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Classe 1 — Investigacao Cientifica

Resumo: Este relato apresenta e discute os resultados de um estudo sobre a
eficiéncia na capacitagcdo de profissionais em servigo, utilizando material
impresso e monitoria presencial na coordenacao de atividades praticas como
principais recursos para a aprendizagem a distancia. Com esse modelo, no
programa de capacitacao, que vem sendo desenvolvido pela equipe do
LATEC/UFRJ desde 2001, foram capacitados cerca de 2.000 profissionais. O
estudo identificou indicadores de qualidade e eficiéncia relacionados com a
clareza dos textos e a compreenséao da leitura; a organizagc&o das atividades de
estudo e o trabalho em equipe, a aquisicdo de conhecimentos sobre
procedimentos de emergéncia, o desenvolvimento de competéncias e a
mudanca de comportamento, relacionados ao desempenho em servigo. Os
resultados apontaram para a necessidade de reforcar as estratégias de
trabalho em equipe e melhorar os processos de comunicagdo entre os atores
envolvidos.

Palavras chave: educacéo a distancia, capacitagao profissional, formacao em
servico.



INTRODUCAO

A busca de um modelo instrucional que atendesse as peculiaridades
dos alunos, foi um dos desafios enfrentados pelos organizadores do curso de
abrangéncia nacional -- “Plano de Acdo em Emergéncias em Posto de
Servigos” -- que vem sendo desenvolvido pela equipe do Laboratério de
Pesquisas em Tecnologias da Informagédo e da Comunicagéo, da Universidade
Federal do Rio de Janeiro - LATEC/UFRJ, em parceria com a Petrobras
Distribuidora.

A definicdo do desenho instrucional partiu do principio de que o modelo
pedagdgico a ser adotado deveria atentar para os seguintes pressupostos:

» As atividades nos postos de servigos, em especial em situagoes de
emergéncia, exigem profissionais e cidaddos capazes de trabalhar em grupo,
interagindo em equipe;

» O trabalho e a aprendizagem devem ser indissociaveis. Como os planos de
acao em emergéncias nos postos exigem o trabalho em equipe, entao, é
necessario aprender trabalhando em grupos.

A clientela dispersa pelo territério nacional, determinou a opcao pela Educacgao

a Distancia, entendida aqui, como definido na legislacao:
Uma forma de ensino que possibilita a auto aprendizagem, com
a mediacao de recursos didaticos sistematicamente
organizados, apresentados em diferentes suportes de
informacé&o, utilizados isoladamente ou combinados, e
veiculados pelos diversos meios de comunicagéo. (Decreto n®
2.494/98).

A abrangéncia geografica, as disparidades culturais e o nivel de
escolaridade heterogéneo dos participantes, levaram a adotar as seguintes
estratégias pedagdgicas:

e Material instrucional impresso, com énfase na clareza e simplicidade de
vocabulario e em ilustragdes; formas dialogadas de refletir sobre a
realidade do cotidiano no posto de servigos; uso de jogos.

e Participacgéo ativa dos alunos, incluindo reflexdes e dialogo com o texto
escrito, o registro escrito das reflexdes no proprio texto, anotagdes das
descricdes de observacdes e de outras atividades;

e Tutoria a distancia e Monitoria local, exercida necessariamente por um
dos alunos, em geral pelo gerente do posto, com fungdes de
organizacao dos grupos de estudo e coordenacgao das atividades,
incluindo as simulagdes de emergéncia.

e Estudo em grupos de alunos atuantes no mesmo posto de servicos;

O CURSO DE CAPACITACAO DE FRENTISTAS

O curso Plano de Acao em Emergéncia em Posto de Servigos é
realizado a distancia, num periodo de cinco semanas, mediado por material
impresso com apoio da monitoria e de tutores a distancia. Participam do curso
0s componentes das equipes dos postos de gasolina, que, para fins de estudo,
se reunem em grupos coordenados por um monitor escolhido dentre os
participantes.

Ao longo das cinco semanas, o monitor responsavel pela organizacao do
treinamento da equipe do seu posto, conta com o apoio de uma tutoria do



LATEC / UFRJ. Os contatos do monitor com a tutoria e vice-versa sao
realizados por meio de e-mail e do skype, (telefonia via computador).

Participam do curso trés grupos distintos: A) Frentistas, que em geral,
possuem um baixo nivel de escolaridade e ndo desenvolveram o habito da
leitura. B) Supervisores dos frentistas; com mais experiéncia no desempenho
das funcdes do posto e com nivel mais alto de escolaridade. C ) Proprietéarios e
gerentes dos postos de servigos, em sua maioria com escolaridade de nivel
médio ou superior..

Diversos tipos de material instrucional foram construidos especialmente
para o curso, a saber:
» Material dos alunos -- composto por um livro com o conteudo do
treinamento dividido em cinco modulos. Ao final e cada modulo, o aluno
responde questdes que objetivam a revisdo de estudo e ao re-estudo do texto,
caso necessario. Os textos, inteiramente ilustrados - incluindo historias em
quadrinhos - séo redigidos em estilo direto, com objetividade e, a0 mesmo
tempo, de forma ludica.  Foi distribuido com o livro, um encarte contendo rés
instrumentos de avaliacdo: A ) Um questionario com questbes abertas para
auto-avaliacao; B) Um questionario, com questdes abertas e outras objetivas,
para apreciacao do curso; e C ) Um questionario com questdes abertas para
avaliacdo final da aprendizagem.
» Materiais do monitor -- com os seguintes itens. A) O mesmo livro recebido
por todos os alunos, com modulos e encarte para as avaliagées. B) O Manual
do Monitor - preparado para orientar a organizacao de grupos de estudo e a
coordenacgao das equipes nas atividades praticas. C ) A Oficina de Simulacao
de Emergéncias contendo atividades praticas que sao realizadas em equipe.

OBJETIVOS E QUESTOES DE ESTUDO

O estudo teve por objetivo aprofundar a investigagao sobre os
aspectos que influenciam na eficiéncia de programas de capacitagao de
profissionais em servigo utilizando Educacao a Distancia (Haguenauer, 2004,
2005, 2006), a partir de questdes de estudo complementares, que indagaram a
percepcao e monitores e dos alunos sobre: 1) a clareza dos textos e a
compreensao da leitura; 2) a organizagao das atividades de estudo e o trabalho
em equipe, 3) a aquisicao de conhecimentos sobre procedimentos de
emergéncia, 4) o desenvolvimento de competéncias e a mudanca de
comportamento, relacionados ao desempenho em servico.

METODOLOGIA

O estudo tem carater exploratério, com foco no desenho instrucional e
nos resultados de sua utilizagcdo em ambito geografico nacional, com clientela
heterogénea em termos de formacao e nivel de escolaridade, ou seja, em
condi¢des geo-sbcio-culturais tao variadas. Nessas condi¢des, partimos do
principio de que o pesquisador pode modificar os seus problemas e hipoteses
durante o processo de investigacao, procurando descobrir as estruturas de
significado dos participantes e situando as descobertas num contexto mais
amplo.

Participaram do curso 188 monitores e 2772 frentistas que atuantes
em 211 postos de servigos automotivos, localizados em 20 Estados brasileiros.
Dessa populacédo, o estudo apurou respostas de uma amostra de 336 frentistas
e 25 monitores.



Foram analisadas as questdes objetivas e questdes abertas, contidas
nos questionarios constantes do encarte anexo ao livro texto e do questionario
do monitor. A presenca dos dois tipos de questao permitiu que a analise
quantitativa, representada em percentuais de resposta, fosse complementada
pela analise qualitativa dos dados fornecidos pelas respostas discursivas.

FORMAGAO DE PROFISSIONAIS EM SERVICO E O
DESENVOLVIMENTO DE COMPETENCIAS

No mundo atual, a busca por novos conhecimentos e constante
atualizacao de habilidades e competéncias deve continuar em ritmo cada vez
mais acelerado. Segundo Almeida (2006), a formacao profissional ndo esta
completa, mesmo ap6s a conclusdo de um curso; € preciso buscar sempre
novos conhecimentos, em atendimento a nova demanda da sociedade
globalizada.

O autor alerta ainda sobre a logica capitalista dos gestores das
empresas. A visao simplista do processo de substituicao de recursos, incluindo
o humano reflete a légica do lucro. Belloni (1999), afirma que € imprescindivel,
entdo, uma formagdo ao longo da vida, como uUnica forma de alcangar e/ou
manter condigcdes de competitividade, tanto de forma individual, como nacional.

As mudancas nos requisitos de qualificacdo dos profissionais podem
tanto potencializar os mecanismos de exclusdo social e econémica, quanto
significar um importante instrumento de construgdo da cidadania, da incluséo
social, inclusao digital e crescimento econ6mico. Belloni (1999) ratifica esta
afirmacdo ao mencionar que possibilitar oportunidades de formacéao
continuada, seja para atender as necessidades econémicas da sociedade, seja
para facultar oportunidades ao individuo de desenvolver suas competéncias,
n&o s6 como trabalhador, mas também como cidad&o.

As competéncias profissionais sdo construidas por formacao inicial, por
experiéncia ao longo da vida profissional do trabalhador e por formagéao em
servigo, que visa a aprofundar e/ou atualizar conhecimentos, habilidades
técnicas e capacidades sociais e humanas.

No caso em estudo, as competéncias de trabalhadores que lidam com
combustiveis, ndo devem se restringir a dimenséao técnico-instrumental, pois a
natureza da prestagdo desses servicos tem como caracteristica fundamental a
funcao de prevencao dos riscos e resguardo do direito a vida. Assim sendo,
nao se trata de desenvolver competéncias para uma simples adaptagao as
necessidades do processo produtivo, tampouco para a execugao de tarefas e
atividades relacionadas exclusivamente ao mundo do trabalho, mas de
promover a competéncia humana do cuidado, da prevencao de acidentes e do
trabalho em equipe, em sua dimenséo ética e eficiente.

Nesse sentido, a competéncia humana dos profissionais que atuam na
area dos combustiveis se expressa fundamentalmente na capacidade de um
trabalhador estar sempre alerta e concentrado em suas tarefas evitando
acidentes. De colocar em acao os conhecimentos necessarios para prevenir e
resolver problemas, mobilizando e disponibilizando tecnologias para agir em
casos de emergéncia. De trabalhar em conjunto de forma cooperativa
respondendo as necessidades e demandas dos individuos e coletividades aos
quais atende, mediante o exercicio eficiente do seu trabalho individual e a
participacao ativa e consciente nas atividades em equipe.



O desenvolvimento dessas competéncias, transcende o ambito do
treinamento em uma sala de aula convencional, ocorrendo em situacoes
contextualizadas, em especial, nos momentos em que o profissional se
relaciona com as situacdes-problema, que emergem de sua pratica cotidiana.
Nesse sentido, o curso Plano de Acao e Emergéncia em Posto de Servicos se
desenvolveu no proprio local de trabalho, onde as competéncias se manifestam
por comportamentos observaveis e incluiu atividades que simularam situagdes
problema enfrentadas na realidade do cotidiano de um posto de gasolina.

Para que o curso pudesse se desenvolver com essas caracteristicas, foi
imprescindivel a atuagéo do Monitor local, que com o apoio dos tutores, ao
mesmo tempo em que desempenhou papel fundamental para o sucesso do
curso, promoveu seu proprio crescimento aperfeicoando a capacidade de
organizacao e habilidades de lideranga e de comunicagéo, inerentes a fungao
de monitor.

ANALISE DOS RESULTADOS

Clareza da linguagem e compreensao do texto

A Educacao a Distancia apéia-se nos materiais didaticos como forma de
mediacao do processo auto-instrucional. No entanto, a aprendizagem sé se
efetiva quando ocorre a interagao do aluno com o conhecimento veiculado no
material instrucional. Assim, é preciso que o material ofereca oportunidade de o
aluno interagir / dialogar com o texto, assim como é essencial que as estratégias
favorecam a interacdo com os tutores e com os colegas.

O programa de capacitacao de frentistas contou com diversas estratégias
e midias, como site na Internet, Portal de Informagdes, multimidia em CD-rom e
jogos educativos (Haguenauer 2006). O publico alvo da pesquisa, no entanto,
utilizou principalmente o material impresso.
A escolha do tipo de mediagédo pedagogica baseou-se no fato de que os alunos
se mostraram mais familiarizados com a linguagem, formato e manuseio do
material impresso, tornando-se mais independentes, ndo necessitando, de
suporte especifico ou equipamento para sua utilizagao.

Livro: Clareza e linguagem do texto

O Muito bom
EBom

O Regular
ORuim

B Muito Ruim

Figura 1: Percepgéo dos alunos sobre a linguagem do texto.

Os alunos responderam favoravelmente as questdes relativas a “Clareza
da linguagem e compreensao do texto”. A figura 1 mostra que, com relacao a
linguagem, 74% dos alunos assinalaram a alternativa “muito bom”, o nivel mais



alto da escala, 24% assinalaram a opc¢ao “bom” e somente 2% escolheram a
categoria “regular’. Esses resultados representam a aprovacao quase unanime
(98%) da linguagem simples e de facil assimilacao adotada nos textos.

Esses resultados parecem coerentes com aqueles representados na
figura 2, onde se constata que os alunos em sua grande maioria -- 67% --
tiveram facilidade em compreender as idéias veiculadas no livro. Além disso,
em questdes abertas, os alunos indicaram que através dos conhecimentos
assimilados puderam identificar e se conscientizar sobre os procedimentos
corretos ou inadequados adotados diariamente no posto.

Livro: Compreensao do texto

0%
0%
4%

O Muito bom
EBom
ORegular
ORuim

67% B Muito Ruim

Figura 2: Percepgao dos alunos sobre o nivel de compreensao do texto.

Ressaltamos que os alunos mostraram grande interesse pelas histoérias
em quadrinhos e as consideraram como sendo de fundamental importancia,
pois auxiliam na fixacao de conhecimentos, facilitam a compreenséao e
contextualizacao do contelido do curso.

Em geral, foi observado que os alunos destacaram como primordial a
énfase dada aos riscos existentes no ambiente de trabalho, orientando de
forma clara e precisa sobre os procedimentos de emergéncia a serem
adotados.

Organizacao das atividades de estudo

Somente 0os monitores responderam ao quesito relativo a organizagao
das atividades de estudo. As respostas foram bastante diversificadas,
predominando a percepgao positiva de que organizar as atividades de estudo
foi “facil” (42%), “regular” (25%) ou “muito facil” (8%). No entanto,25% dos
respondentes enfrentaram alguns problemas em organizar o grupo de estudos:
17% declararam que foi “muito dificil” e 8% que foi “dificil”. (figura 3). De
acordo com as respostas discursivas, entre as dificuldades esta a de encontrar
um horario para reunir um numero reduzido de frentistas, trabalhando em
turnos diferentes. Outra dificuldade é a falta do habito de leitura e de disciplina
para estudar que predomina entre os frentistas.



Organizacao das atividades de estudo
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Figura 3: Organizacao das atividades de estudo.

Mesmo aqueles que consideraram “dificil” a tarefa de organizar os
grupos de estudo, ofereceram depoimentos positivos a respeito dos resultados
obtidos no trabalho coletivo, permitindo concluir que o intercambio de idéias e
experiéncias entre os tutores e os participantes € um elemento essencial no
processo de constru¢cao do conhecimento, principalmente no caso de
treinamento de equipes em tarefas que exigem entrosamento e sintonia, como
as agdes e emergéncias em postos de gasolina.

Desenvolvimento de Competéncias

Habilidade de comunicacdo com os colegas
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Figura 4: Desenvolvimento de competéncias — habilidades de comunicagéao.

Ainda na percepg¢ao dos monitores, com relagdo a habilidade de
comunicagao com os colegas constatamos que 75% das respostas (Figura 4)
consideram que a interagdo da equipe “cresceu muito” em fungao do curso.

De fato, os estudos e as atividades praticas realizadas em grupo, favoreceram
a conscientizagao dos frentistas de que o trabalho realizado de forma coletiva é
primordial no combate as situacoes de emergéncia e a seguranca do posto. Os
15% que responderam que a habilidade de comunicacgao “cresceu pouco”,
foram identificados com monitores que ndo conseguiram organizar o grupo de
estudos, consequentemente ndo promoveram debates dos temas entre os
participantes do curso e nao realizaram as atividades praticas de forma
coletiva. Esta correlacao s6 reforca a importancia do grupo de estudos e de
todas as categorias de funcionarios do posto realizarem o curso, pois muitos
acidentes que ocorrem no posto podem requerer a a¢ao de toda a equipe e



podem acarretar danos também as pessoas que nao trabalham diretamente na
pista como frentistas.

Ainda na visdo de 75% dos monitores, as atividades em grupo
orientadas por um coordenador “auxiliam muito”, na formacao do espirito de
equipe (figura 5). Além de favorecer a cooperagdo e estimular a interagdo com
colegas, o estudo em grupo tem outras fungdes relevantes e atinge varios
resultados positivos, tais como : Confrontar a interpretagdo dos participantes;
Induzir os participantes a perceber contrastes e/ou coincidéncias entre as
afirmacoes do texto e aspectos do real; estabelecer os pontos de destaque do
texto; apreender idéias; aplicar na pratica conceitos e situagdes previstas.

Efeitos do estudo em grupo: Formacao de um
espirito de equipe
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Figura 5: desenvolvimento de competéncias — trabalho em equipe.

Para 88% dos alunos, “cresceu muito” a sua propria consciéncia sobre a
importancia do trabalho em equipe, em funcéo das atividades do curso. Como
pode ser observado na figura 6, uma minoria (9%) acredita que a sua
consciéncia “cresceu pouco” e apenas 3% nao percebeu mudancgas e afirma
que “nao mudou”.

Sua consciéncia sobre: Importancia do trabalho em
equipe
3% 0% @ Cresceu
9% o Muito
m Cresceu
pouco
0O N&o mudou
0O Diminuiu
88% m Dimunuiu
muito

Figura 6: percepgao do aluno sobre a importancia do trabalho em equipe.

Aquisicao de conhecimentos e mudanca de atitudes

Outro resultado altamente positivo esta relacionado com a percepgao
dos participantes sobre o crescimento de seus conhecimentos sobre
procedimentos de emergéncia, em fungao do curso. A grande maioria — 87% -



- considera que “cresceu muito”; 11% assinalaram a op¢ao “cresceu pouco” e
somente 2% indicaram a alternativa “ndo mudou” (Figura 7).

Além de reconhecer a necessidade do curso, a maioria dos participantes
percebe a necessidade de formacgao continuada, na forma de cursos que, de
tempos em tempos, atualizem seus conhecimentos.

Seus conhecimentos sobre: Procedimentos de
emergéncia
2% 0% @ Cresceu
11% o Muito
m Cresceu
pouco
0 Nao mudou
0 Diminuiu
87% B Dimunuiu
muito

Figura 7: aquisicao de conhecimentos sobre procedimentos de emergéncia

CONCLUSOES

Os resultados do estudo permitem concluir que, com relacao a
adequacao da linguagem e compreensao dos textos didaticos o nivel e clareza
do vocabulario foram considerados satisfatérios pela quase totalidade os
alunos (98%). O uso de imagens e de casos com situacdes da vida real para
representar e exemplificar os textos tambéem foi amplamente aprovado.
Ressaltamos que os alunos mostraram grande interesse pelas historias em
quadrinhos, que auxiliaram a motivar para a leitura, assim como a concretizar
as idéias e conceitos veiculados.

Confirmamos desse modo, que a utilizacdo de meios convencionais,
como o material escrito, pode atingir resultados tao positivos quanto aqueles
obtidos com tecnologias mais avangadas. De acordo com Pretti (1996), 0 mais
importante, ndo é “estar usando este ou aquele meio de comunicagdo”, o
fundamental é que exista o didlogo entre todos os atores do processo
educativo, de forma efetiva e dinamizada. Os resultados da consulta aos
alunos, nos anima a manter a decisao de privilegiar o cuidado com o
vocabulario e a linguagem visual empregados nos textos para aprendizagem
independente, principalmente quando se trata de cursos com participantes de
niveis de escolaridade heterogéneos.

A agao da monitoria foi essencial neste curso, exercendo fungdes de
organizadores e coordenadores dos grupos de estudo, tendo em vista que um
dos aspectos mais importantes do treinamento foi capacitar os alunos para
atuar em equipe nas situacdes de emergéncia em postos de gasolina.

Em que pesem as dificuldades enfrentadas por 25% dos monitores na
organizacao e coordenacao dos grupos, eles proprios reconheceram que as
atividades coletivas foram bastante enriquecedoras, estimulando a interagéao e
favorecendo o desenvolvimento da cooperacao e entrosamento nas agoes de
emergéncia..
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Esses resultados apontam para a idéia de que, a monitoria pode ser o
caminho para o estudo a distancia, em situacées em que ha possibilidade de,
eventualmente, reunir um grupo de alunos em trabalho cooperativo.

Em suma, os dados indicam que, as percep¢des de monitores e de
frentistas que responderam aos questionarios, apontam para o sucesso do
curso. Na busca dos fatores que contribuiram para esses bons resultados,
analisamos o desenho instrucional a luz desses dados e identificamos a
combinagao entre: material instrucional adequado ao nivel de escolaridade da
maioria dos participantes; a atuagdo da monitoria local; o apoio da tutoria a
distancia; o estudo em grupo e os exercicios praticos simulando situagoes
reais.
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