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RESUMO

O presente estudo tem por objetivo principal verificar a percepg¢do dos colaboradores de uma
grande empresa nacional do setor de Call Center sobre a eficacia da modelagem de capacitacdes
e-learning como ferramenta de aprendizagem. Para tanto, foi realizada uma pesquisa
qualitativa, na qual entrevistamos 10 colaboradores, sendo 05 agentes operadores e 05 agentes
de qualidade, a fim de identificar suas percepcdes relacionadas & abordagem pedagdgica,
autonomia do conhecimento, dinamismo da interface técnica, interatividade, linguagem e a
representacdo do publico alvo frente aos temas e competéncias trabalhadas nas plataformas de
e-learning usadas pela empresa Contact Center X. As dimensdes pesquisadas tiverem
embasamento tedrico em Khan (2001), que propbs oito dimensdes e seis etapas de
implementacdo de um ambiente e-learning. Sob tal 6tica, os resultados indicam que, de forma
geral, a aceitacdo do modelo de capacitacao e-learning € satisfatdrio por parte dos colaboradores
da organizacdo objeto de estudo.

Palavras-chave: E-learning, Treinamento, Capacitacdo, Call Center, Autonomia de
Conhecimento.
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1. INTRODUCAO

Ao longo dos anos, a evolugdo e mudanca do cenario organizacional das empresas de
Contact Center de todo 0 mundo, tendo em vista todas as tecnologias dispostas de otimizacéo
e aprimoramento das suas conjunturas competitivas entre performance e custo, ndo séo apenas
uma opg¢do, mas uma estratégia primordial para a obtencédo de sucesso (ROWE; MARCINIAK;
CLERGEAU, 2011). os call centers permitem a prestacdo de servicos por telefone de modo
que 0s recursos sdo tipicamente pessoas (0s agentes que lidam com chamadas) que interagem
com 0s usuarios dos servigos prestados por uma organizagdo usando um conjunto de
ferramentas tecnolégicas (R1JO, VARAJAO; GONCALVES, 2012).

Diante disso, de uma forma geral, pequenas falhas ou detalhes durante a conducao de
um simples Atendimento ao Consumidor (SAC) de qualquer que seja o tamanho da empresa de
telefonia pode proporcionar um considerdvel 6nus financeiro. Contrariamente, quando o
atendimento atinge os niveis de exceléncia, pode conceder grandes bénus de contrato para as
empresas. Com efeito, de acordo com a pesquisa de Rowe, Marciniak e Clergeau (2011), a
atividade dos operadores de telefonia requer uma especializacdo de trabalho na plataforma, a
qual favorece o aprendizado como uma fonte de eficiéncia.

O setor de Call Center ou Atendimento ao Cliente é, no Brasil, um dos que mais
oferecem oportunidades de emprego, inclusive para muitos profissionais sem experiéncia
(ABREU et al., 2006), ja que o recrutamento base funciona de forma ampla e sem muitas
distingBes. Isso acarreta em uma espécie de estigma ao setor por empregar individuos pouco
preparados para o mercado de trabalho. Todavia, os operadores estdo inseridos em um contexto
altamente mutével, posto que a competitividade entre as organizacdes que atendem os Call
Centers e as inovagdes tecnologicas as quais estdo submetidas exigem que Seus recursos
humanos sejam cada vez mais qualificados (ABREU et al., 2006)

Isso pressupde que a elaboracdo e aplicacdo de programas de Treinamento e
Desenvolvimento (T&D) sejam estrategicamente planejadas para atender as necessidades de
aprimoramento constante do conhecimento de informacdes e processos, aptidBes e reforco das
habilidades dos seus recursos frente a sua atividade final. Khan (2001) afirma que os avangos
das tecnologias de informacédo e de comunicacdo, nomeadamente a Internet e 0s servicos a ela
associados, e o0s novos desenvolvimentos na ciéncia da aprendizagem providenciam
oportunidades para desenvolver ambientes de aprendizagem distribuidos, centrados no aluno,
interativos e faceis de utilizar. Com isso, 0 T&D ganha ferramentas online para aplicacdo dos
seus contetidos, em plataformas conhecidas como e-learning.

Nesse contexto, definimos e-learning como sendo a forma de entregar contetdos via
todo tipo de midia eletrbnica incluindo internet, intranets, extranets, salas virtuais, fitas de
audio/video, TV interativa, chat, e-mail foruns, bibliotecas eletrdnicas e CD-Rom, com
treinamento baseado em computador e na Web (PIMENTEL; SANTOS, 2003). Nem sempre 0
aproveitamento desse tipo de ferramenta é satisfatdrio, pois o desenvolvimento incipiente das
técnicas de formacdo via plataformas eletrénicas sdo baixas em alguns paises ou regides, a
exemplo de Portugal (LIMA; CAPITAO, 2013). Nesse pais, foram realizados estudos, pelo
Centro Europeu para o Desenvolvimento da Formacéao Profissional (CEDEFOP), de utilizagéo
de acOes formativas eletronicas, retornando somente 20% de aproveitamento, sendo em
empresas ou organizacdes com mais de 500 funcionarios (LIMA; CAPITAO, 2013).

Visando a otimizacdo de aproveitamento de modelos de e-learning, Khan (2001) sugere
como base para qualquer plataforma de e-learning oito pilares, que devem ser considerados para
obtencg&o do sucesso ponta a ponta da sua utilizagéo, a saber, Pedagogica, Técnica, de Interface,
Avaliacdo, Gestdo, Apoio, Etico e Institucional. Nesse sentido, elencamos como objetivo
identificar quais as percepcdes dos operadores de call center acerca do modelo de e-learning
utilizado na sua organizagdo com base nos oito pilares de Khan (2001). Argumentamos, que,
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mesmo que a plataforma seja idealizada aplicando todos os pilares, no contexto de Call Center,
bem como de outros tipos de organizagOes, sdo identificadas muitas falhas que prejudicam o
aproveitamento do T&D, posto que a ferramenta pode nao atingir a totalidade do seu objetivo
de aprendizagem.

2 DA APRENDIZAGEM PRESENCIAL PARA O E-LEARNING

De acordo com Silva (2009), muitas organizacbes implementam sistemas
organizacionais capazes de fomentar a pratica da aprendizagem no ambiente de trabalho
partindo do principio que elas sdo sistemas de aprendizagem. Com efeito, tal processo tem
inicio no nivel basicamente individual, passando pelo grupo até o nivel organizacional,
institucionalizando novas praticas, sistemas e processos (NEVIS; DIBELLA; GOULD, 1995).

No contexto do aprendizado, o Ensino Presencial faz referéncia ao tradicional modelo
configurado pela relacdo de conhecimento observado face a face, em que o instrutor/professor
e os treinandos/alunos se encontram fisicamente presentes no mesmo ambiente. O professor
transmite informacdes e conhecimentos dirigindo-se, de forma simultanea, a toda a classe
(CHUTE; THOMPSON; HANCOCK, 1999; KHAN, 1997).

Também ¢é de se ponderar sobre o tempo e 0 cronograma para repasse dos conteudos
programados, pois em geral o ensino presencial é orientado para grupos medianos e ocorre com
menos frequéncia. Com isso, as aulas decorrem no mesmo periodo de tempo para todos alunos,
de modo que a gestdo do tempo da aula é determinada pelo professor, que é o responsavel por
estruturar a sequéncia dos contetidos a lecionar e das atividades a realizar. O professor aplica
técnicas de entoagdo de voz e expressdes corporais (gestos, movimentos dos olhos, expressdes
da face) para salientar conceitos importantes (MOORE; THOMPSON, 1997), o que pode sofrer
alteracOes visto a motivacdo e o interesse dos alunos pelo contetdo que esta sendo lecionado,
que séo percebidos pelo professor por meio dos indicadores emitidos pelos alunos (expresséo
facial, posicdo do corpo, inquietacdo na motivacdo). O ensino presencial continuara a ser
apropriado, e até necessario, para lecionar determinados contetidos e para algumas camadas da
populacdo (CHUTE; THOMPSON; HANCOCK, 1999).

Em contrapartida, atualmente acompanhamos um exponencial crescimento de cursos e
plataformas de ensino e treinamentos via e-learning, sendo em sua maioria apenas transposi¢oes
do que seria ministrado em regime presencial, porém em um formato de suporte ao ensino a
distancia. Considerando isso, e avaliando as diferencas aplicaveis ao verdadeiro proveio dos
reais beneficios que a metodologia poderia apresentar, a transposicdo direta de contetidos
montados para ensino face a face ndo sdo uma saida pertinente para moldar cursos ou
capacitacdes e-learning com qualidade e que venha a gerar os ganhos necessarios esperados.

De fato, Lima e Capitdo (2013) enumeram dois fatores que sempre devem ser levados
em conta para a montagem ou reaproveitamento de contetidos programaticos fisicos. O primeiro
fator considera que os conteudos preparados para o ensino presencial geralmente sdo lecionados
por um professor, e é possivel dizer que sua presenca na sala de aula proporciona aos alunos
um conjunto de informagdes adicionais, transmitidas via oral ou gestual. Assim, fica claro que
a interacdo entre os intervenientes se processa imediatamente, de forma que no ensino
presencial e os contetudos ndo sao suficientemente explicitos ou abrangentes, os alunos podem
sempre solicitar uma explicacdo ao professor que lhes dissipe ou esclareca as duvidas e, em
principio, obtém-na imediatamente.

Ja o segundo fator considera a evolucdo tecnologica e seus patamares de sofisticacao
atingidos, que séo, por assim dizer, muito altos. Isso conduz & proliferagdo de ferramentas com
capacidades muito aliciantes de producdo de e-conteudos, sendo mais provavel que as
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exigéncias ou expectativas dos alunos que frequentam cursos de e-learning sejam maiores do
que as dos alunos que frequentam cursos presenciais (LIMA; CAPITAO, 2013).

Nessa perspectiva, € imprescindivel para cursos e treinamentos e-learning conteidos
elaborados para grupos especificos de forma direcionada, gerando engajamento e propiciando
maior aderéncia na absorcdo dos conteudos pelos participantes. No contexto dos fatores
apresentados, um dos principais problemas estd em mapear e identificar quais metodologias
devem ser aplicadas na construcdo dos contetdos eletrdnicos e quais parametros se fardo
atrativos e produtivos (LIMA; CAPITAO, 2013).

No contexto de empresas de Contact Center, a pertinéncia de aprendizagem por e-
learning se da na medida em que a exigéncia de qualificacdo dos recursos humanos € interrupta
e a familiaridade com a tecnologia uma caracteristica do setor (ABREU, 2006). Para Castro
(2001), uma vez que todas as organizacOes consideradas preparadas tecnologicamente tém
investido em processos sofisticados de T&D, no sentido de maximizar as competéncias de seus
profissionais, 0 processo de avaliagdo e validacdo dos programas de T&D se constitui numa
ferramenta de tomada de decisdo estratégica para a alta geréncia da organizacdo. Nesse sentido,
é importante a decisdo sobre a modelagem de e-learning que sera implementada pelas
organizagOes para um melhor aproveitamento dos resultados de aprendizagem e aplicacéo.

3. MODELAGEM DE E-LEARNING

A expressdo e-learning, basicamente, tem relacdo com todo tipo de aprendizagem
eletronica digital. De acordo com Masie (2001), existem trés significados que representam a
letra “e”, que sdo, (1) experiéncia, relacionada como aumento do envolvimento e da experiéncia
dos alunos na aprendizagem, disponibilizando op¢des de aprendizagem independentes do local
e do instante, e mecanismos de comunicacdo em rede; (2) extensdo, que diz respeito a
Disponibilizacdo de um conjunto de opcGes de aprendizagem, a fim de alicercar a perspectiva
do aluno num “processo” e ndo apenas num “evento”; e (3) expansdo, de acordo com a
oportunidade de expandir a aprendizagem para além das limitacGes da sala de aula tradicional
(acesso global a um namero ilimitado de topicos).

Lima e Capitdo (2003) definem que o ensino a distancia pressupde uma separacao
geografica ou temporal entre professor ou formador e alunos e que, apesar da generalidade que
o0 termo pode gerar, pelas varias definicdes, fica claro que pretende denominar contetdos de
aprendizagem interativos em formato multimidia e distribuidos via Internet, Intranet ou meios
de suporte magnético ou éptico. Com isso, o desenvolvimento de um ambiente e-learning
assume varias dimensdes, conforme sugere Khan (2002), sendo assegurada por um grupo com
especialistas em varios dominios de conhecimento (professores, Web designers, especialistas
multimidia, técnicos e outros) que possam contribuir em cada elemento com o seu
conhecimento na respectiva area de especializacdo. Depois de refletir sobre os aspectos
importantes a contemplar ao aluno, Badrul H. Khan (2001) elaborou um modelo de e-learning
no qual agrupa oito dimensoes (Figura 1).
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Figura 01 — Dimensdes de um Ambiente e-learning
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Fonte: (Khan, 2001)

De acordo com o modelo de Khan (2001), cada dimensdo deve ser considerada na
elaboracdo de um e-learning. A dimensdo pedagdgica do e-learning se refere ao ensino e a
aprendizagem. Endereca fatores como objetivos, audiéncia, contetdos, abordagem pedagdgica,
organizacdo dos contetdos, métodos e estratégias, e meios tecnologicos. A dimensao técnica
do modelo corresponde a analise da infraestrutura necessaria ao ambiente de aprendizagem.
Inclui O planejamento da infraestrutura, o equipamento (hardware) e as aplicacdes (software).

O desenho da interface se refere a todo o aspecto do ambiente de aprendizagem,
designadamente desenho da pagina e do sitio (site), desenho dos conteudos, navegacdo e
usabilidade. J& a avaliacdo inclui ndo somente a avaliacdo dos alunos, mas também a avaliacéo
da instrucdo e do ambiente de aprendizagem. Ainda, a gestdo diz respeito a manutencdo do
ambiente de aprendizagem e a distribui¢do de informagdo.

A dimensédo do apoio pedagdgico endereca uma analise cuidadosa ao apoio em linha
(didatico e técnico) e aos recursos (online e off-line) que sdo requeridos para fomentar a
aprendizagem. As consideraces éticas do e-learning referem-se a fatores relacionados com a
diversidade social e cultural, diversidade geogréafica, diversidade de alunos, acessibilidade da
informacdo, etiqueta e legalidade (por exemplo, privacidade, plagio, direitos de autor). Por fim,
a dimensdo institucional engloba servi¢os administrativos e académicos (admissfes, emissdo
de certificados, marketing) e servicos de apoio ao aluno (pré-inscricao, informacdes acerca do
programa do curso, registo, pagamentos, biblioteca digital).

E preciso considerar que todo o modelo, em sua plenitude, tende a se retroalimentar e
complementar deficiéncias que venham a surgir em suas realizac@es, ajudando a orientar quais
acoes ou caminhos as organizagdes devem tomar. O que sugere que além do fator pedagdgico
facilitador do modelo, existem outros fatores que auxiliam o ambiente de realizacdo do modelo.
Alguns inter-relacionam-se, outros sdo independentes (Khan, 2001).

Além de definir as dimens6es do modelo, segundo Bohlander, Snell e Sherman (2003),
a organizacao e o desenvolvimento de um programa de treinamento, em sua amplitude, podem
ser tracados com base em quatro etapas, que sdo avaliagdo das necessidades, projeto,
implementacdo e avaliagdo do treinamento. Khan (2004), por sua vez, sugere que sejam
realizadas seis etapas, divididas em planejamento, projeto, desenvolvimento, avaliacéo, entrega
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e manutencgdo, em duas fases, a de desenvolvimento de contetdo e a de entrega e manutencao
de contelido. As seis etapas previstas por Khan (2004) séo resumidas no Quadro 1.

Quadro 01 — Etapas da implementacdo de e-learnings e os desafios previstos em cada etapa

Estagio do e-learning

Quem esta envolvido?

Natureza dos Desafios Antecipada

Planejamento

Gerentes Institucionais, Gerentes de
Negocios, Especialistas em E-
learning

Avaliar as iniciativas de e-learning existentes e
determinar os fatores criticos de sucesso.
Definicdo de planos pedagdgicos e financeiros;
Identificar as pessoas certas, processos e produtos
das etapas subsequentes. Estimar as duraces e
precedéncia de tarefas.

Projeto

Especialistas em E-learning,
Tecnocratas / Técnicos, Especialistas
em Matérias, Designers Educacionais

Definir as necessidades dos alunos e as
capacidades institucionais. Revisar o contetido do
conteldo para a integridade pedagdgica.
Selecionando o meio de entrega apropriado.

Desenvolvimento e

Técnicos / Técnicos, Professores /
Especialistas, Estudantes,

Gerenciamento de cronogramas e falhas de
comunicagdo. Cuidar de questdes continuamente
emergentes, exigindo novas mudancas.

Avaliacéo - - . . X o
¢ Especialistas em Avaliagéo Gerenciando Piloto. Realizacdo de avaliacdo

formativa. Procedimento para avaliagcdo sumativa.
_ Manter o controle de acesso e a confidencialidade
Entrega Professores, Alunos, Técnicos das informagdes. Monitoramento e atualizagio do

ambiente de e-learning. Fornecer o suporte

~ - técnico necessario aos USUArios.
Manutencao Técnicos, Professores

Fonte: Khan, 2004

Considerando o estado atual das extensdes de utilizacdo e composicao dos e-learnings
frente a exemplos de agcdes comuns tomadas pelas organizagdes, quanto a conversdo dos cursos
disponiveis em formatos presenciais para o virtual, e considerando os fatores anteriormente
indicados como decisérios por Lima e Capitdo (2013), um dos principais problemas na
atualidade é de identificar quais metodologias devem ter aplicadas a construcdo de conteddos
virtuais. Com isso, torna-se adequado tomar como base as dimensdes e modelo de
implementacdo de Khan (2004), garantindo a criacdo de conteudos devidamente preparados
para obter maximo aprendizado que a pedagogia tecnoldgica possa oferecer aos alunos por meio
dos e-learnings, dentro de um ciclo de acompanhamento ponta a ponta de todos os seus estagios
de desenvolvimento.

4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O objetivo deste estudo é identificar como os participantes diretos de treinamentos vide
e-learning percebem a conjuntura da plataforma em suas capacita¢des, tendo em vista ja terem
participado de a¢des didaticas nos moldes tradicionais em sua organizacdo. Para alcancar esse
objetivo, foi conduzida uma pesquisa de cunho qualitativo, tendo em vista que proporciona o
entendimento do fendmeno de maneira mais aprofundada (MICHEL, 2015). Deste modo 0s
sujeitos de pesquisa selecionados foram Agentes Operacionais e de Qualidade, selecionados
por acessibilidade (GIL, 1999), os quais séo colaboradores de uma empresa do ramo de Contact
Center.

Possuindo mais de 20 anos de existéncia e 20.000 colaboradores, a organizagdo foi
selecionada pela expressividade de suas atividades no ramo, com presenca em 07 estados no
territorio brasileiro, sendo uma de suas unidades situada na cidade de Jodo Pessoa. Uma das
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suas caracteristicas € a politica de gestdo de pessoas com forte investimento no
desenvolvimento de seus funcionarios, em alinhamento com os seus objetivos estratégicos.
Desse modo, faz uso exponencial de cursos e treinamentos para capacitar seus funcionarios,
tendo implementado sua propria plataforma de e-learning, além de utilizar as plataformas
disponibilizadas por seus contratantes de mercado para este fim. Nessa pesquisa, para manter o
anonimato, a empresa serd chamada de Contact Center X.

Decidimos por entrevistar dois grupos distintos de atuacdo, para identificar se havia
diferengas em suas percepgdes. Os Agentes Operacionais realizam atendimentos aos clientes
durantes todo més em sua jornada, j& os Agentes de Qualidade executam a atividade de
atendimento ao cliente de 05 a 10 dias, atuando no restante do més apoiando estrategicamente
as operacfes com insumos de monitorias e analises das atividades. Para operacionalizar as
entrevistas foi elaborado um roteiro semiestruturado e aplicado com 10 funcionérios da Contact
Center X, 05 Operacionais e 05 de Qualidade.

/
Quadro 02 — Caracterizacgdo e Perfil dos Candidatos

Tempo
. ~ . ~ de E-learnings
Entrevistado Grupo Funcéo Género Idade Formagcéo traé)ri]lho realizados 2018
meses
Al AQ Ag qualidade Masculino 22 Ensino médio completo 36 35
All AQ Ag qualidade Feminino 29 Ensino médio completo 77 37
Alll AQ Ag qualidade Feminino 22 Superior completo 48 38
AlV AQ Ag qualidade Feminino 24 Superior completo 65 38
AV AQ Ag qualidade Feminino 21 Superior incompleto 36 29
AVI AO  Agoperacional  Masculino 31 Superior completo 24 31
AVII AO  Agoperacional  Feminino 33 Superior incompleto 70 30
AVII AO  Ag operacional Feminino 29 Superior completo 20 29
AlX AO  Agoperacional  Masculino 27 Ensino médio completo 68 32
AX AO  Ag operacional Feminino 26 Superior incompleto 19 30

Participaram da pesquisa 03 homens e 07 mulheres, sendo nove entrevistas realizadas
presencialmente em horério de descanso nas dependéncias da empresa e uma por telefone, pois
0 respondente se encontrava em casa. Desse modo, todas as entrevistas foram registradas em
audio, apos autorizacdo, por meio de aplicativos de celular.

As entrevistas tiveram duracdo média de 09 minutos e 58 segundos, tendo a mais curta
08 minutos e 13 segundos e a mais longa 11 minutos e 01 segundos. E importante salientar que
a média de tempo das entrevistas pode ser justificada pela familiaridade dos respondentes com
as perspectivas de utilizacdo das ferramentas, relacionando até mesmo ao tempo médio de
empresa apresentado pelo grupo, equivalente a 46 meses, sendo 0 mais curto 19 meses e 0 mais
longo 77 meses.

Os colaboradores entrevistados realizaram em média 33 capacitagdes via e-learning, o
que representa média de 03 treinamentos ao més. A diferenca entre a media do grupo
Operacional (30) e Qualidade (35), € caracterizada por fatores de mudancas de células de
avaliacdo e acompanhamento do perfil Qualidade, que exigem complementos de contetdo.

Em termos de analise, buscamos a interpretacdo dos dados por meio da transcricao,
leitura e releitura, codificacéo e categorizacdo, segundo propde Merriam (2009). As categorias
foram definidas em mescla dos oitos pilares caracterizados em dimensoes, levando em conta a
afinidade entre os temas, formatando macro grupos, conforme a seguir:
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Quadro 03 — Macro Grupos e Categorias

Macro Grupo Subgrupos Categorias
L. Abordagem pedagdgica . N
Pedagdgica gem pedadog Entendimento e aceitacdo do modelo
Conteldos
Técnica e Interface Infraestrutura Interface técnica
Gestdo, Avaliacdo, Apoio Acompanhamento e retorno Autonomia de conhecimento
Etica, Institucional. Diversidade social e cultural Abordagem e_representagao do
publico-alvo

5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo exple os resultados da pesquisa buscando identificar as percepcdes dos
treinamentos e-learning, em ambientes corporativos a partir da ética dos colaboradores, em
contextos Pedagogicos, Técnico e Interface, Gestdo Avaliacdo e Apoio, Etico e Institucional.
Aqui sdo discutidas as categorias que surgiram a partir dos macros grupos definidos
anteriormente.

5.1 Entendimento e Aceitacdo do modelo

No contexto de treinamento e desenvolvimento, 0 e-learning assume essencialmente a
vertente de tutoria digital no apoio aos treinandos que se enquadra em um cenario de ensino de
caracter presencial, esclarecendo duvidas, fomentando debates, estimulando a colaboragéo on-
line (GOMES, 2015). Tal aplicacdo pode ser observada na empresa Contact Center X, em que,
inicialmente, colaboradores recém-chegados trabalham contetdos utilizando desta categoria
mista, conforme explicitam os discursos dos entrevistados.

[...] os presenciais surtem efeitos para 0s novatos e 0s e-learnings, 0s virtuais, surtem
efeitos tanto para 0s novatos quanto para 0s veteranos e é uma forma mais dinamica
e adeptas a eles porque hoje em dia todo mundo € virtual, usa internet, computador”
(All).

[...] sinceramente, ambos, tanto o e-learning quanto o presencial para mim sdo muito
bem explicados, sdo bastante desenvolvidos (AVII).

Gosto dos métodos por que sdo chamativos, chamam a atencdo de quem esta la
aprendendo mesmo que tenha alguém do lado para tirar davidas, creio que nédo seria
necessario por que as plataformas sempre tém imagens, video (AX).

E notdrio que no contexto dos Call Centers, a abordagem classica tem énfase na
padronizacdo e controle das atividades (SZNELWAR; ZILBOVICIUS; SOARES, 2000), de
modo que a gestdo de tempo é amplamente utilizada. O ensino e aprendizagem vinculados aos
conteudos, abordagem pedagogica, a organizacdo, métodos e estratégias, € 0S meios
tecnoldgicos utilizados, sdo determinados de acordo com a senioridade do publico. Os
conteudos e-learnings, aplicados em agentes fora da curva de aprendizagem do seu oficio,
conseguem otimizar e dinamizar o tempo produtivo investido em capacitagdes, ja que o fator
tempo é decisivo para o negdcio e que na grande maioria das vezes, ndo se faz possivel o retirar
de sua posicgéo de trabalho.

[...] eu vejo hoje que n6s temos uma margem muito grande de treinamento, tanto
presenciais quanto online, e isso ajuda muito o fato de ndo poder tirar o colaborador
para colocar em sala, a parte online ajuda bastante (AlV).
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[...]plataformas digitais, tanto por parte da nossa empresa diretamente, como também
pelo dos clientes, [...] abrangem situagdes especificas e trazem uma melhor dinamica
também nessas explicacfes desses problemas especificos (Al).

De maneira geral, todos os entrevistados compreendem as necessidades de aplicacéo de
treinamentos e-learnings, mesmo que sejam disponibilizados treinamentos presenciais ou
misto, visto suas atribui¢des e oportunidades decorrentes dessa execugéo.

Acredito que a gente teve que se adaptar, eu mesmo tive que me acostumar sem o
instrutor [...] acho que a empresa ja trabalha para a gente se acostumar com essas
mudancas (AVI).

Na Contact Center X, os contetdos podem ser personalizados e a profundidade da
aprendizagem expandida em consoante as necessidades dos alunos e aos objetivos de
aprendizagem, proporcionando uma experiéncia totalmente personalizada ao profissional
(LIMA; CAPITAO, 2013), 0 que se encaixa na estrutura sugerida por Khan. Com efeito, dentro
das aplicacbes da metodologia de capacitacdo da organizagdo, percebemos na fala dos
entrevistados a importancia que os treinandos atribuem a plataforma.

Sim, da para ver bem, pelo fato de cada curso hoje em dia tem seu assunto especifico
e nele abordam bem pessoalmente a questdo de vocé, o que vocé acha sobre isso no
final do curso (AIX).

Sdo identificadas as oportunidades, falhas operacionais, sugestdo do que é preciso
naquele momento, De acordo com o que é mapeado sdo feitos esses cursos e
direcionado para aqueles motivos que foram encontrados (Alll).

[...] a gente sempre tem cursos sobre dividas que a gente mesmo chega e fala (AX).

A Contact Center X realiza a producdo de contetdos internamente buscando assegurar que
um conjunto de especialistas de varias areas da empresa contribuam com o seu conhecimento,
na respectiva area de especializacdo. Com isso, produz cursos homogéneos e centrados nas
necessidades dos colaboradores, dentro assim do esperado por Lima e Capitdo (2013) e Khan
(2004) nas definicdes das necessidades dos alunos e as capacidades institucionais.

5.2 Interface Técnica

As dimensdes de técnicas e de interface estdo diretamente interligadas neste modelo, pois
com a evolucdo as plataformas passaram a construir cursos a distancia interativos que incluem
conteddos multimidia, animacdes gréaficas, audio ou video em continuo (streaming), hiperlinks
e tecnologias de comunicagdo (KHAN, 2001). O treinando passa a ser visto como um estudante
ativo e participativo, integrado em um ambiente de aprendizagem virtual e interativo, com 0s
recursos de aprendizagem distribuidos por diferentes tecnologias, como pode ser observado no
discurso de um dos respondentes.

Eu considero que é muito interativo, bastante criativo, a gente prende bem a nossa
atencdo no curso. As partes em que o treinamento é por video a gente fica bem preso
ao conteido ou entdo quando a gente tem que seguir 0 passo a passo das trilhas que
sdo dadas, a trilha de conhecimento como é chamada, para que a gente consiga
adquirir melhor o conteldo e interagir mais (AV).

De uma maneira geral, é nitido que a equipe de desenvolvimento da plataforma e
conteudos esta sempre analisando a melhor maneira para otimizar a experiéncia, e que este €
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um fator que evoluiu nos dltimos anos. Com efeito, notamos nos relatos que o planejamento da
infraestrutura, do equipamento (hardware) e das aplicagOes (software) sdo de suma e extrema
importancia para uma boa conducdo desta modelagem, justo para aprimorar a experiéncia do
USUario.

A velocidade é muito boa, a questdo da internet, a forma de como o video é feito ndo
tem nenhum problema. E muito rapido, facil de entender, ndo demora, no caso da
navegacao ndo pausa, ndo tem esse problema (All).

E de facil acesso, da para vocé achar os cursos, tudo de maneira rapida (AIV).

A questdo disso melhorou muito, a questdo da ferramenta. Sendo que de vez em
quando a questdo é s6 que demora um pouco para atualizar quando vocé finaliza o
curso, a questdo é s6 essa, mas a visualizacdo a parte ficou bem interessante, esta
separado, a gente sabe onde esta cada curso, sabe qual o curso finalizado e qual que
esta em andamento (AVII).

O desenho da interface é reconhecido como de facil uso para a aprendizagem, de modo
que demonstra atratividade para os entrevistados. Com efeito, os usuérios das plataformas de
e-learning usadas na Contact Center X entendem que o desenho da interface favorece o
aprendizado, inclusive pela relagdo com o conteddo explorado e a sua forma de exposicao
(NIELSEN, 2000). Isso pode ser identificado nos relatos tanto dos agentes operacionais quanto
de qualidade.

S&o bem atraentes, inclusive algumas vezes eles pegam um certo tipo de assunto e a
imagem que eles colocam la no fundo é sempre puxando para um filme bem
conhecido, ai a gente fica 14 - “ Ah caramba olha é sobre tal filme aqui, juntando com
0 assunto. Como exemplo a gente teve um treinamento que todo plano de fundo era
puxado para o filme Harry Potter (AX).

[...] tem até um exemplo de um curso que a gente fez h4 uns meses atras, ele era bem
ilustrativo, ele era como se vocé tivesse entrando, num exemplo de um livro, vocé
conseguia navegar no livro (All).

Sdo bastante atraentes por que eles fazem com que essa interacdo da gente se torne de
certa forma curiosa, desperta nossa curiosidade, para continuar o treinamento (AV).

Sendo uma das etapas componentes do planejamento e projeto, triar o publico certo e
capacitado a utilizar as plataformas, todos os entrevistados se declaram aptos quanto ao nivel
de conhecimento de informatica necessario para utilizar plenamente os recursos técnicos que
envolvem treinamento e-learning, conforme pode ser identificado nas falas de Al e AVI,
respectivamente:

A empresa trabalha bastante de acordo com 0 nosso conhecimento, é tanto que tudo
que é colocado nos cursos, € algo que a gente sabe mexer no dia a dia, se colocasse
algo muito elaborado nem todo mundo ia saber

Meu conhecimento quanto a informatica acredito que ndo seja tdo amplo. Acho que
classificando de baixo a médio, ndo é considerado tdo alto, mas quanto a utilizagdo de
tudo isso acredito que ndo tem impacto, é bem tranquilo

Diante dos resultados das entrevistas, observamos que a infraestrutura da interface é
percebida como adequada, pois os conteudos sdo montados mediante a identificacdo e
mapeamento de necessidades do publico alvo e suas capacidades técnicas, com isso Séo
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ofertadas interfaces amigaveis e de facil utilizacdo. Isso ainda reflete em uma preocupacao da
utilizacdo efetiva de tudo que € disponibilizado na plataforma para apreensao dos conteidos.

5.3 Autonomia de Conhecimento

Dentro de uma ¢tica de autoinstrucdo, mediante o que é exposto pela organizacdo em seus
cursos e a configuracdo de apoio, gestdo e avaliacdo de Khan (2001), quando é fornecido o
monitoramento e atualizacdo do ambiente de e-learning, conjunto ao suporte técnico necessario
aos usuarios. E notado nos discursos, de maneira geral, que mediante a experiéncia de utilizagio
dentro de suas rotinas, existe uma certa familiarizacdo com a modelagem, o que facilita e o da
maior autonomia de aprendizagem.

[...] No primeiro impacto, na primeira vez foi mais dificil, mas a partir do que foi dito,
do que foi informado o passo a passo, a partir da segunda vez, do segundo uso ja foi
mais tranquilo (Alll).

Quanto a compreensdo do conhecimento para os treinandos, considerando que figura de
um instrutor ou tutor dos cursos se faz inexistente, fica caracterizado de forma integral a ndo
necessidade implicita dos mesmos, vez que a objetividade, possibilidade de consultas futuras e
clareza dos contetudos fazem com que o conhecimento seja cognitivamente construido e
absorvido pelo aluno.

[...] ali o operador vai se sentir mais a vontade e, falando até de mim mesma, ali vocé
vai poder voltar na hora que ndo entender, ali vocé vai poder parar e anotar o que vocé
quiser, diferente de estd em turma e ndo poder acompanhar (Alll).

Né&o impacta diretamente a mim ndo tendo uma pessoa ali. Claro que, as vezes, pode
acontecer de ter algumas dividas, mas os treinamentos que eu fiz, que sdo os mesmos
da operacéo, todos sdo bem claros (AlV).

Por isso, 0 objetivo deve ser envolver cognitivamente o agente na aprendizagem via e-
learning, de modo que o conhecimento derive da instrucdo desenhada para ajuda-lo a identificar
as informac&o e conteddos relevantes. Nesse contexto, o usuario consegue compreender novas
informacdes e integra-las na sua estrutura cognitiva, sem a necessidade da participacdo direta
de um agente externo, na figura de um instrutor, conforme revelado pelos respondentes.

[...] mas hoje nas plataformas e-learning eles sdo totalmente ludicos, totalmente
aproveitados. Entéo o instrutor, a partir do momento que a ferramenta foi facilitada,
os cursos foram melhorados, o instrutor ndo esta sendo tanto necessario (AV).

Os e-learnings anteriores, que eram slides, vocé teria que ler. Sdo slides que nem
sempre sdo muito claros. Alguns treinamentos que a gente fazia, no caso, tinha que
encaminhar para o supervisor para mandar para o treinamento para dad uma avaliada
que é as vezes o0 material vinha com erro. Hoje em dia, como esta tudo mais prético,
até mais claro a questo dos e-learnings esta mais simples. E aquilo e aquilo, ndo tem
davida (AIX).

Com efeito, ha uma percepcéo geral de que os objetivos dos e-Lernings é a construcao
da instrugdo para que os colaboradores tomem conhecimento daquilo que de fato é importante
aprender para seu dia a dia. A ideia de fato é de ajudar os agentes a focarem em informacéo e
dados relevantes. Aparentemente, “menos significara mais”, dado que o aluno, ao ler os pontos
incluidos a exemplo nos sumarios, lembrara mais facilmente deles na transferéncia para outras
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licbes. A consisténcia das mensagens é um fator chave na motivacdo dos treinandos para a
absorcéo dos materiais de estudo.

Organizar os contetdos e informacdes de forma a terem uma estrutura compreensivel,
independente da interatividade ou formatacdes de streaming demonstra ser fundamentais. 1sso
faz com que os novos conhecimentos se construam sobre o conhecimento prévio do aluno ja
venha a deter.

5.4 Abordagem e Representacéo do Publico-Alvo

As dimensdes éticas e institucionais dos e-learning referem-se a fatores relacionados
com a diversidade social e cultural do perfil dos alunos (KHAN, 2001), de modo que estes se
sintam representados pela linguagem utilizada e a forma como s&o abordados os conteddos na
plataforma. Sobre essa questdo, houve divergéncia de opinides, de modo que uns respondentes
afirmaram se sentir representados e outros ndo representados. Os discursos demonstram essa
divergéncia.

Olha, de maneira geral eu me sinto sim, porque até onde eu presenciei os treinamentos
eu ndo tive dificuldade completa de entender as informac6es e tudo que recebi nesses

[...] e nessas plataformas digitais, foi bem coeso com as propostas que 0 material tem
de principio. (Al)

A linguagem esta ok, é de facil entendimento, ndo tem nada de extraordinario que a
gente diga: ah, ndo d& para entender (AX).

Ela esta de acordo, s6 pelo fato de vocé ter um e-learning mais claro, de uma forma
mais simples do que era anteriormente (AlX).

Eu acho claro, para mim é claro na maioria das vezes (AVIII).

N&o, eu ndo me sinto representada hoje, porque eu vejo que pode ser mais resumido,
pode ser uma outra forma de se comunicar através de um treinamento e também por
ndo ter muitas palavras dificeis, as vezes tem palavras que a gente ndo consegue
entender bem qual que é o significado (AlV).

Ela é tradicional, mas acredito que com o decorrer dos anos, as mudangas que tem na
questdo de aprendizado, tudo digital, poderia utilizar uma linguagem mais dindmica
(Al.

Dentro dessas perspectivas, independendo do sentimento de representacao da linguagem
e forma que os contetidos sdo abordados, foram apresentadas opinides sobre possiveis pontos
de melhoria ou algo que precisa ser mudado na plataforma no entendimento dos sujeitos ou
diretamente nos cursos realizados:

Creio que o tempo de utilizagdo. O tempo de o treinamento ndo ser tao rapido (Alll).

Acredito que a escrita, ser um pouco mais ‘descolada’, ajudaria muito. A questdo de
imagens nao, ja tem, da para entender tranquilo. Mais contedldo em video eu acho que
dava para entender um pouco melhor, porque o0 video vai passando e quando vocé vai
lendo talvez voceé fixa mais ao invés de vocé s ler (AlV).

Alguns atendentes, até instrutores e supervisores, dando exemplos do treinamento
gravando videos (AlX).

Com base na opinido do entrevistado Alll, “Creio que o tempo de utilizagdo. O tempo de o
treinamento nao ser tao rapido”, observamos que o fator tempo, ja abordado anteriormente dentro
da definigéo de perfil do negécio por Sznelwar, Zilbovicius e Soares (2000), reforga a importancia
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que o segmento da ao controle de atividades. As demais opinides se referem a dinamizar ainda
mais a plataforma, sendo em grande parte das entrevistas citados varios pontos similares as
melhorias. Entretanto, uma das repostas chamou atencdo por considerar a etapa anterior a
propria aplicacdo do curso, entendendo que a interpretacdo do usuario pode ser diversa da do
elaborador:

[...] falta que uma outra pessoa veja o curso antes dele ser divulgado, que fagam uma
analise melhor, porque por exemplo, se vocé faz o curso, vocé tem um ponto de vista,
vocé tem uma interpretacdo de texto e eu tenho outra e parece que € feito s6 por uma
Unica pessoa que escreveu aquilo ali e lanca o curso, e de repente eu ndo vou ter o
mesmo entendimento daquele texto ali, daquela situacdo. Porque como vocé vai
aplicar o curso para o atendente entdo também tem que buscar a visdo daquela pessoa
que vai responder aquilo ali (All).

Nesse contexto, relacionamos a opinido da respondente a etapa de Projeto trazida por Khan
(2001), o qual envolve definir as necessidades dos alunos e as capacidades institucionais,
revisando o conteido para entrega da integridade pedagogica do e-learning.

6. CONCLUSAO

O objetivo desse trabalho foi analisar a modelagem dos treinamentos e-learnings sob a
Otica dos colaboradores de linha de frente de uma organizacdo do setor de Call Center. Diante
disso, os resultados possibilitaram o entendimento acerca da aceitagdo da metodologia de forma
positiva por grande parte dos colaboradores, em relacédo aos fatores pedagogicos, de contetdo,
infraestrutura, acompanhamento, retorno e acessibilidade pré-definidos por Khan (2001), como
essenciais. Tal perspectiva esta diretamente relacionada aos aspectos de facil utilizacdo dos
recursos disponiveis, de configuracdo gréfica atrativa e interativa, possibilitando de forma
dindmica a aprendizagem, da relacdo das capacitacbes com as competéncias e objetivos
direcionados pela empresa e conteidos de importancia e aplicaveis em seu dia a dia.

Face ao exposto, embora positivos dentro dos moldes de avaliacdo, um dos desafios
naturais de implementacéo, que é a revisao do contetdo para a integridade pedagdgica quando
observado o publico final que ird consumir as informacbes, gerou divergéncia entre as
sensacOes de representacdo quando diretamente ligada ao fator da linguagem comunicativa dos
e-learnings. Isso sinaliza para a necessidade de maior cuidado prévio sobre a disponibilizacdo
dos conteudos, ficando como sugestéo a realizacao de betas de aplicacdo com os colaboradores
dentro dos perfis que serdo abordados, aumentando ainda mais as chances de aceitacdo e
assertividade de aprendizagem.

A auséncia da presenca fisica de um instrutor durante as atividades de capacitacao foi
um dos principais pontos que reforcaram a leitura da efetividade da modelagem e-learning
trabalhada pela organizacdo de estudo, sendo tratado com grande maturidade pelos
colaboradores. Com isso, fica nitido dentro dos perfis avaliados que o envolvimento auto
cognitivo, na figura de agentes de aprendizagem, torna-se cada vez mais refinado na medida
em que se da sua utilizacdo, dando autonomia de conhecimento sobre as informac6es dentro da
dimensao de apoio pedagdgico requeridos para fomentar a aprendizagem (KHAN, 2001). Fica
claro, ainda, que a aplicagdo dos conteudos via plataformas e-learning necessita
obrigatoriamente de um planejamento devidamente organizado de forma prévia a fim de obter
resultados positivos, ja que o conhecimento sera transmitido de forma auténoma.

Como contribuicéo pratica, o artigo da indicacao de quais os contextos de trabalho se fazem
importantes, efetivamente dando visibilidade a aspectos que sobrepdem a utilizacdo de métodos
presenciais de ensino. Também oferece indicativos para que os lideres das organizag@es, ndo so do
setor estudado, possam compreender melhor a necessidade dos seus colaboradores internos da linha
de frente, definindo pontos de trabalho para antever ansias e necessidades que possam aumentar de
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forma eficiente a absorgéo e engajamento de conteudos via e-learning e respectivamente a qualidade
dos atendimentos prestados.
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