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RESUMO

Este trabalho apresenta informagées referentes ao Projeto de Certificacdo de
Supervisores de Agéncias, intitulado “Rumo a Exceléncia’, primeira experiéncia
de curso via EAD integralmente desenvolvido no Banco da Amazénia. A
instituicdo, que em 2007, completara 65 anos, vive atualmente a realizagdo de
seu projeto estratégico, cujo foco principal é consolidar o papel da instituicdo
como agente de desenvolvimento sustentavel da regido amazénica, buscando
contribuir para o incremento dos seus niveis econémicos e sociais. E a partir
deste contexto que o projeto de Supervisores foi criado, tendo como objetivo
principal qualificar, padronizar procedimentos e certificar empregados que ja
atuam como Supervisores titulares e interinos, bem como formar empregados
para a atuagdo como Supervisores nas agéncias, visto que sédo estas unidades
de negdcio fundamentais para a consecu¢do dos resultados e das metas
definidas na vis&o de futuro do Banco.

O projeto contempla além dos conhecimentos referentes as fungées, atividades
e processos exercidos no cotidiano de trabalho pelos supervisores, outros
saberes importantes a respeito do planejamento estratégico do Banco, do perfil
profissional exigido na atual sociedade do conhecimento (ou pds-industrial) e de
aspectos relacionados a gestao de pessoas, buscando garantindo uma
formagéo pessoal e profissional ampliada e consistente.
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Contexto institucional

O Banco da Amazénia é um banco comercial e de fomento que atua em toda a
Amazoénia Legal brasileira, regiao que compreende os Estados do Para,
Amazonas, Roraima, Rondbnia, Acre, Amapa, Tocantins, Mato Grosso e parte
do Maranh&o. A empresa destaca-se por ter uma das mais amplas redes de
atendimento em sua area de atuagao, possuindo 129 pontos de atendimento,
sendo 98 agéncias (inclusive aquelas situadas fora da regido amazénica:
Brasilia, Sao Paulo, Rio de Janeiro e Porto Alegre).

O Banco, como instrumento de desenvolvimento, distribui recursos federais,
assumindo posi¢ao de precursor do desenvolvimento da regido para promover
a inclusao social, a melhoria dos indices de desenvolvimento humano, o
incentivo a agricultura familiar (que contribui com a diminuigdo do éxodo rural) e
o fomento as micro e pequenas empresas em sua regido de atuagao.

O Projeto “Exceléncia por Natureza”

O Banco da Amaz6nia adotou, em 2004, um planejamento estratégico
denominado “Exceléncia por Natureza”, que se assenta em trés pilares
principais: o Projeto Exceléncia Humana, que visa a capacitagéo e o
desenvolvimento das pessoas; o Projeto Exceléncia Tecnoldgica, para atualizar
a plataforma tecnolégica e prover maior seguranca e agilidade nas transacdes
eletrénicas; e o Exceléncia em Processos, cujo objetivo é racionalizar e
reestruturar processos.

O projeto “Exceléncia por Natureza” tem como objetivo dar ao Banco da
Amazobnia niveis superiores de desempenho em servigos prestados e no
desenvolvimento de novos produtos, propiciando uma maior capacidade de
atender as necessidades de seus clientes, em uma viso integralizadora.

O projeto “Exceléncia por Natureza” busca adequar as atividades e politicas do
Banco da Amazénia a nogdes de sustentabilidade, responsabilidade e ética no
repasse e na captagao de recursos. Traz em seu bojo necessidades de
investimento em estrutura, informética, desenvolvimento de produtos e servigos
e, mais importante, no avango da capacitacado dos quadros funcionais,
principalmente com o incremento das ac¢des de educacao corporativa, por
intermédio das tecnologias de educacéo a distancia.

O Projeto de Certificacao de Supervisores: “Rumo a Exceléncia”

No escopo da visdo de futuro definida no projeto “Exceléncia por Natureza” e a
partir das exigéncias inscritas em seus desafios, os niveis de capacitagéo e
formacao profissional cada vez mais qualificados sao elementos fundamentais
para que o Banco consiga dar um grande salto institucional, contribuindo para
que a regiao amazoénica atinja novos patamares de desenvolvimento
sustentavel, o que em esséncia, € a missao do Banco e o objetivo maior do
projeto estratégico .

Visando atender a demandas por qualificagao profissional nas agéncias, que
sao as unidades responsaveis pelo relacionamento direto com o cliente e por
conseguinte, pela materialidade dos resultados do Banco, foi estruturado o



Projeto de Certificacdo de Supervisores de Agéncias, cujo objetivo principal é
qualificar, padronizar procedimentos e certificar empregados que ja atuam como
supervisores titulares e interinos, bem como formar empregados para a atuacao
como Supervisores nas Agéncias.

Nos ultimos anos, a saida de profissionais experientes em programas de
adequacdao de quadro e o ingresso de novos profissionais por concurso publico
desenha uma realidade, em que a fung¢ao de supervisor de agéncia, inicio da
carreira gerencial, tem sido ocupada por profissionais recém-chegados no
Banco, o que requer fortissimos investimentos em capacitagdo em atividades
bancarias.

A experiéncia de construgdo de um projeto nesta modalidade de ensino, visto
que a Certificacdo de Supervisores é realmente a primeira experiéncia de um
curso via EAD construido inteiramente no Banco, vem acompanhada da
necessidade de estruturagédo de politicas que possibilitem o embasamento e
acompanhem a natureza desta inovadora forma de desenvolvimento e
ampliagdo de conhecimentos, o que envolve uma forte mudanga de cultura,
tanto pessoal, do aluno, quanto da instituicao, no que diz respeito ao tratamento
de todos os atores e fatores envolvidos no processo.

Para atender as necessidades desta modalidade educacional considera-se que
os conteudos devem conter a possibilidade de ressignificacdo e reconstrucao
sendo, no entanto, um forte desafio efetua-lo a distancia, pois devem ser
mantidas e respeitadas as condicdes e elementos caracteristicos desta
modalidade de ensino, que sdo especialmente a dialogicidade, a aprendizagem
individual, mediada pela tecnologia e o cuidado na elaboracdo do material
didatico, cuja especificidade, lhe d4 um carater superior, a mera transposi¢cao
do presencial para o EAD.

O cuidado na construgao do projeto de Supervisores de Agéncias, inclusive,
exigiu do Banco, a busca pela parceria com uma empresa especializada na
gestéo de plataformas virtuais de aprendizagem, contratada especialmente para
este fim, visto que o Banco ainda ndo possui experiéncia na condugao destes
processos.

Contetudo do Curso

O conteudo do curso foi projetado de maneira a contemplar conhecimentos,
experiéncias e saberes fundamentais para a atuagdo dos supervisores nas
agéncias, destacando a importancia do aprendizado instrumental dos processos
de trabalho, mas também do exercicio da analise critica da realidade e da viséo
do contexto em que sua atividade esta inserida no ambito organizacional e
assim da contribuicdo para a realizagao dos objetivos do Banco.

O conteudo curricular do curso esté estruturado em quatro modulos de
aprendizagem:

Médulo 1: Planejamento Estratégico

O objetivo do médulo é o de apresentar aos supervisores a importancia de
processos de planejamento, suas caracteristicas principais e mostrar a figura do
supervisor de agéncia, como ator importante no escopo da visao de futuro do
Banco da Amazénia. Desta forma, pretende-se fazer uma interligacao entre a



atividade de supervisao no Banco e sua importancia para a realizacao dos
resultados esperados no projeto estratégico da empresa. Este Modulo sera
apresentado conforme o seguinte detalhamento:

Capitulo 1: “O que é planejar?”;

Capitulo 2: “Para que planejar?”;

Capitulo 3: O Banco e seu planejamento;

Capitulo 4: O Projeto “Exceléncia por Natureza”;

Médulo 2: Contextualizando o trabalho do Supervisor de agéncia

O objetivo deste mddulo é apresentar aos supervisores uma visao mais
ampliada de sua atividade no contexto especifico da unidade de negécio
(agéncia bancéria). O entendimento primordial que se busca alcangar com esta
etapa da formacgao é possibilitar ao empregado uma visao mais ampliada de
uma atividade de suma importancia para a expansao do Banco como instituicao
financeira e agente de desenvolvimento da regido amazdnica.

Este olhar supera o imediatismo do fazer cotidiano no trabalho e da maiores
significados a tarefas, acoes, muitas vezes repetitivas, regidas por normas
rigidas e que, erroneamente, levam a um entendimento de esgotarem-se em si
mesmas, quando na verdade tém desdobramentos que extrapolam o proprio
Banco. Os capitulos que compéem o modulo sédo os seguintes:

Capitulo 1: Contexto Histérico da Sociedade Humana;

Capitulo 2: Perfil do Profissional na Era do Conhecimento;

Capitulo 3: Perfil do Supervisor do Banco da Amazoénia;

Médulo 3: A Supervisao e suas areas de atuagao

O objetivo deste mddulo é apresentar de maneira detalhada as finalidades,
objetivos, acoes e tarefas das areas de supervisdo de agéncia. O conteudo do
mddulo esta fundamentado no resultado da catalogagédo dos processos das
supervisdes, em trabalho que envolveu diversas unidades, como, por exemplo,
as areas de Estrutura e Processos Organizacionais, a Auditoria Interna, a de
Gestao de Pessoas, a Rede de Agéncias, a de Controles Internos e Riscos,
entre outras. O conteudo deste trabalho, inclusive, é a base para o processo de
atualizacao dos Manuais de procedimentos do Banco, tarefa que extrapola os
objetivos do curso, mas que é resultado direto deste.

Este Mddulo se subdivide em trés grupos de conteudos, que serao
apresentados aos supervisores conforme sua area de atuagao, ou seja, 0s
supervisores fardo as atividades referente as suas areas de atuacao especifica.
Desta forma, os grupos de conteudos estao organizados da seguinte forma:

Turma | - Supervisao de Atendimento:

Capitulo 1: Exceléncia no Atendimento;

Capitulo 2: Processo de Atendimento ao Cliente;
Capitulo 3: Cadastro;

Capitulo 4: Tesouraria.

Turma Il - Supervisdo de Operacdes:
Capitulo 1: Cadastro;
Capitulo 2: Crédito de Sustentacdao Econdmica;



Capitulo 3: Crédito de Fomento Rural e Industrial;
Capitulo 4: PRONAF — Programa Nacional de Agricultura Familiar.

Turma Ill - Supervisao de Apoio Administrativo:
Capitulo 1: Area de Pessoal;

Capitulo 2: Area de Patrimonio;

Capitulo 3: Area de Contabilidade;

Capitulo 4: Area de Tecnologia.

Médulo 4: Gestao de Pessoas

Neste modulo serdo explorados os conceitos que interferem na atuagéo do
supervisor como lider, contextualizando-o sobre 0 modelo de gestao de
pessoas, pelo fato de ele ser gestor em nivel basico, situado na base da
carreira de gestdo numa agéncia. Os capitulos estao estruturados da forma
COMo segue:

Capitulo 1: Comunicagao
Capitulo 2: Motivacao no trabalho
Capitulo 3: Lideranga

Capitulo 4: Trabalho em equipe

Publico-alvo

O curso visa atender, prioritariamente, aos empregados que atuam na funcéo
de supervisores de agéncias, titulares e interinos e, posteriormente, aos demais
profissionais lotados nas agéncias. O escalonamento das prioridades de
atendimento do curso obedece a seguinte ordem:

- Supervisores titulares que nunca participaram de curso de Supervisao;

- Demais supervisores titulares;

- Supervisores interinos, priorizando-se o tempo de permanéncia na funcao;

- Demais empregados interessados.

O total de supervisores contemplados pelo programa em um ano sera de 410
empregados, cuja meta sera atingida ja nas turmas de janeiro de 2008 e
indiretamente 1.200 empregados (aproximadamente 25% do quadro funcional
do Banco), que desejam obter conhecimentos referentes as atividades de
supervisdo de agéncias. Cabe ressaltar que o alcance deste publico possivel
nas condi¢gdes atuais, era impensavel em outros momentos, a partir de
programa presenciais.

Pré-requisitos para o ingresso no curso
Para ingresso no projeto, os profissionais devem ter conhecimento basico em
informatica, significando o uso do Pacote Office e navegacéao pela Internet,

além de endereco individual de e-mail, valido para a Internet.

O processo de inclusao/ formagao das turmas



O projeto foi iniciado no més de janeiro de 2006, com a oferta de uma turma-
piloto, composta por 60 (sessenta) alunos, distribuidos em 3 (trés) turmas de 20
(vinte) alunos cada, abrangendo as Supervisoes de Atendimento, Apoio
Administrativo e Operacgdes.

Para o atendimento das demandas de formagao profissional no onjunto da rede
de agéncias do Banco, as turmas serdo formadas por grupamentos de
Geréncias Regionais, em fungéo de sua localizagao geografica. Sera atendido,
alternadamente, cada um dos grupamentos, quer dizer, cada oferta de turma
sera feita de modo a contemplar supervisores lotados nas agéncias dos
grupamentos. Vale ressaltar que as vagas em cada polo serdo distribuidas
equitativamente entre todas as agéncias do grupamento. Segue abaixo o
calendario de ofertas para 2007:

Agéncias situadas nos Estados do Para e Maranh&o

1% grupamento: Oferta: janeiro a margo de 2007 - Po6lo: Belém (PA)

2¢ grupamento: Agéncias situadas nos Estados do Amazonas, Acre e Ronddnia
grup " | Oferta: abril a junho de 2007 - P6lo: Manaus (AM).

Agéncias situadas nos Estados do Mato Grosso, Tocantins e agéncias
32 grupamento: | situadas fora da Amazénia Legal (RJ, SP, DF e RS)
Oferta: agosto a setembro de 2007 - P6lo: Cuiaba (MT).

Tabela 1. Quadro de grupamentos e calendario de oferta de turmas em 2007

Inicio/ condicoes de acesso

No periodo que antecede a realizacao de cada turma, conforme cronograma
definido pela coordenacéao do curso, o gerente geral da agéncia encaminha a
autorizacao da participacéao do supervisor no curso e, deste modo, garante que,
durante a sua realizacao, nas horas destinadas ao seu aprendizado, o aluno
nao podera manter atividades paralelas ou ser acionado para as atividades
cotidianas de trabalho ou de resolucao de problemas. Como forma de delimitar
e resguardar o espaco de tempo em que o empregado estiver dedicando ao
Curso, foi disponibilizada uma camiseta e um prisma com a marca do curso
para cada participante utilizar no periodo de estudo.

Figura 1. Identidade visual do curso

Uma vez recebida a solicitacao de inscricdo no Curso, dentro do numero de
vagas destinada a cada Regional, pela Coordenacgéao do Curso, em determinada
turma, a coordenacao do curso notificara o aluno, municiando-o de todas as
informagdes necessérias para acesso ao ambiente do curso, cadastramento e
recebimento de seu login e senha de acesso.



Os participantes devem acessar o ambiente do curso, no horario de expediente
de sua jornada de trabalho, durante 06 (seis) horas semanais para cumprimento
das atividades dentro do cronograma estabelecido.

A cada nova turma iniciada é realizada videoconferéncia com uma aula
inaugural, esclarecendo e dando entendimento ao processo de constru¢ao do
conhecimento nesta modalidade de ensino a distancia, assim como a exposi¢ao
das regras e formas de funcionamento do curso, inclusive a partir de materiais
de apoio e informativos, elaborados pelos conteudistas do curso.

Acao Tutorial

A acéo tutorial no curso tem se mostrado permanente e atenta. Os tutores para
este projeto foram selecionados entre profissionais da area de gestao de
pessoas do Banco ou que ja atuam como instrutores em cursos presenciais e a
distancia, sendo que todos passaram por um curso de formacao de tutores,
ministrado por profissionais vinculados a Secretaria de Educagao a Distancia
(SEAD) da Universidade Federal do Para (UFPA).

O projeto conta com 01 (um) coordenador de curso e 03 (irés) tutores, sendo
um para cada area de Supervisdo (Atendimento, Apoio Administrativo e
Operacoes). O tutor devera atender a todas as agdes previstas no Guia Didatico
do Programa de Certificacdo de Supervisores de Agéncia, que sera elaborado a
partir dos planos de aula e ap6s a conclusao do referencial tedrico e formatacao
do curso.

Por sua atuacdo no acompanhamento dos alunos, os Tutores receberao
pagamento de hora/aula, conforme ja aprovado pela Diretoria do Banco. Cabera
a coordenagao do curso supervisionar e validar o pagamento das hora-aulas.
Além da figura do tutor, este projeto demanda a participacao de conteudistas,
responsaveis pelo suporte aos tutores no que concerne a natureza dos
conteudos. Os conteudistas deverdo ser supervisores de agéncias, com
experiéncia reconhecida no @mbito da empresa. As atividades dos conteudistas
também fazem jus a remuneracao.

Modelo tutorial: Acompanhamento

O tutor de um curso a distancia tem como fungéo principal atender e orientar o
aluno, esclarecendo suas duvidas quanto aos conteudos e demandas diversas.
No entanto, seu papel se amplia e toma outra dimenséo, a partir do momento
em que auxilia o0 aluno no planejamento e na administracdo do tempo de
estudo, visando sua autonomia intelectual, de forma a incentivar o interesse e o
compromisso do aluno, sendo importante agente na diminuigdo dos niveis de
abandono, fator tdo presente nos cursos a distancia.
Assim, para atender este fundamental papel no processo, as diversas atuagdes
dos tutores deverao ter as seguintes caracteristicas:

- Interesse por Educacéao a Distancia;

- Formacao minima em nivel de graduacao;

- Conhecimento do projeto pedagdégico do curso e do material didatico;

- Familiaridade com os recursos multimidia para estimular o aluno a criar o

habito da pesquisa e da utilizacdo da multimidia;



- Disponibilidade para interacdo com os alunos;

- Disponibilidade para orientar os alunos a respeito da utilizagdo dos
recursos para aprendizagem, tais como textos, CD Rom, fitas de video,
atividades praticas de pesquisa bibliografica, entre outros.

Habilidades:
- Capacidade de expressao oral e escrita;
- Competéncia para analise/resolucao de problemas e tomada de deciséo;
- Capacidade para buscar e interpretar informacoes;
- Facilidade no relacionamento pessoal;

Valores:
- Responsabilidade e ética;
- Solidariedade e tolerancia;
- Espirito de cooperagéo;

Meios de comunicacao

Os Tutores deverdao manter contato com os alunos através da Plataforma de
Aprendizado, elaborada e mantida por empresa contratada, pela intranet ou
ramais internos do Banco.

Sistema de Avaliacao

O processo de avaliagdo do curso de Supervisores tera como objetivo verificar
o nivel de apropriagdo dos conteudos e conhecimentos, mediados via
computador.

A metodologia de avaliagcao do curso de Certificagdo de Supervisores, em
grande medida, esté diretamente relacionada a natureza do curso, que se
baseia em uma estrutura de ensino e aprendizagem a distancia, por intermédio
de uma plataforma virtual de aprendizagem. Por isso, é de suma importancia
desenvolver mecanismos que incentivem a participagado dos alunos nas
atividades a distancia, levando-os a cumprir as etapas da formagéo, mas
também fomentando uma nova cultura de educacao via tecnologia de
informag&o e comunicag¢do no Banco.

A metodologia de avaliagao do curso estara sustentada em trés dimensdes
importantes:

Contetdo do curso

Utilizacao da
plataforma

Projeto de
Intervencao

Figura 2. Dimensdes da avaliagao



[) Quanto ao conteudo do curso:

A avaliagao da aprendizagem relacionada ao conteudo especifico do curso é
realizada na plataforma de aprendizagem também através dos Cadernos de
Questdes, que contemplam instrumentos de avaliagcao da aprendizagem dos
conhecimentos relacionados ao médulo em decurso. Portanto, a cada modulo
realizado, o aluno tera desenvolvido tarefas tanto na plataforma de
aprendizagem, quanto nos Cadernos de Questdes.

[I) Quanto a utilizagao da plataforma:

A avaliagéo da aprendizagem relacionada a utilizac&o da plataforma tem como
foco principal incentivar o aluno a utilizar os meios tecnoldgicos disponiveis
para executar as tarefas exigidas no decorrer do curso. Sdo ferramentas
importantes de interacdo como foruns de discusséo, salas de conversas (chats),
correio eletrénico, cuja utilizagdo sera mensurada para fins de avaliagao, seja
quantitativamente, a partir do numero absoluto de acessos a plataforma, seja
qualitativamente, considerando a participacao dos alunos nestes espacos de
interacao.

[Il) Quanto ao projeto de intervengao:

A avaliagédo da aprendizagem inserida no projeto de intervengao avalia a
capacidade do aluno em perceber a realidade em que esta inserido e a partir
dos conhecimentos e das experiéncias desenvolvidas no decorrer do curso,
propor projetos de intervencéo, baseados em solugdes criativas e inovadoras
para problemas cotidianos. O projeto materializa solugdes contextualizadas a
espacos e circunstancias especificas de cada unidade, considerando sua
contribuigdo aos resultados do Banco.

O percentual de cada um dos itens obedecera aos critérios relacionados abaixo:

Acessos a Plataforma 20% da Avaliagao Final
Cadernos de questoes 50% da Avaliagdo Final
Projeto de Intervengao 30 % da Avaliagao Final

Tabela 2. Percentuais dos elementos de avaliacao

Nota Final

Para a definicdo da nota final do aluno, aluno serédo considerados os itens
relacionados no sistema de avaliagao ja proposto, ou seja, 0s acessos a
plataforma, a resolugcao do Caderno de Questdes e a avaliagdo obtida no
Projeto de Intervencao.

O aluno obterd a certificagcdo ao atingir um percentual de 80% do total das notas
obtidas em todas as ferramentas utilizadas no processo de avaliagdo, sendo
que nao sera permitido percentual zero (0%) em nenhum dos fatores
considerados na avaliagao.

Encontro Presencial

O encontro presencial caracteriza-se pela culminancia no processo de formagao
e certificacao do aluno como Supervisor de agéncia em sua area de atuacao.



Desta forma, ao final de todas as atividades na plataforma, os alunos seréao
reunidos em uma turma, situada na cidade-p6lo para um dia de atividades
presenciais. O objetivo é ndo somente obter avaliagdo de todo o processo de
construcao de aprendizagem presente neste projeto, mas também dar
entendimento da dimensao comportamental no desenvolvimento e sucesso de
suas ag¢des como gestor.

Certificacao

Finalizagdo do programa através de trabalho de conclusé@o de curso chamado
de Projeto de Intervencéo, considerard uma proposta de atuagéo do profissional
mediante conhecimentos adquiridos no curso.

Sera encaminhado, aos alunos, um modelo de orientagdo para elaboragéo
deste Projeto. A avaliacao do documento devera ser efetuada pela Geréncia
Regional, considerando os parametros definidos no modelo de orientacao.

Custos:

Como forma de tornar visivel a sensivel diminuicao de custos em processos de
treinamento quando considerada a modalidade de Ensino a Distancia
descrevemos abaixo o custo de realizacdo da Certificagcdo de Supervisores,
considerando todo o processo de implantacao e um dia de encontro presencial
para todos os participantes em comparagao com projeto presencial semelhante,
o Treinamento da Area Operacional (TAO), desenvolvido em 2001,
considerando-se os custos de implementacdo e manutencéo dos projetos:

Em: R$-1,00
Quadro Comparativo Certificacao TAO
Total R$ 816.946,00 R$ 7.637.324,40
Custo por aluno: R$ 2.012,18 R$ 18.811,14

Percentual de comparacao: A Certificagdo de Supervisores tem um custo equivalente a
10.69% de um curso presencial na mesma formatacao

Tabela 3. Quadro comparativo entre evento via EAD e presencial
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