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RESUMO

O SPC Brasil € um tradicional bureau de informagao que esta no mercado ha 60 anos. Tem como
principal objetivo fomentar as 2000 Entidades, Camera de Dirigentes Lojistas (CDL) e Associacdes
Comerciais no Brasil, com produtos e servigos que levam solugdes para o mercado varejista, auxiliando
as empresas a crescerem mais e reduzirem as suas taxas de inadimpléncia. Desde 2012 se tem o
desafio de levar informag8es as 2000 Entidades de forma gratuita, garantindo a veracidade, rapidez e
qualidade informacao. Outro desafio para implementagéo do projeto EaD, iniciado em 2012, além do
cultural, era o financeiro. O objetivo era ofertar capacitagdes gratuitas as Entidades onde o SPC Brasil
teria que fazer o investimento de tecnologia, material e equipe. A ferramenta de webconferéncia foi a
forma encontrada para trabalhar a modalidade EaD, com encontros pela internet ao vivo, junto a
materiais de apoio. Desta forma, percebe-se o investimento e a reducdo de custos, assim como a
garantia no aumento da qualidade da informacdo repassada para as Entidades por meio das
capacitacoes.
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1 Introducéo

O presente trabalho apresenta um case do SPC Brasil, um tradicional bureau de
informacdo que tem por objetivo integrar e ofertar informacdes para 2000 Associagdes
Comerciais e Camaras de Dirigentes Lojistas (CDL), denominadas de Entidades, em
todo o pais. Estas sdo as responsaveis por ofertar e comercializar as solu¢des para
lojistas e empreséarios em todo o Brasil.

Sendo assim, era necessario um modelo de capacitacdo que assegurasse a qualidade
da informacéo e que permitisse um repasse rapido para as Entidades. Vale ressaltar que
as Entidades nao pagam pelos encontros e o SPC Brasil fica responsavel pelo
financiamento dos custos.

Para trabalhar a modalidade EaD, com baixa banda de internet e atender ao publico
diversificado por todo o Brasil, o SPC Brasil buscou um Ambiente Virtual de
Aprendizagem que além das webconferéncias com o0s chats sincronos, possui
compartilhamento de telas, ferramenta para forum de discussédo, compartilhamento de
midia, audio e video.

2 Objetivos

2.1 Objetivo Geral

Investir na EaD para realizacdo das capacitacdes garantindo a qualidade das
informacdes repassadas para as Entidades sobre os produtos e servi¢os e reduzir dos
custos de capacitagdes.

2.2 Objetivos Especificos

* Capacitar as Entidades sobre os produtos e servigos do SPC Brasil.

Fomentar as Entidades com rapidez sobre as informacdes do mercado.

Garantir o repasse das informagdes por equipe multidisciplinar de especialistas do
conteudo.

Investir na EaD para promocao de capacitacdes.

Reduzir custos de capacita¢des para as Entidades e para SPC Brasil.

3 Referencial Tedrico

3.1 Conhecendo o SPC Brasil



O SPC Brasil € um sistema de informagfes que recebe dados de 2000 Entidades: 1.500
Céamaras de Dirigentes Lojistas (CDL) e 500 Associa¢des Comerciais. Estd em 1 milhdo
de pontos de vendas, entrando todo més outros 3.300 Associados. Do numero de
empresas associadas, 90% sdo PMEs, desta forma o SPC Brasil auxilia na tomada de
decisdes para concesséao de crédito das empresas.

O SPC Brasil possui aproximadamente 180 milhdes de pessoas fisicas (CPF) e 26
milhdes de pessoas juridicas (CNPJ) de todo o pais, dentre 0s quais, pessoas em débito
e também os adimplentes. As empresas associadas realizam 50 milhées de consultas
més em nosso banco de dados. Constituindo-se no maior banco de dados da América
Latina em informacg®es crediticias.

3.2 Area de Capacitacéo

A Area de Capacitacio esta ligada & Geréncia de Negdcios e a Superintendéncia de
Bureau de Crédito, tem como missao contribuir para o desempenho das Entidades por
meio da disseminac&o de informacdes técnicas, comerciais e de gestdo. E responséavel
diretamente pela capacitacdo operacional das Entidades e dos colaboradores do SPC
Brasil, com o objetivo de difundir informacgfes dos produtos e servigos ofertados.

Até 2012 o SPC Brasil possuia uma unica colaboradora que realizava capacitaces in
loco, nas capitais de todo o Brasil. Até esta data n&o tinha como atender Entidades que
ndo possuiam verbas para viagem (transporte, hospedagem, alimentacao, etc) e nao
havia rapidez no repasse das informacdes, ficando algumas Entidades com informacdes
defasadas quanto ao uso do sistema do SPC Brasil.

Neste mesmo ano, o SPC Brasil iniciou o investimento na area de capacitacdo e
contratou uma profissional da area de pedagogia, especialista em EaD, com o objetivo
de estruturar a area. Hoje a area é formada por uma equipe constituida por 1 Gestora
(especialista em EaD), 2 Analistas, 5 Assistentes e 1 jovem aprendiz, e possui duas
salas fisicas para realizacdo de capacitacdes presenciais. Para apoiar as capacitacdes
externas, utiliza-se um LMS que possui salas de webconferéncias com chats sincronos,
compartilhamento de telas, ferramenta para forum de discusséo, compartilhamento de
midia, audio e video, ofertando diariamente encontros operacionais para grupos de
colaboradores de Entidades em todo o Brasil.

3.3 Educacéo a Distancia

Segundo Moore e Kearsley (2007), a primeira geracdo da EaD é caracterizada pela



instrucdo por correspondéncia. A segunda utilizando radio e TV. A terceira geracao
guando se caracteriza pela integragdo do material impresso aos meios audiovisuais com
orientacdo por correspondéncia e conferéncias por telefone. JaA na quarta geracdao,
década de 80, se iniciou 0 uso de ferramentas que permitissem a interagdo em tempo
real utilizando audio e videoconferéncia. E entdo chega-se na quinta geracao utilizando
a internet para o ensino aprendizagem.

Acreditando neste avango e nas novas formas de ver o mundo e de aprender, a
educacdo se apropria desta tecnologia, permitindo uma modalidade de ensino que
possibilita a transformacao do espacgo e do tempo; em que a sala de aula e o horario de
estudar sado escolhidos pelo principal interessado no assunto: o préprio aluno (NUNES,
1994).

Segundo Nunes (apud Vergara, 2000), a educagéo a distancia com o uso da Internet
representa um recurso de grande importancia como modo apropriado para atender a
grandes contingentes de alunos, profissionais, de forma mais efetiva que outras
modalidades e sem riscos de reduzir a qualidade dos servicos oferecidos em
decorréncia da ampliacdo do nimero de pessoas atendidas.

3.4 Webconferéncia

Quando se fala de midias na educacdo a distancia, fala-se de varios meios de
comunicagdo que privilegiam e contemplam uma ampla distribuicdo de mensagens de
um ponto ou emissor para muitos pontos ou receptores. (FRANCO, 2003). Dentre elas
podemos destacar a webconferéncia que € um meio de maior utilizacdo e frequéncia,
pois contribui na disseminacdo da informagdo na modalidade a distancia dentro da
guinta geracao.

A webconferéncia é um encontro virtual realizado pela internet sendo uma “Ferramenta
gue apresenta inUmeras possibilidades de comunicacdo em um mesmo ambiente,
permitindo interagdes por voz, texto (chat) e video simultaneamente. ” (DOTTA, 2013).

A webconferécia permite a interacdo em tempo real unindo som, imagem e movimento,
desta forma se aproximando muito aos encontros presenciais. Mas ndo se pode
esquecer do papel do professor com uso desta midia, ele ndo é um simples
apresentador conforme cita Belonni (1999), ele precisa interagir e proporcionar as
interagbes do grupo para que possa tornar o meio atrativo e garantido a qualidade da
aprendizagem.



3.5 Investimentos x Reduc¢éo de Custos

Quando se fala de investimento em capacitacdo corporativa ou ndo corporativa na
modalidade EaD, fala-se automaticamente em reducdo de custos. Existe um
investimento em equipe, infraestrutura, equipamentos e internet, mas ao mesmo tempo
se fala em reducédo de gastos quanto a hospedagem, alimentacéo, transporte, material,
entre outros. Segundo Intelliplan (2016):

O treinamento corporativo via EAD é extremamente mais econdmico em relagdo ao presencial, visto que custos
com deslocamento e infraestrutura para treinamentos presenciais sao superiores aos virtuais. Os valores do
modelo online caem ainda mais quando é considerado o tempo poupado nos treinamentos revertidos em
produgéo.

Desta forma, entende-se que existe uma reducdo de custos significativa. Segundo a
reportagem da Gazeta do Povo, no site da ABED (2006) a Rede Globo Fez um
investimento em EaD para capacitar seus colaboradores e de acordo com a Gerente de
RH, Sénia M. B. Siqueira, existem pontos positivos do sistema e-learning como o baixo
valor do investimento, a possibilidade de administracdo do tempo e a grande variedade
oferecida.

4 Procedimentos Metodologicos

Neste trabalho utilizou-se a abordagem qualitativa de pesquisa, tendo como foco
principal a técnica da pesquisa-acdo e seus desdobramentos, voltada para a
compreensdo extraida de uma situacdo vivenciada, prevendo a participacdo ativa e
efetiva dos envolvidos, para uma ressignificagéo de seus papéis e atitudes.

A dindmica de uma pesquisa-acao favorece um modelo de intervencdo baseado em
dados da realidade que dificilmente podem ser contestados, bem como favorece uma
reflexdo coletiva oriunda da interacdo pesquisador-pesquisado fato que colabora para
uma relacdo baseada na confianca entre as partes. Utilizou-se andlise quantitativa, o
método de coleta de dado por amostra e andlise de relatérios, resgatada dos eventos
realizados.

5 Apresentacéo e Discusséo dos Resultados

Apresenta-se neste momento a analise dos dados apurados por meio de analise dos
relatorios extraidos do sistema e de documentagéo financeira.

5.1 Atendimento da area de capacitagao



No grafico a seguir, pode-se observar que a area de capacitacdo durante os anos,
aumentou muito seu atendimento passou de 968 participagbes em capacitagbes para
mais de 7500 participacdes ao ano. Foram emitidos de 20 mil certificados desde 2012,
sendo 15mil deles pela modalidade EaD.
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Gréfico 1. Quantidade de atendimento da area de capacitacédo
5.2 Participagdes nas Capacitagdes das Entidades

No gréfico a seguir observa-se o crescimento das participacdes em eventos, dos
colaboradores das Entidades pela Web, e diminuicdo nos encontros presenciais.
Paralelamente nota-se o aumento de temas e especialistas para ministrar os encontros.
Em 2012 se trabalhava presencialmente com 1 tema e 1 ministrante. Em 2016, teve um
crescimento nos encontros presenciais, devido a migracao do estado da Bahia, que até
entdo ndo utilizava o sistema SPC Brasil, aumentando o nimero de participacdes
presenciais. No ano de 2016 se teve 59 temas com 35 ministrantes.
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Grafico 2. Quantidade de participagdes Entidades x temas x ministrantes



5.3 Participagdes nas capacitagcdes dos Colaboradores SPC Brasil

No gréfico abaixo € possivel notar que em 2012 ndo havia atendimento para os
colaboradores do SPC Brasil. Com investimento na area de Capacitagdo, além de
atender as Entidades, entrou no planejamento também a capacitacdo operacional para
0s colaboradores do SPC Brasil, desde 2013 se teve 3170 participacoes. Existe a
necessidade de os colaboradores terem o conhecimento dos produtos e servigos do
SPC Brasil, com o objetivo de contribuir no desenvolvimento de novas solugdes para o
negoécio e auxiliar nas davidas das Entidades.

Se nota que os colaboradores do SPC Brasil obtiveram participacdo pouco relevante nos
encontros pela EaD, porém, com nova gestdo de RH, este nimero tende a aumentar
devido ao futuro investimento na modalidade.
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Grafico 3. Quantidade de participacdes Colaboradores SPC Brasil
5.4Satisfacdo dos Participantes

O indice de satisfacdo, dos participantes dos cursos ofertados pela EaD, quanto
aplicabilidade do conteudo s&o de 86% de satisfagéo.
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Gréfico 4. Satisfacao dos participantes

E finalizando a satisfagcdo um comentario para ilustrar: “A principio ndo tenho nada para



reclamar, so tenho a agradecer pela ajuda. Obrigado SPC Capacita, e continuem com o
excelente trabalho!!""CDL Sao José do Vale do Rio Preto/RJ

5.5 Investimentos x custo

O SPC Brasil até 2012 realizava os encontros presencialmente, na média de 24
encontros/ano. Por encontro, gastava-se em média R$3mil, com a ministrante, sem
contabilizar o pagamento de espaco fisico, alimentacao, hospedagem, transporte dos
participantes, entre outros. Em 2013, com implementacéo da EaD, teve um investimento
de ambiente (SETUP) de R$10mil e a mensalidade de R$ 1.050,00/més, ou seja até
2016 R$ 60mil. Percebe-se que o investimento j4 valeu a pena. Conforme grafico
abaixo, mantendo o mesmo modelo presencial o custo seria R$360mil com os
encontros, enquanto pela EaD o custo diminuiu e aumentou o numero de capacitados.
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Grafico 5. Investimento x quantidade de pessoas capacitadas

Desta forma, se calcular uma estimativa de custo (R$ 3mil por evento) com a quantidade
de eventos que se realiza por més na modalidade EaD, média 20 encontros/més, seria
R$60mil més. Pode-se perceber o real custo/beneficio que a EaD trouxe para o SPC
Brasil, pois durante o mesmo periodo de 5 anos, para realizar 0s encontros presenciais
que foram realizados pela EaD, o custo seria de R$3.6 milhdes. Além disso, se realizou
20 anos de capacitacdo em 5 anos.
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Gréfico 6. Reducdo de custos x reducdo de tempo

3 Conclusao

Diante do presente artigo, percebe-se que o SPC Brasil conseguiu atingir seu objetivo
investindo na area de EaD. Com a EaD, realizou capacitacdes para um namero maior de
participantes, mais de 20mil certificados gerados pela area de capacitacdo, sendo mais
de 15mil pela EaD. Aumentou a quantidade de temas abordados por especialistas das
areas, garantindo a veracidade, e pronto atendimento quanto ao tema abordado, de 1
tema para um topo de 59 e de 1 ministrante para até minitrantes/especialistas. Desta
forma melhorou a qualidade e também a rapidez no repasse da informacéo.

Com a webconferéncia pode-se utilizar audio, video, compartilhamento de midias
(video/audio em FLV e apresentacdes criadas no Powerpoint ou até mesmo arquivos em
PDF), chat para interacdo em tempo real e também compartilhamento de tela para que
seja realizado por exemplo, uma capacitacdo de sistema operacional, e assim seja
apresentado na pratica em tempo real como utilizar o sistema.

Outro detalhe importante € a questdo da reducdo de custos, que foi significativa, e
simultaneamente o aumento da qualidade do repasse das informacdes. O SPC Brasil
investiu R$60mil em 5 anos e economizou mais de R$ 3 milhdes. A atividade realizada
em 5 anos, sendo o que foi trabalhado por EaD, se continuasse no mesmo modelo de
2012 presencial, levaria mais de 20 anos.

Busca-se manter a qualidade e aos poucos mesclar a metodologia realizando
capacitacbes em webconferéncia, mas também ofertar temas com videoaula, videos
tutoriais para que os participantes que ndo participam devido a falta de tempo, por
exemplo, possam ter as informagfes quanto aos servicos e produtos do SPC Brasil.
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