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Resumo

Este estudo centra-se na abordagem das novas tecnologias aplicadas a formagdo em
contexto organizacional. Como objetivos pretende-se analisar a importancia e a eficacia da
formacdo b-learning, enquanto instrumento de desenvolvimento dos trabalhadores nas
Lojas do Cidaddo, e perceber de que forma as novas tecnologias de informagdo e
comunicacdo podem ser uma ferramenta preponderante na formagdo continua dos
trabalhadores. Utilizou-se a metodologia do estudo de caso — Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa — que pretendeu verificar o impacto registado na
organizagdo e nos individuos, dos processos de formagdo e das aprendizagens realizadas
no periodo de 2008 a 2012. Para a recolha de informagdo recorreu-se a entrevista
semiestruturada (responsavel da formagdo, formador, formandos). Os resultados sugerem
que a implementacdo da metodologia de formacdo b-learning, teve um impacto positivo
no processo de aprendizagem e de melhoria do desempenho dos que integraram os
grupos de formacdo, tendo permitido a organizacdo fundamentar a criacdo de um
departamento de formagdo para responder eficazmente as necessidades da mesma.

Palavras-chave: e-learning; b-learning; tecnologias de informag¢do e comunicagdo;
formacao profissional.

Abstract

This study focuses on the approach of the new technologies applied to training in the
organizational context . As objectives we intend to analyze the importance and
effectiveness of b-learning training as a tool for workers’ development in the Citizen
Shops, and realize how the new information and communication technologies can be a
dominant tool in the continuous training of workers. The method used was the case study
— Agency for Administrative Modernisation — in order to verify the impact, between 2008
and 2012, of the training and learning process on the organization and on the individuals.
For the collection of information appealed to the semi-structured interview (head of
training , trainer, trainees). The results suggest that the implementation of the b-learning
training methodology had a positive impact on the learning process and on the
performance of the training groups, allowing the organization to support the creation of a
training department to respond effectively to its needs.

Dos Algarves: A Multidisciplinary e-Journal no. 25 — 2015
ISBN 2182-5580 © ESGHT-University of the Algarve, Portugal



Dos Algarves: A Multidisciplinary e-Journal no.25 — 2015

Keywords: e-learning; b-learning; information and communication technologies;
professional training.

1. Introducao

O progresso econdmico e a melhoria das condicdes sociais das populacgdes a nivel
mundial serdo possiveis se, no conjunto, existir uma atividade econémica moderna e
competitiva, isto é, se se contar com uma mao-de-obra altamente qualificada. Urge,
por isso, implementar programas de acao destinados a promover a formagao
profissional continua, dirigidos as empresas, aos especialistas de formacdo e de
recursos humanos, aos representantes dos empregadores e dos trabalhadores,
procurando dinamizar a concec¢dao da formacdo e proporcionar boas praticas de
formacao profissional continua.

O tema do presente trabalho incide sobre as Novas Tecnologias Aplicadas a
Formacdo, sendo o seu objeto de estudo os profissionais da Agéncia para a
Modernizagao Administrativa, Instituto Publico (AMA).

Como objetivo geral pretende-se analisar a importancia da formagao b-learning
(aplicada nas acbes de formacdo na drea comportamental “O Atendimento nas Lojas
do Cidaddo” entre 2008 e 2012) enquanto instrumento de desenvolvimento dos
trabalhadores nas Lojas do Cidadao.

Como objetivos especificos pretende-se explicitar a necessidade de inclusdo de
tecnologias de informacdo e comunicacdo (b-learning) na formacdo continua dos
trabalhadores; identificar as vantagens/desvantagens decorrentes da decisdo
estratégica de aposta na formacdo dos seus trabalhadores, através da metodologia b-
-learning; e caraterizar as aprendizagens, motivacdes e conhecimentos partilhados
pelos trabalhadores em ambientes virtuais.

Em termos metodoldgicos privilegiou-se a utilizacdo de métodos de investigacao
gualitativos, através da metodologia de Estudo de Caso, suportado pela realizacdo de
entrevistas semiestruturadas e analise documental.

Este artigo esta estruturado em quatro partes principais. Na primeira parte, sera
apresentado o enquadramento tedrico. Na segunda parte, apresentar-se-a a

fundamenta¢do metodoldgica. Na terceira parte, far-se-a uma analise/discussdo dos
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resultados obtidos. Apresentaremos, finalmente, as principais conclusdes, onde se

referem, também, sugestdes para trabalhos futuros.

2. Revisao da Literatura

2.1. Formagao, aprendizagem e desenvolvimento

A formagdo profissional deve ser desenvolvida permanentemente de forma
coerente e integrada, de modo a preencher a lacuna entre o potencial de acdo e as
competéncias reais exigidas no local de trabalho.

A definicdo do conceito de “formacdo” nem sempre é clara, podendo ser
associada a diversos tipos de atividades, como formacdo em sala, no posto de
trabalho, conferéncias e seminarios, entre outros.

Pina e Cunha et al. (2010) consideram a formag¢do como uma das principais
ferramentas de desenvolvimento dos recursos humanos cujo objetivo é permitir a
aquisicdo de um conjunto de competéncias para aplicar em contexto de trabalho.
Wills (1998: 13) define formagdo como “a transferéncia de conhecimentos ou
habilidades, definidos e mensuraveis”. A Comissdo Interministerial para o Emprego
(CIME, 2001) estabelece como definicdo o conjunto de atividades que visam a
aquisicdo de conhecimentos, capacidades, atitudes e formas de comportamento
exigidos para o exercicio das funcbes préprias de uma profissao ou grupo de
profissdes em qualquer ramo de atividade econdmica.

Cardim (2005) diferencia formacao inicial ou qualificacdo (visa a preparac¢do para
o exercicio de uma profissdo por jovens e adultos, ativos ou ndo) e formacdo continua
(visa o aperfeicoamento de ativos no ambito de uma atividade profissional). A
formacdo profissional continua deve permitir ao individuo novas oportunidades de
emprego e maior estabilidade/adaptabilidade no emprego que possui.

A formacdo continua constitui o foco de analise utilizado para o estudo de caso.
Postulamos uma concec¢do dindmica da formacao, pelo que se optamos por considerar
a definicdo que a CIME (2001: 26) estabelece: “Formacdo que engloba todos os
processos formativos organizados e institucionalizados subsequentes a formacao

profissional inicial com vista a permitir uma adaptacdo as transformacdes tecnologicas
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e técnicas, favorecer a promocao social dos individuos bem como permitir a sua
contribui¢do para o desenvolvimento cultural, econémico e social”.

Formacdo e aprendizagem ndo sao sindnimos. A primeira diz respeito a forma
como a informacgao é distribuida; ela suporta a aprendizagem que é a forma como
cada individuo processa internamente a informacao e a transforma em conhecimento
(Rosenberg, 2006). A segunda é um processo através do qual a pessoa constrdi novo
conhecimento, habilidades e capacidades, sendo que a formacdo é uma das varias
respostas que uma organizagdo pode escolher para promover a aprendizagem
(Reynolds et al., 2002, citado em Armstrong, 2009 [1977]; Rosenberg, 2001). A
aprendizagem ocorre no dominio do individuo embora a formacdo decorra no
dominio da organizacdo (Lopes e Picado, 2010).

A formacdo e a aprendizagem contribuem de forma inequivoca para o
desenvolvimento do individuo e das suas competéncias profissionais. Ao formarem-se
a aprenderem, as pessoas melhoram o seu desempenho, a sua eficacia e, com isso, os
resultados da drea de trabalho e da organizacdo, melhorando a desempenho de
ambos.

A expansdo da formacdo para ambientes de aprendizagem online permite
estabelecer paradigmas de ensino/aprendizagem capazes de criar estimulo a
autonomia cognitiva do formando, admitindo uma organizagdo pedagdgica flexivel e
mudando o papel do formador tradicional para um facilitador de aprendizagens

significativas (Jonassen, 1996).

2.2. O e-learning

O final do século XX trouxe consigo a globalizacgdo que se traduz no
desenvolvimento de uma visdo mais alargada do mundo e da capacidade do individuo
interagir com ele. As tecnologias de informacdo e comunica¢do foram um fator-chave
para a mudanca de paradigma, proporcionando o acesso a informacdo e a recursos
qgue transformaram a vida das pessoas nas suas diferentes dimensdes (social,
econdmica e politica).

Neste contexto, o e-learning surge como uma fonte importante de aquisicdo de

conhecimento, favorecendo a adaptagao dos recursos humanos as mudangas do meio
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envolvente, aumentando a sua competitividade, permitindo fornecer o conhecimento
de forma uniforme e consistente (Rosenberg, 2006).

O conceito de e-learning ndao é de facil definicdo. Numa traducdo direta, e-
learning é constituido pelo termo “e” de eletrénico e “learning” de aprendizagem, ou
seja, € um processo de aprendizagem mediado por um meio eletrénico. Piskurich
(2003) refere que a carateristica determinante do e-learning consiste no uso de uma
rede de computadores ou da web como forma de distribui¢cao da aprendizagem.

Santos (2002) refere o e-learning como um processo de ensino/aprendizagem em
ambientes digitais, dando especial énfase a sua dimensdo pedagdgica. Gomes (2005b:
229) reforca esta dimensdao defendendo “uma adog¢do do termo e-learning menos
centrada nos aspetos tecnoldgicos e mais proxima do potencial pedagdgico
decorrente do uso das «tecnologias de redes» no desenho de situacdes de formacao a
distdncia baseada na interacdo e na colaboracdo, no sentido da construcdo de
aprendizagens significativas”.

Rosenberg (2006: 72), numa perspetiva mais inclusiva, que integra a noc¢do de
desempenho, redefine o conceito considerando que “e-learning é a utilizacdao das
tecnologias da Internet para criar e distribuir um amplo ambiente de aprendizagem
gue inclui uma ampla gama de instrucdes e recursos de informacdo e solugdes cujo
objetivo é aumentar o desempenho pessoal e organizacional”. Esta redefinicdo
considera que a aprendizagem nado ocorre apenas durante o periodo de formacgao, na
sala de aula, mesmo que virtual. Grande parte da aprendizagem ocorre no local de
trabalho através de outros recursos, como colegas, Intranet e/ou publicacdes
especializadas.

Rosenberg (2006) sistematiza as componentes daquela que é a sua redefinicdo do
conceito de e-learning, num tipo de arquitetura que da destaque a desempenho e aos
resultados da organizacdo. A aprendizagem resulta de um conjunto de abordagens
mais formais (formacdo online e em sala de formacdo) mas, também, da
aprendizagem informal que ocorre numa base didria resultante das interacdes,
experiéncias e vivéncias que ocorrem no local de trabalho. Integra, ainda, neste seu
modelo um conjunto de novas abordagens como sejam repositérios de informacao,
comunidades e redes, especialistas e conhecimento especializado e estruturas de

apoio e suporte.
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MacDonald (2008) acrescenta um outro aspeto relevante na formacgao e-learning,
ou seja, as ferramentas de colaboragdo assincronas que permitem o desenvolvimento
da tutoria, como sejam os blogues, os wikis e os féruns. Os féruns sdo uma das
ferramentas mais utilizadas na criacdo da dinamica de participagdo. Se a discussao é
extensa, o tutor pode envolver-se como moderador, resumindo e conduzindo a
discussdao de forma produtiva. Nos wikis, o tutor pode intervir para organizar e
recuperar os contributos mais relevantes para o processo de aprendizagem e
contribuindo com comentarios pertinentes e desafiadores. Nos blogues podem validar

e remover comentarios inadequados, ou retomar versdes anteriores.

2.2.1. O valor do e-learning

O valor do e-learning ndo se baseia apenas na reducdo dos custos de formacao e
instrucdo. A rapidez que pode proporcionar aos processos de aprendizagem, criando
atalhos para a obtencdo de competéncias revela-se um beneficio significativo. Os
formandos sdao o elemento mais importante nesta metodologia de formacado. Todavia,
o valor do e-learning vai para além da aprendizagem dos formandos, e traduz-se no
desempenho da sua func¢do e no desenvolvimento do negdcio (Rosenberg, 2006).

Paralelamente, outras vantagens podem ser identificadas (Santos, 2002; CIPD,
2013), pois permite: eliminar o problema da dispersao geografica; formar um grande
numero de pessoas; haver flexibilidade e ritmos de estudo variados; eliminar barreiras
do espaco e do tempo; estimular a autoaprendizagem; otimizar recursos; favorecer a
experimentagao de novas tecnologias; repetir sucessivamente de forma uniforme e
consistente; obter rapidamente de retorno do investimento, entre outras vantagens.

O e-learning apresenta também algumas limitacbes a sua implementacdo e
disseminacdo, nomeadamente: a resisténcia a mudanca; a exigéncia de automotivacao
e autodisciplina dos formandos; conteddos generalistas e pouco especificos, menos
orientados para a aquisicio de competéncias praticas; o investimento no
desenvolvimento da formacdo oneroso pelo envolvimento de tecnologia com
capacidade para dar resposta as solicitacdes e aos recursos, e pela constituicdo de

equipas multidisciplinares (Santos, 2002; CIPD, 2013).
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2.3. O b-learning

O conceito de e-learning pode também estar associado a uma
complementaridade entre atividades presenciais e atividades a distancia tendo como
suporte os servicos e tecnologias disponiveis na Internet (ou outra rede). Neste outro
cendrio existe uma articulagdo prevista e concebida previamente entre as atividades
em regime presencial e as atividades online, pressupondo a combinacdo de diversos
meios de comunica¢do para desenvolver e sedimentar a aprendizagem (Duhaney,
2004). Nesta perspetiva, determinadas unidades de ensino podem ser abordadas
presencialmente e outras a distancia ou, dentro de uma mesma unidade, certos
componentes de uma mesma unidade podem ser explorados em sala de aula (ou
laboratério) e outros podem ser explorados a distancia com base nos recursos da
Internet (Gomes, 2005a; Graham, 2006).

Neste contexto de formacao, o e-learning permite a integracdao de mddulos ou
atividades online em modelos de formacdo que incorporam uma componente de
formacao online e uma componente presencial (b-learning). Para Lagarto e Mineiro
(2011) este modelo implica que a seguir aos momentos de ensino presencial, em sala,
haja periodos de estudo a distancia, nos quais os formandos terao de interagir com os
materiais de estudo, colegas e tutores, pressupondo-se a aprendizagem como um
processo dinamico.

O b-learning subentende uma metodologia que coloca o formando no centro da
aprendizagem, conferindo-lhe o dnus dessa aprendizagem. Difere do e-learning
porque prevé momentos presenciais em sala de aula para reflexdes em grupo, ou seja,
€ na sala de aula com o professor e com os colegas que os alunos vao explorar o que
aprenderam individualmente. Neste contexto, a sala de aula passa a ser um espaco de
relacionamento com os outros (Lencastre e Chaves, 2005).

Mason e Rennie (2006) ilustram, na Figura 1, aquele que é o campo de
intervencdo do b-learning, comparando o reflexo que o mesmo tem no processo de
aprendizagem comparativamente com o e-learning e com a formacao presencial (f2f —

face to face). O b-learning promove processos de aprendizagem mais amplos como
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resultado da integracdo da formacdo e-learning e da formagdo presencial (Mason e

Rennie, 2006).

Figura 1: Enquadramento e proximidade da aprendizagem
do e-learning e do b-learning

Distributed Education

Distance Education

f2f elearning

Blended Learning

Fonte: Adaptado de Mason e Rennie, 2006.

A disseminacdo do b-learning como modalidade de formacdo deve-se,
essencialmente, a dois motivos: primeiro, permite reduzir o tempo e o custo
associados a formacgao dos trabalhadores face a formacgao presencial; segundo, pode
ser mais eficaz por exigir mais envolvimento dos participantes no processo de
aprendizagem e permitir uma utilizacdo mais diversificada dos varios estilos de
aprendizagem, ao mesmo tempo que responsabiliza o formando e o tutor, tornando-
os corresponsdveis pela aprendizagem (Piskurich, 2003).

A estes motivos acrescente-se, ainda, a questdao da motivacdo. Se considerarmos
gue nas sociedades contemporaneas a vertente tecnolégica preenche cada vez mais o
qguotidiano dos diferentes profissionais, a utilizacdo das TIC no processo de
aprendizagem tendera a ser aproveitada como um fator de motivacao. Para Fontaine
(2005) a motivacdo é importante para comecar, desenvolver e terminar qualquer
acao, constituindo um dos principais aspetos dinamicos da acdo. A este nivel, para
Siqueira e Welchsler (2006) é a prépria ideia de movimento que surge associada ao
conceito de motivacdo — a motivacdo leva o individuo a fazer/desenvolver algo,
permanecendo em agao.

Contudo, o b-learning também apresenta algumas limitacdes, nomeadamente a
autodisciplina, a maturidade e a automotivacdo exigidas aos formandos. Morais e

Cabrita (2008) referem que nem todos os profissionais estardo preparados para a
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aprendizagem online, sobretudo os que se apresentam pouco motivados ou sem
maturidade suficiente para se responsabilizarem pelo seu processo de aprendizagem.
Apesar dos reconhecidos beneficios do b-learning, os dados de algumas das
investigacOes efetuadas sugerem a tendéncia para as organizagdes optarem por um
modelo de formag¢ao em e-learning dada a necessidade de obter resultados mais
rapidos e de formar muitas pessoas em periodos de tempo curtos e com custos mais
reduzidos. Ndo obstante esta opc¢do, a formacdo e-learning, por si s, ndo substitui a

aprendizagem em sala de aula, num contexto face a face (CIPD, 2013).

2.4. Implementar um processo e-learning/b-learning

Ao nivel da implementagdo de um projeto de e-learning/b-learning, a organizagdo
necessita garantir a existéncia de elementos de suporte a implementacdo do mesmo.

Gomes (2005b) refere varios aspetos a ter em considera¢dao na implementacdo de
um projeto de e-learning/b-learning: infraestruturas e apoio técnico (plataforma,
servicos de help desk), gestdo administrativa, competéncias e reconhecimento
profissional (para reconhecer e validar a certificacdo dos participantes), recursos
pedagdgicos e conteudos.

Uma vez garantidos os elementos de suporte a formacdo e-learning/b-learning,
poder-se-a iniciar o processo de implementacao. Este, para ser bem sucedido, devera
seguir algumas etapas de acordo com modelos de concecdo pedagdgica: analise de
requisitos; desenho; desenvolvimento e implementacdao; acompanhamento e
avaliacdo da implementacdo em e-learning (Magano, Castro e Carvalho, 2008;
Piskurich, 2003).

A implementacdo de metodologias de formacdo com recurso as novas tecnologias
deve envolver varios atores, como a direcdo, o departamento de formacao e grupos
de profissionais com experiéncia no negdécio. Devera ser uma equipa multidisciplinar,
gue contribui com multiplas competéncias e perspetivas para que a formacao alcance
os fins a que se propde (Piskurick, 2003). Deve ter-se em atencdo a diversidade das
necessidades dos varios publicos-alvo e as metodologias adaptadas a cada caso,
realizando a formacdo com o objetivo de qualificar tendo em conta as necessidades da

organizagdo. O planeamento das agdes, a conce¢ao dos conteludos pedagdgicos e a
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escolha da plataforma de aprendizagem deverdo ser apelativos e adequados a
realidade da organizagao.

A prossecucdo destes passos permite que a organizac¢do alcance os seus objetivos
a um custo mais baixo e, simultaneamente, disponha de profissionais mais

qualificados para os desafios emergentes (Gomes, 2005b; Piskurick, 2003).

3. Metodologia

Em termos metodoldgicos privilegiou-se a metodologia de indole qualitativa, num
processo de investigacdo de nivel exploratério, partindo de vdrias modalidades de
pesquisa cientifica e de instrumentos de investigacao diferenciados.

Optou-se pela modalidade de estudo de caso. Este pode ser caracterizado como
um estudo empirico abrangente que envolve o estudo intensivo e detalhado de uma
entidade bem definida: o “caso” (Yin, 2009), visando conhecer em profundidade o seu
“como” e os seus “porqués”, evidenciando a sua unidade e identidade prdprias no seu
contexto natural, reconhecendo-se a sua complexidade (Yin, 2009; Punch, 1998;
Ventura, 2007).

O estudo incidiu sobre a Loja do Cidaddo, no ambito Instituto Publico AMA.
Pretendeu-se estudar a formacdo continua (b-learning) realizada aos funciondrios na
area comportamental entre 2008 e 2012. A AMA é um instituto publico integrado na
administra¢do indireta do Estado que possui como atribui¢des desenvolver, coordenar
e avaliar medidas e projetos nas areas de modernizacdo e simplificacdo administrativa
e regulatéria, de administracao eletrénica e de distribuicdao de servicos publicos, no

guadro das politicas de servicos publicos definidas pelo Governo.

3.1. Técnicas de investigacdo e amostra

Na investigacdo sobre a importancia da formacdo b-learning enquanto
instrumento de desenvolvimento dos trabalhadores nas Lojas do Cidaddo, é
importante considerar a perspetiva dos interlocutores junto dos quais se recolheu a
informacgdo. Dai que o estudo de caso se tenha centrado na realizagdo de entrevistas

semidiretivas, na analise de contetddo e na analise documental.
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3.1.1. Entrevista semiestruturada

Recorreu-se a realizacdo de entrevistas semiestruturadas por permitirem
aprofundar e explorar os testemunhos dos entrevistados através de diferentes
angulos de andlise (responsavel da formacdo, formadores/tutores e formandos), de
forma a analisar, discutir e interpretar a realidade. Através da realizagdo das
entrevistas foi nossa preocupacdo procurar perceber qual o impacto das novas
tecnologias de informag¢dao na mudanca de atitudes e comportamentos na drea do
atendimento ao publico.

Neste sentido, realizaram-se entrevistas semiestruturadas ao responsavel da
formacdo cujo objetivo principal foi caraterizar o processo de mudanca e resultados
obtidos antes, durante e apds (colocaram-se questdes sobre: a necessidade de
implementar esta metodologia; os objetivos; a estratégia desenvolvida; os pontos
fortes e pontos fracos; os resultados obtidos e a estratégia futura). Também se
realizaram entrevistas aos tutores para percecionar a adesdo, motivacdo e envolvéncia
dos formandos a esta nova modalidade de formacdo (colocaram-se questdes sobre: a
adequacdo da metodologia ao processo formativo; as principais vantagens e mais
valias da mesma; os desafios colocados; as principais diferencas com outras
metodologias e as competéncias a adquirir). Por fim, também se conduziram
entrevistas com os formandos para avaliar a sua percecdo relativamente aos
constrangimentos e as vantagens/desvantagens da mudan¢a da modalidade de
formacao presencial para o b-learning (colocaram-se questdes sobre: o interesse e a
adequacdo da metodologia aos objetivos do processo formativo; as principais
vantagens e desvantagens da mesma; os principais desafios colocados; as principais
diferencas com outras metodologias; os resultados ao nivel das competéncias
adquiridas e a mudanca de comportamentos e atitudes).

Refira-se aqui a questdo da definicido da amostra. Acreditamos que ndo é
condicdo imprescindivel para a validade de uma investigacdao que ela se baseie numa
amostra que cumpra todos os requisitos estatisticos de representatividade, pelo que,

em nossa opinido — bem como na de outros — “é necessario substituir a nogao global
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de representatividade por uma noc¢do mais ampla, a de adequacdo da amostra aos
objectivos estabelecidos” (Ghiglione e Matalon, 1992: 59). Neste estudo ndo existe a
pretensdo de que a amostra seja representativa, mas que se adeque aos objetivos
pretendidos. E neste caso isso parece verificar-se, no sentido em que as entrevistas
dirigiram-se a varios intervenientes no processo formativo, com diferentes funcdes,
papéis e responsabilidades.

Foram realizadas quatro entrevistas semiestruturadas: uma entrevista a
coordenadora responsdvel do curso piloto e atual diretora do Departamento de
Formagdo da AMA; uma entrevista a uma tutora/formadora da acdo piloto (Gerente
da Loja do Cidadao das Laranjeiras); duas entrevistas a formandas (a coordenadora do
Instituto de Registos e Notariado e a atendedora da AMA, ambas presentes na Loja do
Cidaddo de Setubal).

Os entrevistados possuem idades que oscilam entre os trinta e dois e os cinquenta
e dois anos e sdao do sexo feminino. Predomina o vinculo de Contrato em Fungdes
Publicas (trés entrevistadas), tendo a coordenadora um vinculo de Contrato Individual
de Trabalho. A coordenadora tem cinco anos de antiguidade na organizagao, a tutora
doze e as formandas dezoito (IRN) e dez anos (AMA). A coordenadora possui o grau
académico mais elevado (mestrado), a tutora da AMA e a formanda do IRN sdo
licenciadas, a formanda da AMA possui um curso técnico-profissional (sendo a mais

jovem — trinta e dois anos).

3.1.2. Analise de conteudo

Através da anadlise de conteudo dos registos das entrevistas (andlise dos discursos)
pretendeu-se aferir se foi, efetivamente, uma boa decisdo estratégica, a introducdo da
metodologia b-learning na formacdo continua dos trabalhadores. Pretendeu-se,
igualmente, refletir sobre os resultados ao nivel das alteracdes nos padrdes de

desempenho dos trabalhadores.
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3.1.3. Analise documental

Realizou-se ainda analise documental sobre a formag¢do desenvolvida entre 2008
e 2012, tendo como fonte os seguintes documentos: inquéritos realizados aos
formandos em varios periodos da formacgao, balango de competéncias inicial e final

~x 0

(enfoque na agdo piloto do “O Atendimento nas Lojas do Cidaddo” e nos cursos de
formagao de ambito comportamental) e relatérios dos responsdveis das agdes de

formacao.

4. Resultados

Neste estudo de caso foi fator preponderante a inclusdo das novas tecnologias de
informagdo aplicadas a formagao. Existiu planeamento e desenho do curso a curto
prazo e experimentacdo de um curso-piloto. Foram construidos materiais com equipas
pluridisciplinares conhecedoras da atividade profissional e introduziu-se o b-learning
na a¢ao comportamental “O Atendimento nas Lojas do Cidadao”. Perante o sucesso
verificado, a organizacdo delineou um planeamento de curto, médio e longo prazo,
gue se traduziu em novas a¢des de formacao para a qualificacdo dos trabalhadores,

com base na identificacdo das necessidades.

4.1. Ag¢oes consequentes a realizagdo da agdo piloto

Refletindo sobre os resultados obtidos com a acdo piloto, foi possivel avaliar a
experiéncia e modificar o que foi considerado suscetivel de melhorias na
implementacdo e replicacdo do curso “O Atendimento nas Lojas do Cidaddo”, o que
aconteceu em 2008 nas diferentes Lojas do Cidaddo, por todo o pais, permitindo,
assim, aos profissionais da AMA obter formacdo na area comportamental.

A AMA teve que repensar a sua organizacdo interna para permitir criar alicerces
de suporte a viabilidade do projeto de consolidacdo e implementacdo das ac¢des de

formacgdo, atendendo as novas metodologias. Apesar da existéncia de uma equipa de

coordenacdo do projeto, foi considerado necessario criar o Departamento de
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Formacdo (janeiro 2010), para fazer face as necessidades futuras e dar sequéncia ao
desenvolvimento esperado ao nivel da formagdo de todos os profissionais e parceiros
da AMA.

A AMA recebeu um Prémio de Exceléncia em e-learning em setembro de 2010,
atribuido pela PT Inovacao, reportado as a¢des desenvolvidas no ambito do b-learning.

As solugdes formativas e as metodologias de gestdo e formagao da AMA sdo
referenciadas como exemplo a seguir na Administracdo Publica, através da publicacdo
em Diario da Republica, nomeadamente através da Resolu¢gdo do Conselho de
Ministros n.2 89/2010 (Presidéncia do Conselho de Ministros, Resolugdo n.2 89/2010).
A nova Lei Organica da AMA passou a integrar na sua missao e atribuicdes uma alinea
reportada ao e-learning (Presidéncia do Conselho de Ministros, Decreto-Lei n.2
43/2012).

Paralelamente aos vérios aspetos diretamente ligados a implementacdo da agdo
piloto sobre “O Atendimento nas Lojas do Cidad3do”, importa reforcar que a AMA tem
colaborado com uma entidade do setor publico, com 2500 profissionais, na conceg¢ao
dos materiais e na partilha de conhecimento com os profissionais dessa organizacao
para possibilitar a implementacdo da formacdo com recurso as novas tecnologias,
através de uma metodologia mista de b-learning em areas de caracter técnico,
permitindo formacdo aos seus trabalhadores de forma rdpida e eficaz num curto

espaco de tempo, corroborando o referido por Santos (2002) e Piskurick (2003).

4.2. Ac¢oes de formagdo realizadas (2008 a 2012)

No Grafico 1 é possivel verificar a evolucdo nas metodologias de formacao
utilizadas, de 2008 a 2012, considerando as experiéncias acumuladas e o numero de

profissionais que puderam ter acesso a formacao neste periodo, num total de 3193

formandos.
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Grafico 1: Formagao promovida na AMA de 2008 a 2012
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Fonte: AMA.

Apds a formacdo da acdo piloto, a AMA desenvolveu, no ano de 2008, doze acdes
na metodologia de formacao b-learning com o curso “O Atendimento nas Lojas do
Cidadao”, para um total de 208 profissionais da AMA e profissionais das entidades
parceiras. O curso foi replicado a nivel nacional por Braga, Porto, Aveiro, Viseu,
Coimbra e Lisboa.

No ano de 2009, a AMA conseguiu alargar esta metodologia e proporcionar
outros cursos em quatro tematicas diferentes, promovendo vinte e quatro agdes com
utilizacdao da metodologia b-learning e presencial, para 396 profissionais. A formacao
em b-learning promovida abrangeu as seguintes acdes: “As Lojas do Cidaddo: Missao,
Valores e Servico ao Cidadao”, “As Lojas do Cidad3ao: Missdo e Funcionamento
Interno”, “O Atendimento nas Lojas do Cidaddo” e “Lideranca e Gestao de Equipas nas
Lojas do Cidadao”.

No ano 2010, beneficiaram de formacao inicial profissionais das Lojas do Cidadao
(220 formandos) e profissionais dos Balcdes Multisservicos (BMS) (113 formandos),
dispersos pelo Pais. Foram realizados cursos de aperfeicoamento na tematica “O
Atendimento nas Lojas do Cidadao”; dinamizaram-se a¢des de “Lideranca e Gestao de
Equipas” em varias Lojas do Cidadao; beneficiaram de formacdo as Lojas de Empresa
(cinquenta e sete formandos); e foi realizada formacdo especifica no ambito da
Administracdo Eletrénica e Servicos (trinta e oito formandos). Em suma, foi possivel

alargar a formacdo a todo o Pais e conceber novas tematicas formativas, tendo sido
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realizadas quarenta e quatro acbes em sete cursos diferentes, através das
metodologias b-learning e presencial, com a participa¢do de 416 formandos.

Em 2011 a AMA continuou a diversificar a sua oferta formativa, com doze acdes
diferentes, abrangendo 922 formandos, tendo desenvolvido oitenta e duas acgdes,
repartidas pelas metodologias b-learning, presencial e e-learning. Da formacdo
dinamizada, algumas das ag¢des foram ministradas exclusivamente através da
metodologia e-learning. No ano de 2011 implementou-se um maior numero de agdes
de formagdo continua na modalidade exclusivamente e-learning, dada as necessidades
sentidas ao nivel dos servicos (centrais, Lojas do Cidaddo, Lojas de Empresa, Balcdes
Multisservicos). Conseguiu-se dar uma resposta transversal, rapida e eficaz as
necessidades sentidas pelos profissionais e pela organizacdo. Através de um modelo
just-in-time foi possivel conseguir ganhos significativos, face a outras solucdes
presenciais, ndo descurando a qualidade da oferta formativa.

No ano de 2012, foram ministrados doze cursos diferentes e desenvolvidas 105
acdes de formacdo. As metodologias de formacdo utilizadas foram o b-learning,
presencial e o e-learning. Houve uma maior aposta na metodologia e-learning,
permitindo um maior acesso a formacao pelos profissionais da AMA e de entidades

parceiras (1180 formandos).

4.3. O e-learning e o b-learning enquanto processo de desenvolvimento

Através deste estudo, nomeadamente pela andlise documental e pelas entrevistas
realizadas, foi possivel aferir que o e-learning e o b-learning sdo ferramentas
importantes no desenvolvimento da formacdao continua dos profissionais. Os
conhecimentos e aplicacdo das TIC bdsicas tornam-se elementos chave para que os
profissionais possam ter uma maior facilidade em trabalhar em plataformas de
aprendizagem.

A inclusdo de novas tecnologias de informacdo aplicadas a formacgao, em especial
o b-learning, demonstrou ser um elemento preponderante na formacdo continua dos

trabalhadores das Lojas do Cidadao. Nas palavras de uma formanda:
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[...] de inicio foi a novidade, nunca tinha feito uma agao b-learning era sempre tudo
presencial. Depois comecei a aperceber-me que o facto de ndo estarmos sempre
dentro de uma sala e podermos disciplinar o nosso tempo e tentar intercalar as
nossas atividades diarias com a formagdo era uma mais-valia. (Formanda A —
Assistente Operacional)

Considerando as necessidades de formacdo e a oportunidade de implementacao
deste projeto, a coordenadora do projeto referiu que era urgente possibilitar
formacdo aos funcionarios, pois alguns ndo tinham formacdo desde 2004. Dado o
crescimento previsto das Lojas, havia necessidade de permitir formagao aos

trabalhadores de norte a sul, mencionando a necessidade de:

[...] fazer um projeto de formacdo continua, mas que fosse um projeto mais pratico,
mais flexivel a nivel temporal e a nivel espacial, mas que desse também a
organizacdo capacidade de formar tantos profissionais em tempo rapido e util, dai
surgir a metodologia blended learning [..]. (Responsavel de Formagdo -
Coordenadora do Projeto)

Sustentando o referido no estudo do CIPD (2013), a tutora apontou como mais
valia do projeto a possibilidade de englobar a componente presencial e digital,
permitindo chegar a todos (considerando a dispersdo geografica) com um conteudo
formativo normalizado, realizado a medida das necessidades de formac¢ao conhecidas

e tendo em conta as mudangas comportamentais necessarias. Nas suas palavras:

[...] o fator critico de sucesso foi exatamente ndo ser uma formagdo tedrica, mas
uma formacgdo que partia de conteldos tedricos para situagdes de uma metodologia
situacional e a partir dessas situa¢des procurar entdo trabalhar comportamentos [...]
outra mais valia foi o contacto entre formandos a nivel nacional [..] nas ag¢des b-
-learning nés podemos interagir entre formandos e entre tutor e formandos e, dessa
forma, a partilha da formacgdo, de situac¢des, de dificuldades, dos sucessos torna-se
extremamente mais alargada e por isso € uma mais valia, tanto para os formandos
como para o tutor. (Tutora — Coordenadora da Loja do Cidaddo das Laranjeiras)

Para a coordenadora do projeto, os fatores de diferenciacdao desta modalidade de
formacdo sdo a flexibilidade possibilitada para apoiar os profissionais permitindo o
desenvolvimento das suas competéncias, a disseminacdo da formacgdo continua, a
partilha de experiéncias e desafios entre os varios profissionais das Lojas do Cidadao a

nivel nacional, permitindo ainda uma maximizagao de custos.
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Algumas das vantagens identificadas pela coordenadora da acdo, para que os
trabalhadores frequentassem agbes através da metodologia de b-learning, foram a
dispersao geografica, a flexibilidade espacial e temporal, o facto de nas Lojas os
funcionarios trabalharem por turnos, o que necessitava de uma gestdao da formagao
adequada a sua realidade e poderiam gerir o seu tempo de acordo com a sua
disponibilidade, a tutoria acompanhada, os féruns de partilha e o estarem a distancia
de um clique 24 horas.

Atendendo ainda ao testemunho da coordenadora do curso, uma das
desvantagens que se identificou no inicio da acdo foi o facto do publico-alvo ser
constituido por profissionais com diferentes competéncias ao nivel da informatica,
como utilizadores de office e Internet, mais habituados a utilizarem as aplicacdes
especificas da sua entidade. Contudo, esta desvantagem, originou que, apds um
impacto inicial, estes formandos desenvolvessem as suas competéncias nestas

tecnologias. Nas suas palavras:

[..] a propria literacia digital de muitos profissionais era abaixo do normal, a
utilizacdo de softwares especificos para as suas entidades e para o atendimento, a
nivel do office e a nivel inclusivamente da Internet e do e-mail ndo estava em varios
profissionais muito enraizada inclusivamente, o que acabou por permitir desenvolver
essas competéncias [...]. (Responsavel de Formagdo — Coordenadora do Projeto)

Como fatores de sucesso para implementacao do b-learning, destaca-se o
envolvimento da direcdo e outros agentes decisores do organismo, na légica do
definido por Piskurick (2003). Nas palavras da responsavel do Departamento de

Formacdo da AMA:

[...] como ponto forte foi o grande envolvimento, quer da dire¢do desde o inicio do
projeto, o envolvimento da direio e da estratégia, sdo verdadeiramente
importantes [...]. (Responsavel de Formacgdo — Coordenadora do Projeto)

Desde a acdo piloto que, com o envolvimento dos destinatarios da formacao,
coordenadores e outras equipas, se realiza o levantamento das necessidades
especificas de formacdo dos recursos humanos da AMA, para que o Departamento de
Formacdo possa adequar a sua oferta formativa as mudancgas necessarias para uma

resposta rapida e eficaz da organizacdo as exigéncias do meio envolvente. A
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responsavel do projeto reforgou, ainda, que a formacdo teve como ponto positivo o

facto de despertar nos profissionais uma autoavaliagdo mais consciente:

[...] porque a organizacao pretende ser uma organizacdo que responda rapidamente
as mudangas, as exigéncias dos cidadaos|...] que prepara os seus profissionais para
reagir com qualidade aos desafios que eles tém diariamentel...]. A formacado fez
também com que as pessoas tenham mais consciéncia dos seus pontos fortes e
pontos a melhorar. (Responsavel de Formacdo — Coordenadora do Projeto)

Para além do envolvimento da dire¢ao tem que existir uma equipa multidisciplinar
(Piskurick, 2003), com varias competéncias, conhecimentos e experiéncias diversas:
profissionais do terreno com conhecimentos das reais necessidades identificadas,
quer seja pelas chefias das Lojas/Entidades e/ou atendendo aos destinatarios da
formacao. Neste sentido, a AMA envolveu varios profissionais diferentes e entidades
externas para concec¢do dos produtos multimédia que pretendiam ter como produto
final.

Refira-se ainda a importdncia que a tutora da acdo destacou no facto da
metodologia b-learning ter permitido que varios formandos de varios pontos do pais
interagissem entre si, partilhassem as suas vivéncias de trabalho nas Lojas do Cidadao,
revelando-se uma metodologia muito eficaz num contexto de grande dispersao
geografica (Armstrong, 2009 [1977]).

No que concerne a diferenciagcdo entre as aprendizagens em ambiente b-learning
e presencial, o b-learning possibilitou que fossem explorados os materiais pedagdgicos
e se verificasse a partilha de ideias com os colegas ao longo do tempo que dificiimente

seria possivel numa acao presencial. Especificando:

[...] o facto de nds nos computadores termos cenarios, digamos assim, pequenas
pecas de teatro, a dar-nos a imagem daquilo que podia acontecer e daquilo que ndo
devia acontecer, é muito boa. E nas presenciais possivelmente ndo acontece, a
acontecer obrigava entdo a que houvesse muitas sessdes presenciais e muitas
interacdes, e ali ndo, e isso foi importante ao nivel do b-learning porque era facil as
pessoas iam, tinham gosto em ir a plataforma, deixar as suas opinides deixar os
pontos de vista, e isso é importante interagir com tanta gentel[...] isso é positivo.
(Formanda B — Coordenadora de Servigo do IRN)

Atendendo as aprendizagens, motivagdo e conhecimentos partilhados,

verificaram-se rea¢Ges muito positivas de pessoas que nunca tinham beneficiado de
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formacao nesta metodologia, tendo ficado adeptos da mesma, por esta permitir uma
grande flexibilidade. Pessoas com uma vida familiar exigente conseguiram gerir
melhor o seu tempo e dedicar-se a formacdo, partilhando ideias, esclarecendo
duvidas, construindo solugdes para os desafios do dia-a-dia, tornando-se um espacgo

de verdadeiras comunidades de praticas, ou seja:

[...] comunidades de experiéncia. Demos o ponto de partida na formac¢do com os
féruns e a partir dai as pessoas criam novas ideias e criam novas solucdes [...].
(Coordenadora de Formacgao — Coordenadora do Projeto)

Ainda atendendo as aprendizagens, motivacdo e conhecimentos adquiridos refira-
se que nesta acdo de formagdo houve muito mais partilha do que aquela que seria
possivel numa sessdo presencial (Fontaine, 2005; Siqueira e Welchsler, 2006). Houve
marcos importantes como a motivacao, a forma como foram abordados e explorados

os conteudos e ideias-chave. Nas palavras de uma formanda:

[...] houve muito mais partilha, ndo sei se isso ia acontecer se fosse uma agdo
presencial, porque a motivacao foi diferente [...] quando estamos a fazer alguma
coisa que nos d4 muita motivacdo, ficamos com muita informacao retida. Ainda hoje,
coisa que ndo acontecia antes da formacgao, lembro-me que havia partilha nos féruns
entre as pessoas, como € que atendiam, o que é que faziam, a troca de experiéncias
[...]. (Formanda A — Assistente Operacional de Atendimento ao Cidad&o)

5. Conclusao

A necessidade de adequar estratégias e modalidades de formacdo aos atuais
contextos de competitividade e de mudanca tem conduzido as organiza¢des na
procura de modelos de formagdo menos tradicionais, que assegurem a aprendizagem
e uma melhoria da eficdcia do desempenho dos trabalhadores, ao mesmo tempo que
possibilitem encontrar resposta a um conjunto de constrangimentos que dificultam o
acesso a formacdo, nomeadamente, a dispersao geografica, a falta de tempo e os
custos associados as deslocacdes (Cardim, 2005; Armstrong, 2009 [1977]; Piskurich,

2003).
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Neste sentido, o objetivo deste estudo foi analisar a importancia da formacao b-
learning, enquanto instrumento de desenvolvimento dos trabalhadores da AMA.

A introducdo da metodologia de formacdo b-learning e os resultados obtidos
incentivaram a disseminacdo deste tipo de metodologia formativa e de novas
modalidades de formacdo, indo ao encontro das necessidades de formacdo da
organizacdo no contexto de descentralizagdo geografica. Esta situagao vem corroborar
o defendido por Mason e Rennie (2006) quando sustentam que o b-learning propicia
um campo de aprendizagem mais vasto, integrando também a formacgao e-learning e a
prépria formacdo presencial.

Como principais vantagens da utilizacdao do b-learning destacam-se a flexibilidade
temporal e espacial, o desenvolvimento de competéncias comportamentais e
informdticas, o acompanhamento personalizado, a aprendizagem individualizada, a
partilha de informacdo entre profissionais, a criacdo de uma rede social, o forte
potencial de disseminagcdao da missdo, valores e cultura da organizagdo. Este estudo
evidenciou também algumas limitacbes inerentes a esta metodologia, como a
necessidade de automotivacao, de autodisciplina, de maturidade e de conhecimentos
exigidos aos formandos. Estes aspetos sdao particularmente importantes ja que,
conforme sustentado por Morais e Cabrita (2008), nem todos estdo preparados para a
aprendizagem online, porque se apresentam pouco motivados ou sem maturidade
suficiente para se responsabilizarem pela sua aprendizagem.

Com base nos dados recolhidos através das entrevistas, foi possivel verificar que,
entre as aprendizagens, motivacdes e conhecimentos adquiridos e partilhados pelos
formandos, os mais relevantes foram a melhoria das suas competéncias ao nivel
comportamental e informatico, a partilha de informagdo com os colegas e a motivacao
ao longo do curso, permitindo ganhos significativos na sua formacao (Fontaine, 2005;
Siqueira e Welchsler, 2006). Os profissionais afirmaram ter conseguido atingir os
objetivos, pois aplicam diariamente as aprendizagens, reforcam a importancia dos
conteudos, reveem os cendrios criados nas suas experiéncias do dia-a-dia, destacando
a partilha de experiéncias com os diferentes colegas das diferentes Lojas para
encontrar solucdes conjuntas, corresponsabilizando-os pelo processo e pelo sucesso

da propria aprendizagem, conforme sustentado por Piskurich (2003).
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Face aos objetivos definidos, a acdo de formacado b-learning “O Atendimento nas
Lojas do Cidad3ao” revelou-se uma opg¢ao estratégica para os profissionais da AMA,
ajustada as necessidades de formacdo da organizacdo. Permitiu, ainda, a criacdo de
um Departamento de Formagdao com o objetivo de desenvolver e suportar as
atividades de formacao interna.

Em termos de estudos futuros, sugere-se:

= analisar como é atualmente percecionada pelos diferentes profissionais a

formagao com recurso a novas metodologias (e-learning, autoformacao, etc.);

® a realizacdo de um estudo comparativo que permita a organizacao validar o

grau de eficdcia das varias modalidades de formacao.
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