seria por meio do correio eletronico, mas
como a supervisora de treinamento da central seria a responsdvel pela condugdo e
coordenagdao do treinamento, ela poderia ser consultada pessoalmente se necessario.
Entretanto, esse ndo era o objetivo, ja que o treinamento seria todo realizado a distancia,
inclusive suas avaliagdes. Essa supervisora realizaria o papel de tutora, fungao essencial
ao sucesso do treinamento. Grande parte da qualidade do treinamento depende do papel
desempenhado pelo tutor. “Ele acompanha e avalia o desenvolvimento do aluno e ¢
imprescindivel na motivagdo e estimulo da autoavaliacdo” (Nunes, 2012, p.280). Para
cada aula realizada, haveria atividades avaliativas. O treinamento também contemplava
os consultores com deficiéncia e, portanto, foi desenvolvido pensando nas necessidades
pontuais de todos da equipe (cadeirante, baixa visao e pouca mobilidade).

O treinamento proposto tinha a dura¢do de dez aulas, ao longo de dois meses e
meio, sendo uma aula semanal. A carga hordria total era de quarenta horas. Como o
treinamento estava ligado a uma condicdo de capacitagdo da mao de obra recém-
contratada, seria realizado cerca de duas semanas apOs contratagdo, pois nas duas
primeiras semanas seria realizado o treinamento técnico basico, para que o consultor de
atendimento, apos sua realizagdo, ja conseguisse desenvolver seu atendimento, ainda
que fosse com o auxilio do supervisor.

O ambiente virtual de aprendizagem (AVA) utilizado foi o TelEduc, que possui
facil utilizagdo, tanto para o usudrio quanto para o administrador do sistema. No
mercado ha a disponibilidade de diversos ambientes denominados AVAs. Pode-se
relacionar como ambientes gratuitos o TelEduc e o Moodle e Blackboard, Cadsofte
Microsiga como proprietarios (Franciscato, Ribeiro, Mozzaquatro & Medina, 2008).
Cada ambiente tem uma estrutura diferente, porém, na hora da escolha deve-se levar em
conta o potencial didatico-pedagogico do software e os objetivos do treinamento.

A avaliacdo final do treinamento seria disponibilizada em questionario e
preenchida pelos colaboradores por meio do proprio sistema. A avaliagdao dos resultados
alcancgados seria disponibilizada, para os diretores da organiza¢do ou responsaveis pela
idealizagdo do projeto, apos 120 dias do inicio da 1* turma. Depois os resultados seriam
apresentados em reunides a cada trimestre.

Para que o projeto fosse implantado, deveriam ser levadas em consideragdo
todas as suas fases. Para a realizagdo da primeira turma, o tempo aproximado de
implantacao era de 30 semanas. Sendo as fases distribuidas, conforme cronograma de
trabalho.

Os custos envolvidos foram calculados de forma proporcional, pois o projeto foi
desenvolvido dentro da estrutura da organizagdo, utilizando a mao de obra de seus
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funcionarios em hordrio convencional de trabalho. Nesses valores ja foram
contemplados os salarios e recursos que estavam disponibilizados para o setor.

E relevante ressaltar que aparentemente o valor do investimento inicial seria
alto. Porém, além de ser um treinamento que seria aplicado a longo prazo e ndo
precisaria de manutencdao para isso, pois manteria as mesmas caracteristicas iniciais,
abrangeria a reciclagem e qualificagdo da mao de obra de um setor que tem muita
rotatividade e altos custos para manter seus funcionarios qualificados e atualizados.

4.3 Apresentacio do Design Instrucional do Treinamento Online

A fase de planejamento foi extremamente importante, j& que nela foi possivel
criar as ferramentas de gestao do treinamento, indicando as ac¢des didaticas pedagogicas
que seriam tomadas. A partir de um checklist inicial, foram observados os aspectos mais
importantes do treinamento, os objetivos principais, tipo de publico, etc.,
proporcionando a realizacdo do planejamento muito mais coeso e coerente com a
realidade do treinamento definido e seu contetdo.

Desde o inicio do projeto, a figura do profissional especialista em projetos
instrucionais foi essencial. Esse resultado corrobora a importancia do designer
instrucional o qual “assegura a utilizacdo de metodologias didatico-pedagogicas
especificas para EaD, focando as melhores estratégias de ensino, midias, comunicagao,
etc. para o conteudo associado” (Rodrigues, Franco, & Braga, 2010, p.55).

Ainda na fase de planejamento do treinamento foram desenvolvidos os recursos
de design instrucional, isto ¢, 0 mapa de atividades, a matriz de design instrucional e os
storyboards.

Ao desenvolver o mapa de atividades, foi levado em consideragdo o tipo de
treinamento proposto, com carga horaria total de quarenta horas, mas semanalmente
seria disponibilizada uma aula de quatro horas. Nesse caso, o aluno teria sete dias para
desenvolver as atividades propostas da aula.

Os temas principais e subtemas foram escolhidos com base nos assuntos do
cotidiano das atividades laborais, levando-se em consideracdo as necessidades de
fixagdo de contextos e contetidos explorados no dia a dia. Os objetivos definidos para
cada aula, também, seguem o que rege as necessidades de entendimento para o
desenvolvimento das atividades realizadas pelo colaborador, almejando sempre a
melhora do desempenho do atendimento do aluno/colaborador no ambiente de trabalho.

As atividades tedricas foram disponibilizadas de maneira a contemplar vérias
midias e recursos, visando a utilizacdo dos diversos estilos de aprendizagem e o ensino
efetivo com o alcance dos variados tipos de inteligéncias. Dentre as atividades tedricas,
ha seis que contemplam as midias visuais e auditivas, além de duas animag¢des em flash
que utilizam os mesmos sentidos. Os textos disponiveis em PDF e Hipertextos
correspondem a nove atividades, sendo que para ficarem mais atrativos € menos
cansativos possuem ilustragdes explicativas.

As ferramentas escolhidas para cada atividade foram pensadas visando propor ao
aluno diferentes possibilidades de vivenciar o aprendizado. No entanto, as atividades
sincronas nao foram exploradas, uma vez que no treinamento desenvolvido ndo ha a
possibilidade de comunicagdo em tempo real, pois os participantes ndo estdo
disponiveis a0 mesmo tempo.

A ferramenta mais utilizada ¢ o material de apoio, ja& que possibilita a
disponibilizacdo de diversas midias. As ferramentas - exercicios e portfolio individual -
também foram bastante utilizadas, pois sdo as mais usadas para a realizagcdo das
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atividades praticas. Ainda foram contempladas as ferramentas atividades e didrio de
bordo.

Quanto as atividades praticas, foram propostas atividades diferenciadas em cada
aula, tendo como metas: alcancar os objetivos especificos das aulas e manter o aluno
interessado, sem se cansar com atividades repetitivas. As atividades praticas sao todas
individuais, uma vez que o treinamento pode acontecer com apenas um participante
(ndo ¢ colaborativo), visto que as admissdes acontecem a qualquer tempo, conforme a
necessidade da organizacdo. As escolhas por atividades em grupo poderiam prejudicar o
treinamento e o aprendizado.

Outra questdo foi a ordem das atividades, propostas conforme o grau de
amadurecimento diante das praticas laborais. Como a aprendizagem precisa ser
significativa e o contetido a ser aprendido fazer sentido, os novos consultores de
atendimento teriam inicialmente um treinamento presencial, que os conduziria melhor
nessa aprendizagem.

Para cada aula proposta haveria avaliagdes direcionadas, que visam alcangar os
objetivos especificos que foram definidos no mapa de atividade. Foram utilizadas
diversas técnicas de avaliacdo, tais como: avaliacdo diagndstica, avaliacao formativa e
avaliagdo somativa. Ao término do treinamento seria aplicada uma avaliagdo com
relacdo a satisfacdo em relacdo ao treinamento e os indicadores analisados seriam
disponibilizados a diretoria de recursos humanos, para acompanhamento e tomada de
decisdo, no caso de reestruturagao do modelo do treinamento.

Para aprovacdo no treinamento, o aluno precisaria alcangar no minimo 70% da
nota total (100), caso contrario ndo finalizaria o treinamento e nao receberia o
certificado emitido pela empresa. Um aspecto importante ¢ que dependendo da nota, ja
seria possivel uma avaliacdo do colaborador em si. Isso porque se ele ndo detém os
conhecimentos abordados, tal situa¢do implica diretamente no exercicio de suas
fungdes, devendo ser acompanhado de perto para que ndo traga problemas no
desenvolvimento de suas atividades laborais didrias.

Os feedbacks e as notas seriam disponibilizados no maximo em 07 dias, apos a
data de término da atividade, procurando assim ter tempo habil para identificacdo de
possiveis erros ou divergéncia de entendimento e corregoes.

Foram utilizadas matrizes de design instrucional, para melhor detalhar e
assessorar na aplicacdo de trés atividades. Para a elaboragdo do layout do treinamento,
foram desenvolvidos storyboards e, para o seu desenvolvimento, levou-se em conta a
utilizacdo de padrdao nas cores € na posi¢ao das imagens, facilitando a visualiza¢do do
conteudo.

As informacodes gerais também foram contempladas, como data, titulo, nome do
responsavel, logotipo da organizag¢do, nimero da tela, seguindo também nesse item um
padrao nas defini¢des e posicdes para todas as telas. Independente da tela em que estava
acontecendo a visualizagdo havia um padrdo no plano de fundo. Para facilitar a
navegagao, todas as telas tinham controles de navegagao (botdes para avancar e voltar).

5. Consideracoes Finais

Este relato técnico teve como objetivo descrever o desenvolvimento de um
treinamento online, utilizando ferramentas de design instrucional para consultores de
atendimento. O projeto desenvolvido teve como ponto forte sua aplicabilidade no
ambiente de trabalho, sendo objeto de capacitacdo e treinamento dos proprios
colaboradores, que estardo empenhados na realizacdo das atividades, visando a sua
especializacao e qualificacao profissional.
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Outro ponto positivo € que os gestores envolvidos no desenvolvimento do
treinamento possuem ampla experiéncia e conhecimento em relagdo ao conteudo e
publico alvo, podendo inclusive ao longo do projeto adequar a realidade e a necessidade
da organizagao.

Além disso, o custo ¢ reduzido, pois os responsaveis pelo desenvolvimento sao
da propria organizagdo, sendo dispendido apenas o custo de tempo para
desenvolvimento, ndo implicando em custos inicialmente com contratagao de pessoal,
pois tais custos ja estdo previstos no budget da equipe. O acesso ao treinamento também
reduz o custo, pois os treinandos podem acessar de qualquer local, utilizando recursos ja
disponiveis na organizacdo, ja que o setor dispde de computadores e acesso a internet,
estando acessivel a qualquer momento ao colaborador.

Desta forma, o investimento financeiro da implantacdo do projeto torna-se
pequeno, mesmo considerando que inicialmente havera uma participagdo maior da
equipe de desenvolvimento e supervisdo, para monitoramento ¢ melhoria do processo.
O acompanhamento do treinamento sera realizado pela equipe de gestores do setor,
sendo a supervisora de treinamento a responsavel por avaliar a utilizagdo da ferramenta
e sanar as duvidas, porém o desempenho e evolugao do colaborador ficam registrados,
desta forma, em caso de substitui¢do de pessoal gerencial ndo se perde o controle da
equipe que esta em treinamento.

A atualizagdo do conteudo programatico do treinamento elimina o risco de
obsolescéncia, pois a aplicacdo ¢ em tempo real e pratica e, além disso, o tema ¢ de
contetdo global, associado ao mercado, podendo ser atualizado e utilizado em qualquer
época, ou seja, sao assuntos atemporais. As atualizagdes € mudancas que possam vir a
ocorrer por fatores externos agregam valor ao treinamento.

O desenvolvimento do projeto foi personalizado para atender a necessidade da
organizacdo, ¢ seu impacto se daria na vantagem competitiva diante da concorréncia,
através da aprendizagem organizacional promovida. Considerou a necessidade de
capacitacdo da equipe, a curto prazo destacando-se como vantagens do treinamento:
personalizacdo dos conteudos transmitidos; facilidade de acesso e flexibilidade de
horarios; disponibilidade permanente dos contetidos da formacg@o; custos menores
quando comparados a formacao convencional; possibilidade de forma¢ao de um grande
nimero de pessoas ao mesmo tempo; registro e possibilidade de acompanhamento
detalhado da participagdo dos alunos; redugdo de custos logisticos e administrativos
(deslocamentos, alimentacdo, etc.); centralidade no aluno, diversificagdo da oferta de
temas, desenvolvimento de capacidades de auto estudo e autoaprendizagem; e agilidade
na atualizacdo dos conteudos.

O fator negativo mais relevante ¢ a impossibilidade de trabalhar em equipe. A
proposta do treinamento ¢ a avaliagdo dos primeiros 90 dias de experiéncia dos
colaboradores, sendo que a data de inicio do treinamento muda conforme o periodo de
admissdo. Cada participante encontra-se em um nivel do treinamento, uma vez que o
grau de dificuldade estd atrelado aos niveis avancados com o decorrer do tempo,
dificultando a realizagdo de atividades coletivas e prejudicando a integracdo dos
colaboradores. O segundo fator negativo estd relacionado ao compromisso e a
motivacdo do aluno na execu¢do das atividades, fatores primordiais para quem realiza
um treinamento online, sendo essa uma condic¢ao atrelada praticamente a atitude de cada
participante.

Uma limitacdo encontrada neste relato foi a impossibilidade de observar a
implantagdo pratica do projeto, pois apds o desenho instrucional da solug¢do, ndo houve
sua aplicac¢do. Futuramente uma contribuigdo relevante seria a pesquisa empirica a partir
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dessa proposta, ou seja, a aplicacdo do treinamento desenvolvido na pratica e a

mensuracao dos resultados de desempenho obtidos.
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