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A Formagéo e-Learning em Contexto de Trabalho:
um estudo exploratério centrado nas percec¢des dos trabalhadores

Resumo

A evolucdo tecnoldgica trouxe a educacdo novos desafios, sendo que um dos mais
patentes é a nova forma de como esta € realizada. Atualmente, os processos de ensino e de
aprendizagem, para além da forma tradicional, podem ser realizados com o apoio de meios
tecnoldgicos crescentemente sofisticados e facilitadores em muitos dominios da prética
educativa e formativa, nomeadamente através computadores conectados a uma rede de
internet.

O presente relatorio intitulado “A Formacéo e-Learning em Contexto de Trabalho: um
estudo exploratoério centrado nas percecdes dos trabalhadores”, tem como principal propésito
avaliar as percecdes relativamente a um programa de formacéo e-Learning adotado por uma
grande organizacao portuguesa.

Para o desenvolvimento do estudo e dada a natureza do mesmo, optamos por utilizar
uma metodologia hibrida ou mista. Assim, comecamos por utilizar uma técnica de recolha da
informacdo que se enquadra nas abordagens qualitativas, a entrevista, com o intuito de obter
junto dos responsaveis do programa de formacdo e-Learning as suas opiniGes acerca deste
programa e o que gostavam de ver esclarecido pelos trabalhadores que realizam a formacéo
nesta modalidade.

A metodologia quantitativa foi também utilizada, através da administracdo de um
inquérito por questionario e respetiva analise estatistica, com o objetivo de recolher as
informagdes necessérias junto dos trabalhadores, relativamente as suas percecdes sobre a
formacéo e-Learning.

Os resultados do estudo evidenciaram que a maioria dos trabalhadores perceciona de
forma positiva a formacdo que realiza na modalidade e-Learning. Apesar disso, existem
determinados aspetos que podem ser aprimorados, no sentido de melhorar estas experiéncias

de formacao.

Palavras-chave: Educacdo, Formacdo, Formacao e-Learning, Percecdes.
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E-Learning Training in Work Context:

an exploratory study focused on workers’ perceptions

Abstract

Technological progress has brought new challenges to education, and one of the most
obvious is the new way of how this is accomplished. Currently, the processes of teaching and
learning beyond the traditional ways, can be carried out with the support of increasingly
sophisticated technological tools and facilitators in many areas of education and training
practice, namely by computers connected to an internet network.

This report entitled "E-Learning training in work context: an exploratory study
focused on workers’ perceptions” has as main objective to evaluate the perceptions regarding
an e-Learning training program adopted by a large Portuguese company.

To develop the study and given the nature of it, we choose to use a hybrid or mixed
methodology. So, we begin by using an information gathering technique that fits the
qualitative approaches, the interview, in order to get to those in charge of the e-Learning
training program their opinions about this program and what they would like to see clarified
by the employees who perform training in this modality.

The quantitative methodology was also used by the administration of a survey and
respective statistical analysis, in order to collect the necessary information from the
employees, for the perceptions they had about the e-Learning training.

The study results show that the majority of employees perceive positively the training
done in the e-Learning modality. However, there are certain aspects which can be improved in

order to become better these training experiences.

Key words: Education, Training, E-Learning Training, Perceptions.
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La Formation e-Learning dans un Contexte de Travail:

une étude exploratoire centré sur les perceptions des travailleurs

Résumé

L’évolution technologique a apporté a I’éducation de nouveaux défis, mais aussi de
nouvelles forms de I’engendrer. Actuellement, et outre sa forme traditionnelle, les méthodes
d’enseignement et d’apprentissage peuvent étre réalisées a 1’aide de moyens technologiques
de plus en plus sophistiqués et facilitateurs dans plusieurs domains de la pratique éducative et
formative, notamment, grace aux ordinateurs connectés a un reseau d’Internet.

Ce compte-rendu intitulé “La Formation e-Learning dans un context de travail: une
etude exploratoire centré sur les perceptions des travailleurs” a pour objectif d’évaluer les
perceptions d’un groupe d’apprenants en train de fréquenter un programme de formation e-
Learning adopté par une grande organisation portugaise.

Pour le développement de 1’étude, et étant donné la nature du méme, on a choisi
d’utiliser une méthode hybride ou mixte. Ainsi, on a commencé par utiliser une technique de
collecte d’information — D’interview — qui s’encadre dans le abordages qualitatives dans
I’objectif d’obtenir 1’opinion des responsables de la formation e-learning et de ce qu’ils
attendant des apprenants.

La méthode quantitatif a été aussi utiliséé, par I’intermédiaire d’un questionnaire dont
les résultats ont été par la suite analysés, afin de recueillir les informations nécessaires des
travailleurs en ce qui concerne leur perception de la formation e-Learning.

Les résultats de I’étude montrent que la majorité des employés envisage d’une manicre
positive la formation qu’elle effectue dans la modalité de e-Learning. Cenpendant, il y a
différents aspects qui peuvent étre améliorés, afin de perfectionner ces expériences de

formation.

Mots-clefs: Education, Formation, Formation e-Learning, Perceptions.
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1. Introducéao

A formacdo, tal como todas as areas que constituem uma organizacao, esta também de
olhos postos na evolugédo tecnoldgica. A realidade dos formandos presentes numa sala de
formacéo tem sido cada vez mais diminuta para algumas grandes empresas portuguesas. O
crescimento de centros de formacdo que optam por esta modalidade de formacéo e também
aqueles gque se adaptam é cada vez mais evidente nos dias de hoje.

A evolucdo tecnoldgica trouxe para a formagdo um novo desafio: adquirir
conhecimentos utilizando um computador com acesso a internet, sendo ela uma dos
mediadores instrumentais. Nos dias que correm isto é algo cada vez mais comum em quase
todos os contextos educacionais, incluindo universidades e outras instituicbes de educacao e
ensino superior, tornando-se num fenémeno que, ja sendo objeto de alguns estudos para
muitos daqueles que se interessam pela temética da formacdo e da formacgdo e-Learning,
importa aprofundar em todas as suas dimensdes. E isto, porque toda a inovagdo provoca
mudancgas nas pessoas, nas organizacGes e nas sociedades, mudancas essas que nao serao
todas positivas e algumas delas estardo mesmo carregadas de problemas que importa conhecer
e superar.

Esta é a razdo de ser de presente relatdrio — oferecer mais um contributo a tematica da
formacdo, agora tendo como objeto aquela que se realiza na modalidade de e-Learning. O
estudo das percecdes acerca da formacao e-Learning é o principal foco deste trabalho, que se
realizou numa organizacdo que viu a alianca com as tecnologias o elemento chave para a
formacdo de um grande numero de trabalhadores (esperando que ndo se venha a converter
numa nova forma de taylorismo fordista agora aplicado ao campo da formacgdo, ou seja, uma
linha de montagem onde cada um domina a sua tarefa e o0 conjunto das operacgdes formativas €
controlado por um centro de controlo de tipo pandtico). A avaliacdo da percecdo que estes
mesmos trabalhadores tém da formacéo e-Learning, € o primeiro passo para a tornar melhor e
mais adaptada as suas necessidades.

A estrutura do presente relatdrio apresenta-se divida em cinco partes essenciais.

A “Caracterizacdo do contexto de estagio” da a conhecer a organizagdo alvo de
estudo. Aqui, para além de ser abordada a questdo da escolha e integracdo na organizacéo por
parte do estagiario, caracterizamos a organizagdo e as marcas envolvidas no estudo, a
estratéegia de formacdo e também damos a conhecer o projeto de formacdo baseado em

formacéo e-Learning adotado pela organizacao.
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De seguida, a “Fundamentacédo tedrica da problematica do estagio” aborda o tema
da Educacdo, seguindo-se dos temas relacionados com a investigacdo em causa, tais como a
formacdo, a formacdo e-Learning, a avaliagdo da formacdo e a avaliacdo das percecdes, de
forma a enquadrar-nos na problematica abordada.

Com o “Enquadramento metodol6gico”, ficamos a conhecer o publico-alvo da
investigacdo, como surgiu o interesse em abordar a formacgdo e-Learning e 0s quais 0S
objetivos que se pretendem ver respondidos com o estudo. Para a presente investigacdo
adotamos uma abordagem metodoldgica mista. A abordagem qualitativa, através da
administracdo de entrevistas aos responsaveis da formacdo e-Learning, teve o intuito de
identificar as dimens@es a avaliar juntos dos trabalhadores. Por sua vez, estes responderam a
um inquérito por questionario que espelhava as dimensdes construidas a partir da analise de
conteldo as entrevistas. Aqui foi assumida uma abordagem quantitativa, sendo a analise
destes inquéritos por questionario realizada através do programa estatistico SPSS - Statistical
Package for the Social Sciences.

A “Apresentacdo e discussdo dos resultados obtidos” da a conhecer de forma
pormenorizada os resultados obtidos, com a sua respetiva discussdo. Esses resultados
indicam-nos que a grande maioria dos inquiridos possui uma percecdo bastante positiva
acerca da formacdo e-Learning. Apesar destes resultados positivos, deparamo-nos com
diversos aspetos aos quais a organizacdo em estudo deve dar atencdo para que esta
modalidade de formacdo possa evidenciar todas as suas potencialidades. Questionar as
percentagens de perce¢des negativas, assim como a opc¢ao tomada pelos trabalhadores em néo
responderem a determinadas questdes, deve ser um ponto de merecida atencao.

Por fim, as “Consideragdes finais” ¢ um espago de reflexdo sobre as limita¢des a que
a investigacdo esteve sujeita, sendo também um momento adequado para a apresentacdo de
possiveis propostas, quer para a melhoria do processo formativo em questdo, que pode passar
por integrar um dispositivo de monitorizacdo do processo de formacéo semelhante ao que foi
utilizado neste estudo, com as necessarias adaptacOes: a ideia seria conceber um sistema de
autoavaliacdo sistematica do processo de formagdo que permitisse integrar os resultados que
vao emergindo no proprio processo de formacgdo. As propostas apresentadas reforcam a
importancia de garantir que as condi¢cdes da formacdo e-Learning abrangem todos os
trabalhadores, relembrando que a plataforma onde decorre a formacdo pode também
contribuir para que estas condi¢des estejam garantidas, ndo servindo apenas como 0 meio
onde os trabalhadores podem encontrar os conteudos que precisam de saber para o

desempenho das suas funcdes, mas também como um processo de eco, auto e hétero-
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formagéo, se quisermos utilizar a teoria tripolar da formacdo sugerida por Gaston Pineau
(1989, pp. 23-30).
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CARACTERIZACAO DO CONTEXTO DE ESTAGIO
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2. Caracterizacdo do contexto de estagio

Neste capitulo, apresentamos a instituicdo onde decorreu o estagio, assim como as
marcas onde o estudo foi realizado. Vamos abordar também a estratégia de formag&o vigente

na organizacao e dar a conhecer o projeto de formacdo a decorrer em ambas as marcas.

2.1. Desenvolvimento do estagio — escolha da organizacéo e integracéo

A escolha da organizacdo foi um processo natural, pelo facto de ja nos encontrarmos
integrados na mesma. A proposta de realizacdo de estagio foi bem recebida e encarada como
um contributo para o aumento do conhecimento sobre o funcionamento do projeto de
formacéo alvo do nosso estudo e também para o seu desenvolvimento.

Esse projeto teve o seu inicio em Abril de 2014, sendo desenvolvido em duas das

marcas geridas pela organizacao.

2.2. Caracterizacgdo da organizacdo e das marcas onde o estudo foi realizado

Antes de iniciarmos a caracterizagdo, parece-nos importante referir que devido ao
sigilo solicitado pela organizacdo, quer o nome desta quer os nomes das marcas envolvidas
serdo apresentadas devidamente codificadas.

A organizacdo onde foi realizado o estagio insere-se no ramo alimentar (daqui em
diante designaremos a organizacdo de ARC). Tem sede no norte de Portugal e iniciou a sua
atividade no ano de 1989, sendo a organizacdo lider no ramo alimentar, abrangendo um
alargado nimero de marcas, que por sua vez, abarcam diferentes linhas de produtos.

A missdo da ARC passa por respeitar

“(...) os valores da Qualidade, da Seguranca e do Ambiente, baseada em Recursos Humanos
qualificados e motivados, que se empenham na plena satisfacdo das necessidades do Consumidor
(...)” (Relatério de Sustentabilidade de 2014, p. 10).

No intuito de fazer cumprir sempre a sua missdo, quer a organizagdo quer 0S
restaurantes das diferentes marcas, sao detentores das seguintes certificacoes:
— Sistema de Gestdo de Seguranca;

— Sistema de Gestdo Ambiental;

29



— Sistema de Gestdo de Seguranca e Saude no Trabalho;

— Sistema de Gestéo de Seguranga Alimentar.

Quanto a visdo, a ARC procura liderar

“(...) através de Recursos Humanos motivados e orientados para o servigo, o negdcio da
restauracdo comercial, na Peninsula Ibérica e nos mercados de lingua portuguesa” (Relatério de
Sustentabilidade de 2014, p. 10).

No fim do més de Abril de 2014 a ARC registava a presenca de 3984 trabalhadores em
Portugal espalhados pelos restaurantes existentes em todo o pais (incluindo ilhas), 1150 nos
negocios de Espanha e 303 nos negodcios de Angola, o que perfaz um total de 5437
trabalhadores (Relatorio de Sustentabilidade de 2014, p. 30).

O crescimento constante desta organizacdo deve-se a dedicacdo e importancia dada
aos seus clientes e para tal os valores da organizacdo séo desenhados a pensar neles. Os
valores da ARC sdo (Relatorio de Sustentabilidade de 2014, p. 11):

- “Acreditamos e valorizamos as nossas pessoas”;
- “Existimos para o cliente”;

- “Temos de alegria em partilhar”;

- “Fazemos sempre melhor”;

- “Temos entusiasmo em empreender”.

Para que tudo isto seja possivel € necessaria uma estrutura solida constituida por
departamentos capazes de desenvolver novos negoécios e melhorar 0s que ja existem. Para
conhecermos o0s departamentos que tornam toda esta ldgica organizacional possivel,
sugerimos a leitura do organigrama da ARC que apresentamos (ver Imagem 1). E essencial
que todos estes departamentos estabelecam relacdes entre si, para que a ARC alcance os
objetivos pretendidos de um modo permanente e sistematico ao longo do tempo. Como
anteriormente foi referido, a ARC detém varias marcas, sendo elas marcas proprias e marcas
franchisadas. As marcas alvo do presente estudo pertencem a segunda categoria e é delas que

vamos fazer uma pequena apresentacao.
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ARC |

Servigos Partilhados } [ Negocios ]
Administrativo ( Compra}s € \ As marcas ]
\ Logistica J
Controlo de Gestédo Expansio
Financeiro Juridico ]
Qualidade ( Marketing \
, Recursos Humanos |

Imagem 1 - Organograma adaptado do Relatdrio de Sustentabilidade de 2014 (p. 15)

A primeira nasceu nos Estados Unidos da América em 1939 e tem como linha
principal de negdcio o frango frito (daqui em diante sera designada de NFF). Em todo o
mundo existem cerca de 18.000 restaurantes espalhados por 115 paises (www.nff.com/about).

Em Portugal, o primeiro restaurante da NFF abriu em 1996, marcando, até ao momento, a
presenca em 16 locais, contando com 225 trabalhadores (Quadro de pessoal de Fevereiro de
2016).

A segunda marca tem como linha de negocio o mercado das pizzas (daqui em diante
sera designada de NPP). Também nasceu nos Estados Unidos da América em 1958, tendo

atualmente mais de 15.000 restaurantes em 90 paises (blog.npp.com/our-story/). No nosso

pais, 0 primeiro restaurante da marca abriu em 1990 e emprega atualmente 1951
trabalhadores, espalhados por 86 restaurantes (Quadro de pessoal de Fevereiro de 2016).
Ambas as marcas sdo geridas internacionalmente pela mesma organizagédo-mae. Esta

organizacdo da o apoio necessario e regula os seus restaurantes espalhados pelos diferentes
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mercados mundiais. E importante salientar este aspeto para que se entenda a raz&o destas duas
marcas partilharem o mesmo projeto de formacéo.

2.3. Estratégia de Formacéao

O desenvolvimento das pessoas, a criagdo e o desenvolvimento de conhecimento e de
competéncias constituem as caracteristicas essenciais das politicas da ARC. Para tal, foi
criada a Academia ARC, na qual se disponibilizam processos de formacao e ferramentas que
permitam aos trabalhadores desenvolver as suas competéncias e experienciarem o conceito de
autonomia. A Academia ARC rege-se pelos seguintes principios (Relatério de
Sustentabilidade de 2014, p. 52):

- “(...) acreditamos no potencial e nas competéncias dos nossos colaboradores!”;
- “(...) queremos que todas as pessoas possam evoluir com confianca!”;

- “Apostamos na formac&o das nossas chefias!”;

- “(...) queremos que as Pessoas aprendam mesmo!”;

- “(...) valorizamos as Pessoas que investem na sua carreira!”;

- “Investimos na valorizagédo das nossas Pessoas pela Qualificacéo!”;

- “(...) a formagcdo é certificadal”.

A estratégia de formacdo na ARC ¢é definida pela Administracdo juntamente com o
Departamento de Recursos Humanos. A responsabilidade da implementacdo da estratégia é
do Coordenador de Formacdo, que reporta a Direcdo de Recursos Humanos. Por sua vez, a
Direcdo de Recursos Humanos é responsavel pela politica de formacdo, processos e praticas
de Gestdo de Formagéo. Aos Diretores de cada marca cabe a defini¢cdo do Plano de Formagéo
a adotar e consequente or¢camentacao e implementacao.

O Coordenador da Formacdo, sob orientacdo da Dire¢do de Recursos Humanos,
assegura junto de todas as marcas a elaboracdo e coordenacdo da aplicacdo do diagnostico de
necessidades de formacdo, a definicdo e o acompanhamento do plano anual de formacéo, o
acompanhamento e coordenacdo do programa de formacdo, a gestdo do sistema de
certificacdo (a ARC é uma organizacéo certificada pela DGERT, nomeadamente nas areas da
Hotelaria e Restauracdo, Seguranca e Higiene no Trabalho, Industrias Alimentares e Gestdo e
Administracéo) e a gestdo do programa de acolhimento de novos trabalhadores.

E importante referir que todas as marcas tém, pelo menos, um Coordenador de
Recursos Humanos e Formacdo e/ou Tecnico de Formacao, que apoiam na implementacédo e

acompanhamento dos Varios projetos.
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2.4. Projeto de formacao baseado na aprendizagem em e-Learning

Desde Abril de 2014 que os trabalhadores da NFF e da NPP comecaram a adquirir 0s
conhecimentos iniciais e 0s conhecimentos especificos da marca via e-Learning, deixando
para tras a aprendizagem feita com base em documentos de papel.

O novo projeto de formacédo assenta numa metodologia de formacéo b-Learning, que
“combina a instru¢do presencial com a instrucao mediada por computador” (Bonk &
Graham, 2006, p. 5)." Neste plano, existem momentos onde o formando adquire a formagéo
tedrica e realiza a avaliacdo de conhecimentos via e-Learning e momentos realizados em
contexto de trabalho. A acompanhar estes momentos existem também os momentos de
feedback e coaching, que sdo prestados pelo formador. De seguida, vamos detalhar estes trés
momentos apoiando-nos no documento interno da ARC sobre esta metodologia: O Guia do
Formador @Expert.

e Formacado e-Learning (modulos e testes de avaliacdo) — corresponde a 10% do

tempo de formacéo

O programa de e-Learning inclui a formacdo tedrica que os trabalhadores devem
realizar antes da formagao no posto de trabalho. E constituida por duas grandes vertentes:
— Moddulos de formacdo — permitem a uniformizacdo do conhecimento e a preparacdo
para a fungéo.
— Testes de avaliacdo de conhecimentos — permitem a avaliacdo dos conhecimentos
apos a conclusdo do processo de transmissao das informacdes constantes nos Maédulos
de Formacéo.

Para situar melhor o tipo de aprendizagens que os trabalhadores tém de fazer,
elencamos alguns dos modulos/tematicas presentes para a formacao dos operadores:
— Valores ARC nos restaurantes;
— Seguranga Alimentar,
— Seguranga e Saude no Trabalho;
— Lavagem e desinfecdo das maos;
— Conhecimento dos produtos de marca;

— Modulos relativos aos diferentes servicos.

! Citag#o original: “combine face-to-face instruction with computer-mediated instruction” (Bonk & Graham, 2006, p.5).
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E importante salientar que existem programas de formagdo para os Operadores,
Gestores de Turno e Responsaveis de Unidade, sendo que cada um deles é constituido por
tematicas diferentes. A formacdo e-Learning para os dois Ultimos estadios de carreira
mencionados ainda nao esta operacional nos restaurantes portugueses, encontrando-se em fase
de preparacdo. Isto significa que os Gestores de Turno e os Responsaveis de Unidade, para
além de j& terem realizado a formacédo para os Operadores em e-Learning, realizam, antes de
serem promovidos para estes estadios, a formacgdo adequada a sua funcdo ainda em suporte de
papel.

A intervencdo/investigacdo realizada no ambito do presente estudo focaliza-se neste
ponto da formacdo, a formacdo e-Learning, pois € aqui que esta a maior novidade no que toca

a formacéo no contexto das marcas envolvidas.
e Feedback e Coaching — corresponde a 20% do tempo de formacao

E uma das etapas mais importantes no processo de formacdo, devendo estar presente
em todos 0s momentos, incluindo na formacéo e-Learning. E através do feedback e coaching
que os responsaveis pela formacdo reforcam os conhecimentos, apoiam nas davidas que
surgem, corrigem falhas na execugdo dos procedimentos e reconhecem os trabalhadores pelo

sucesso obtido na formacao.

Formacédo no Posto de Trabalho (On-the-Job) — corresponde a 70% do tempo de

formacao
A formagdo no posto de trabalho esta estruturada em trés partes:

— Apo0s a formagdo e-Learning, no primeiro momento o formador deve mostrar e
explicar todos os procedimentos da tarefa que vai ser realizada, de forma clara e

concisa.

— Fazer o acompanhamento do trabalhador na realizacdo e explicacdo das tarefas por
ele executadas, fazendo observacfes construtivas quando necessario, assinalando os
pontos fortes e os pontos a melhorar, assim como elogiar o trabalhador pelas tarefas

corretamente realizadas.

— Realizar a certificacdo do trabalhador. Aqui o formador observa o trabalhador a

realizar as tarefas sem o seu auxilio. Se o trabalhador obtiver éxito em todos os
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parametros a avaliar, fica certificado para exercer as fungdes no restaurante. Se tal ndo
acontecer, a certificacdo é adiada, sendo prestado o0 apoio necessario ao formando para

que realize a proxima certificacdo com sucesso.

Quando um trabalhador € integrado numa das marcas em questdo recebe formacao
inicial nos standards da marca (Sseguranca alimentar e seguranca e saude no trabalho) e nos
valores e cultura ARC. Logo de seguida, inicia a formacdo especifica da marca, relativamente

ao produto, servigo e equipamento.
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FUNDAMENTACAO TEORICA DA PROBLEMATICA DO ESTAGIO
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3. Fundamentacao tedrica da problematica do estagio

Neste ponto abordamos as tematicas centrais trabalhadas no contexto do estégio.
Vamos iniciar com uma pequena resenha histdrica sobre a Educacdo e Formagdo de Adultos,
passando pela distingdo entre estes dois conceitos.

De seguida, a formacdo vai ganhar um maior destaque, visto ser o conceito/objeto
estudado, sendo abordadas questdes conceptuais relativas a formacdo em geral e, mais
especificamente, & formag&o e-Learning.

A avaliacdo da formacdo e o conceito de percecdo sdo as restantes problematicas
abordadas. Por altimo, sera feita uma breve revisdo de estudos realizados na area da formacao

realizada através da modalidade de e-Learning.

3.1. Educacédo e Formacao de Adultos — Uma breve resenha historica

Foi apos a revolucdo francesa, durante o seculo XIX e a primeira metade do século
XX, que a Educacdo de Adultos emergiu e comecou a desenvolver-se enquanto campo e
problematica. Rui Canario (1999, p. 11), apoiando-se em Noel Terrot, enuncia 0s pontos mais

importantes pelos quais este desenvolvimento se iniciou:

“o nascimento e emergéncia do conceito, iniciativas do Estado no sentido de tomar a seu cargo a
alfabetizacdo dos iletrados, iniciativas associadas a formagéo profissional e & educagdo politica,
visando o exercicio do sufragio universal” (Candrio, 1999, p. 11).

Apos a segunda guerra mundial, a Educagdo de Adultos consolidou-se através da
iniciativa popular, aparecendo associada a dois grandes processos sociais: (1) “o
desenvolvimento de movimentos sociais (...) que estdo na raiz da vitalidade da educagdo
popular” e (2) “o processo de formacéo e consolidacao dos sistemas escolares nacionais que
conduziu (...) a emergéncia de modalidades de ensino de segunda oportunidade” (Canario,
1999, p. 12). E a partir do final da segunda guerra mundial que a Educagéo de Adultos “deixa
de estar reservada a um pequeno numero e confinada a determinadas categorias
socioprofissionais ou socioculturais” (Canario, 1999, p. 12). Citando Bhola (1989), Canario
(1999, p. 12) refere que neste periodo de rescaldo da guerra foi atribuido a Educacdo de
Adultos:
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“o0 papel de encorajar a tolerdncia entre as nagdes, promover a democracia nos paises, criar uma
cultura comum englobando a elite e as massas, trazer esperanca aos jovens, dar as populagdes um
sentimento de pertenga a uma comunidade, ndo apenas nacional mas mundial” (Candrio, 1999, p.
12).

Nos finais dos anos 60, verificou-se que os sistemas educacionais se mantinham
organizados de forma convencional, ndo parecendo capazes de responder aos crescentes
desafios que as sociedades lhes passaram a colocar de um modo incessante, o que tera levado

Coombs (1968, p. 16) a referir a existéncia de uma crise educacional de nivel mundial:

“E verdade que os sistemas nacionais de educagio sempre pareceram ter sido condenados a viver
na miséria. O mundo tem experienciado escassezes periddicas, de dinheiro, de professores, de
escolas, de equipamentos, escassez de tudo... Menos de alunos! Também é verdade que estes
sistemas tém alguma forma de conseguir superar as dificuldades crénicas ou a acomodar-se a elas.
No entanto, a crise atual difere profundamente de todas estas "doencas de caréncia" bem
conhecidas dos educadores ha muito tempo: é de facto uma crise global, mais insidiosa e menos
visivel2 do que uma crise alimentar ou uma crise militar, mas ndo menos perigosa” (Coombs, 1968,
p. 16)“.

Estes sistemas, “por mais que crescessem em quantidade e capacidade, dificilmente
deixariam satisfeitas as exigéncias sociais referentes a educacéo” (Sarramona, 1992, p. 9)°.
Devido a estas reflexdes referentes ao estado da educacdo no mundo desenvolvido,
comecaram a surgir documentos resultantes das multiplas iniciativas que comecaram a ser
lancadas um pouco por todo o lado. A partir dessas iniciativas foram dadas a conhecer
propostas para a implementacdo de novos modos de conceber a educacdo de forma a
responder aos referidos problemas que as sociedades passaram a exigir. De seguida, vamos
dar a conhecer, de forma breve, trés dessas propostas:
— Relatério Faure (1973);
— Livro Branco da Unido Europeia (1995);
— Relatério para a UNESCO (1996).

2 Citagdo original: “Il est vrai que les systémes d'éducation nationaux semblent toujours avoir été voués a vivre dans les difficultés. Chacun a
connu périodiquement des époques de pénurie, de fonds, de maitres, d'écoles, de matériel, pénurie de tout... sauf d'éleves! Il est vrai aussi
qu'ils ont tant bien que mal réussi a surmonter ces difficultés chroniques ou a s'en accomoder. Toutefois, la crise actuelle différe
profondément de toutes ces «maladies de carence» bien connues des éducateurs de naguére: elle est en effect une crise mondiale, plus
insidieuse et moins visible qu'une crise alimentaire ou militaire, mais non moins dangereuse ” (Coombs, 1968, p. 16).

% Citago Original: “por mds que éstos crecieram en cantidad y capacidad, dificilmente se estaria en disposicion de satisfazer la demanda
Social de educacion” (Sarramona, 1992, p. 9).
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— Relatorio Faure — 1973

A proposta deste relatorio é o de prolongar a educagdo ao longo de toda a vida, em que
as necessidades individuais devem ser tidas em consideracdo, assim como a prioridade a
determinados campos de intervencdo, tais como a aprendizagem pessoal, a autodidatica e
autoformacao (Faure, 1973, pp. 16-17).

Desta forma, o relatério enfoca as competéncias pessoais, colocando de parte as
necessidades do mercado, procurando entdo humanizar o papel da educacdo. Este relatorio
refere também a igualdade de acesso a educacdo, mencionando que a proposta deveria ser
implementada em todos os paises, desenvolvidos e em vias de desenvolvimento, devido ao

desenvolvimento humano por ele apoiado.

— Livro Branco da Unido Europeia — 1995

Este documento aponta como desafio a educacéo e a formacéo, a capacidade que estas
tém de ter face a globalizacdo, aos avancos cientifico-tecnoldgicos e a uma sociedade da
informagao que se apresenta cada vez mais densa. Aqui, as aprendizagens a serem feitas e as
competéncias a serem adquiridas tém de estar em plena sintonia com a globalizacdo

econdmica e as mudancas por ela imposta:

“(...) estes fendmenos geram mudancas nas competéncias necessarias nos sistemas de trabalho, as
quais por seu turno requerem consideraveis adaptacdes. Para todos, esta evolucdo acentuou as
incertezas. Para alguns, criou situacdes de exclusdo intoleraveis. E cada vez mais, a posi¢ao de
cada individuo perante a sociedade serd determinada pelos conhecimentos que este tiver sabido
adquirir” (Comissdo Europeia, 1995, p. 5).

Para isso, o Livro Branco refere que a urgéncia de que os estados membros da Unido
Europeia cooperem a nivel educativo com politicas que sigam esta tendéncia, pode estar
assente em determinadas orientacfes, tais como a criacdo de um instrumento de “acreditacao
fiavel” (Comissao Europeia, 1995, p. 34) de competéncias técnico-profissionais a nivel
europeu, a facilitacdo da “mobilidade dos estudantes e dos trabalhadores, essencial para
elevar o nivel geral da qualificagdes” (Comissao Europeia, 1995, p. 3) e a eliminacdo de

“obstdculos administrativos e juridicos (...) ou fiscais” (Comissdo Europeia, 1995, p. 8).
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Relatorio para a UNESCO - 1996

Preparado por Delors (1996), o relatério para a UNESCO ndo coloca de lado o

contributo que a educacédo pode ter no desenvolvimento econémico. Contudo, o autor defende

que a aposta neste desenvolvimento economico so fara sentido se este contribuir de forma

direta para o desenvolvimento humano e cultural da sociedade:

“(...) no ambito deste relatdrio, fomos levados a retomar e a atualizar o conceito de educagéo ao
longo da vida, de modo a conciliar a competicdo que estimula, a cooperacdo que reforca e a
solidariedade que une” (Delors, 1996, p. 13).

Os documentos anteriormente descritos apresentam, como foi possivel notar,

diferentes concecbes da educacdo. Lima (2007, p. 19), apoiando-se nos trabalhos de Colin

Griffin (1999a e 1999b), refere trés modelos que espelham diferentes tipos de politicas

sociais, resultantes de diferentes modelos de Estado de Bem Estar e que, naturalmente terdo

efeitos sobre a educacdo, os quais passaremos a referir:

Modelo progressivo social-democrata — a educacdo, neste modelo, é concebida
como um direito social e humano, sendo universal e gratuita. E possivel associar este
modelo ao preconizado no Relatério Faure (pois este refere a igualdade de acesso a

educacdo para todos) e ao Relatorio Delors.

Modelo de politicas sociais criticas — coloca de lado as tendéncias meritocraticas e
discriminatorias da educacéo, tendo por objetivo o desenvolvimento econémico global

e a modernizacdo da educacéo.

Modelos de reforma social neoliberal — as pessoas passam a ser responsaveis pela
procura de aprendizagens que acrescentem valor ao seu desempenho profissional. Ou
seja, as pessoas podem escolher que competéncias adquirir para que com elas possam
contribuir quer para a sua realiza¢do pessoal, quer para o desenvolvimento econémico.
Podemos associar este modelo ao Livro Branco, que refere mudancas a serem feitas na

educacdo e formacao, para que acompanhem os efeitos da globalizacéo

Em Portugal, um dos fatores pelos quais a populagdo portuguesa apresenta ainda um

baixo indice de escolarizagcdo e de qualificacdo profissional, prende-se com a falta de um
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efetivo movimento social que influencie decisbes politicas nos dominios da concecéo,
execucdo e avaliacdo de politicas de educagdo de adultos consistentes e ndo episddicas
(Associagao 7O Direito de Aprender”, 2007, p. 85).

Outro dos fatores é o facto da educacéo e formacdo de adultos ter sido ao longo do
tempo um campo relativamente incerto, havendo sempre a dificuldade em tragar com rigor
uma ideia do que ¢é a educacdo e formacdo de adultos, levando este campo a ndo ser
considerado como relevante no delinear de politicas publicas de uma educacédo e formacéo de
adultos (Associagdo “O Direito de Aprender”, 2007, pp. 85-86).

No sentido de demonstrar esta dificuldade, serdo apresentados de seguida e, de uma
forma breve, os organismos que foram responsaveis pela Educacdo e Formacdo de Adultos
em Portugal desde o 25 de Abril de 1974, assim como alguns dos factos que marcaram cada
um deles. Para esta retrospetiva historica apoiamo-nos no trabalho de Rita Barros (2013, pp.
101-121):

— Entre 1975 e 1979 — Direcdo-Geral de Educacao Permanente

Esta Direcdo tinha como funcdo coordenar os movimentos sociais ao nivel da
Educacao de Adultos, organizando em 1975 o Plano Nacional de Alfabetizacéo.

As intervencdes de Educacdo Popular eram sustentadas no ativismo socioeducativo de
carater local, que foram eliminadas ou extremamente controladas pelo regime salazarista,
originando projetos educativos centrados na resolucdo de problemas locais.

Com esta Direcdo e no seguimento do amplo movimento popular originado pela
revolucdo democratica de Abril de 74, que originou por parte da populacdo portuguesa uma
enorme participacdo nas questdes sociais, culturais e politicas, as politicas de educacdo de
adultos tiveram particular desenvolvimento. Em 1979, foi organizado o Plano Nacional de
Alfabetizacdo e Educacdo de Base de Adultos (PNAEBA), que decorreu durante cerca de seis

anos com um elevado indice de participacio das populagdes.

— Entre 1979 e 1987 — Direcdo-Geral de Educacao de Adultos

Esta Direcdo-Geral, agora com nova designacdo, tinha como principal tarefa a
execucdo do PNAEBA, que foi organizado pela Direcdo-Geral anterior, e tinha como objetivo
central a concecdo de uma politica de Educacdo de Adultos orientada pelos principios e

valores da Educacdo Permanente, a promocao de atividades educativas e 0 apoio e estimulo as
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iniciativas publicas e privadas de Educacdo de Adultos. O objetivo deste Plano passava por
combinar a acdo governamental com as associacbes populares, dando uma segunda
oportunidade aos jovens adultos que abandonavam ou fracassavam no ensino formal. E de
salientar que esta anunciada ‘“segunda oportunidade” “deixava de lado os adultos
propriamente ditos e os adultos idosos, incitando as desigualdades sociais e, segundo Lima
(1996), votando alguns grupos populacionais a uma espécie de Darwinismo social.” (Barros,
2003, p. 105).

De acordo com alguns autores, 0o PNAEBA ndo cumpriu com as intencdes centrais que
0 caracterizavam e esteve longe de colocar em pratica as ideias inovadoras que o sustentavam.

Em 1986 foi publicada a Lei Base do Sistema Educativo (LBSE), que organizou o
sistema educativo portugués em educacdo pré-escolar, educacdo escolar (que incluia o ensino
recorrente, formacéo profissional e o ensino a distancia) e a educacdo extraescolar (promogao
cultural e civica de adultos). Nesta lei, em momento algum, é adotado o conceito de
“Educacao de Adultos” e muito menos o de “Educagdo Permanente”.

Com a entrada de Portugal na Unido Europeia, em 1986, juntamente com a LBSE, a
Educacao de Adultos em Portugal tornou-se ainda mais fragil, devido as seguintes razées: (1)
a de Educacdo de Adultos ndo estava presente nas medidas dos governos que se foram
sucedendo, ou seja, ndo constituia uma preocupacao politica dos governantes naquela época;
(2) o movimento associativo e a Educacdo Popular foram perdendo importancia a medida que
0 25 de abril ia ficando cada vez mais longinquo; (3) o foco principal passou a ser a
modernizacdo do pais e a competitividade; (4) o ensino recorrente noturno continuou a fazer
parte da oferta educativa oficial e a formacao profissional comecou a ter um lugar de destaque
que nunca deixou de crescer até hoje, constituindo uma das dimens@es da educacao de jovens
e adultos, enquanto o analfabetismo foi completamente esquecido, como se tivesse
desaparecido da nossa sociedade (como sabemos, em 2011, cerca de 0,6% da populagdo
portuguesa era analfabeta); (5) apesar do destaque, a formacdo profissional s6 na ultima
década conseguiu obter um lugar de particular relevo nas politicas educativas em Portugal,
depois do protagonismo que as escolas profissionais tiveram no inicio da década de 90 (tendo-
se atenuado 0 seu crescimento e ocorrendo até um claro desinvestimento ainda nessa mesma

década).
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— Entre 1987 e 1993 — Direcao Geral de Apoio e Extensdo Educativa

Foi publicada, em 1991, a Lei-quadro para a Educacdo de Adultos em Portugal, que
dividia a Educacdo de Adultos em ensino recorrente e em educagéo extracurricular. Dava ao
Ministério da Educacdo e as Direcbes Regionais de Educagdo todas as funcgdes de
coordenacao e organizacgdo, o que fazia com que a Educacdo de Adultos adotasse um carater
centralizado, afastando-se do carater flexivel e descentralizado que, na verdade, deveria
possuir. Esta Lei-quadro acabou por investir apenas no ensino recorrente, ignorando a
educacdo extracurricular. Pode referir-se também que a Educacdo de Adultos passou a ter
uma dimensdo remediativa e com um impacto cada vez mais residual no desenvolvimento
pessoal e social.

Com este organismo a Educacgdo Popular foi resistindo através de projetos promovidos
pelo Ensino Superior com o apoio de associacdes privadas e também através de projetos
comunitarios. Muitas das associacGes privadas de apoio, orientadas para a Educacdo de
Adultos “foram forcadas a evoluir, muita delas, para o estatuto de Institui¢do Particular de
Solidariedade Social (IPSS), reconvertendo-se e reorganizando-se” (Barros, 2003, p. 110).
Estas sempre apresentaram dificuldades financeiras e recursos humanos pouco qualificados.

Até 1990, com o apoio do Programa Operacional de Desenvolvimento Educativo para
Portugal (PRODEP), a Educacdo de Adultos era assente numa politica de formacdo
vocacional, “completamente arredada das politicas educacionais e de intervencGes no
dominio da Educagdo de Adultos” (Barros, 2003, p. 111).

Ainda a cargo desta Direcdo, as iniciativas europeias que apresentaram relativo
sucesso em Portugal centravam-se no desenvolvimento local: (1) Programa LEADER -
Ligacdo Entre Acdo de Desenvolvimento da Economia Rural; (2) Programa EQUAL -

Programa de Iniciativa Comunitaria para o apoio em emprego e desenvolvimento local.

— Entre 1993 e 1999 — Departamentos de Educacéo Basica e do Ensino Secundério

Voltou a destacar-se o0 ensino recorrente de adultos e a educacdo extracurricular.
Contudo, foi sentido um crescente desinteresse pelas questBes relativas a Educagdo de
Adultos, sendo notdria a auséncia de preocupagdo sobre este tema na agenda politica. Este
desinteresse resultou no destaque da educagéo formal, colocando de parte e educacéo informal

e nao-formal. Mais uma vez, a educacao extracurricular foi a menos visada, sendo apenas
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pontual, mostrando resultados pouco significativos, pelo que conduziu ao esquecimento da
educacdo cultural, civica e a intervencao socioeducativa.

Em 1998, depois de um longo periodo de auséncia nas agendas politicas, surge o
Programa para o Desenvolvimento da Educacao e Formacao de Adultos, que teve como tarefa
a construcdo de um novo modelo institucional para a Educacdo de Adultos em Portugal, do
qual resultou a Agéncia Nacional de Educagéo e Formacdo de Adultos (ANEFA).

— Entre 1999 e 2002 — Agéncia Nacional de Educagéo e Formacao de Adultos

A ANEFA foi criada com o objetivo de conceber metodologias de intervencéo,
promover programas e projetos e apoiar as iniciativas de sociedade civil no que diz respeito a
Educacdo de Adultos. Administrativamente era mais significativa, devido a autonomia
econdmica, o que facilitava a flexibilidade de intervencdes exigida pela Educacdo de Adultos.
Tinha também como preocupacdo a concecao, intervencdo e producdo de saber no dominio
exclusivo da Educacéo de Adultos.

Com a ANEFA foram concretizados: (1) os cursos Educagdo e Formacdo de Adultos
(EFA); (2) o Sistema Nacional de Reconhecimento, Validacdo e Certificacdo de
Competéncias (RVCC); (3) acdes, centros e concursos s@ber+.

Esta Agéncia foi importante ao ponto de ser enquadrada no que alguns chegaram a
designar como verdadeira politica de Educacdo de Adultos. Contudo, devido a questdes
politicas e o claro desinvestimento por parte do governo a sua implementacdo em contexto
real ficou perdida no tempo, pelo que nunca chegou a ver a luz do dia, perdendo-se desta

forma um ciclo potencialmente revolucionario para a Educacéo de Adultos em Portugal.

— Entre 2002 e 2007 — Direcdo Geral de Formagéo Vocacional

Esta Diregdo surgiu da extingdo da ANEFA, que transformou a sua estrutura num
conjunto de valéncias inscritas de forma incoerente e tinha como objetivo a integracdo entre
politicas e os sistemas de educacéo e as politicas e os sistemas de formacéo ao longo da vida.

O termo Educacdo de Adultos desaparece, sendo substituido pelo termo Formacéo
Vocacional e Qualificacdo de Recursos Humanos, o que teve consequéncias claras nas

politicas publicas de educacéo.

46



— Desde 2007 — Agéncia Nacional de Qualificacdes

Dotada de autonomia administrativa, financeira e pedagdgica, esta Agéncia surgiu
com o objetivo de coordenar a execucao das politicas de formagdo de jovens e adultos e
assegurar o desenvolvimento e a gestdo do Sistema de RVCC. A sua intervencdo dirige-se a
concretizacdo das metas definidas e a promocdo da relevancia e qualidade da educacéo e da
formacéo profissional. Para isto, adota como instrumentos fundamentais a Rede de Centros
Novas Oportunidades (CNO) e o Catalogo Nacional de Qualificacdes.

E importante referir que a Agéncia Nacional de Qualificacdes integra muitas das
atribuicdes conferidas a ANEFA.

Apesar das dificuldades sentidas pela Educacdo de Adultos em Portugal, em termos
gerais pode dizer-se que existem resultados que nos indicam que as iniciativas de Educacdo e
Formacdo de Adultos devem continuar a ser desenvolvidas. As oportunidades de certificacdo
escolar e profissional foram alargadas e com isso verificou-se uma forte adesdo pelos adultos
a estas oportunidades (Rothes, 2007, p. 78), podendo-se notar entdo uma mudanca de ideias e
a aceitacdo da importancia que a aprendizagem tem na vida destes adultos. Apesar de estas
iniciativas contribuirem para uma elevacdo dos niveis de qualificacdo académica da
populacdo portuguesa, esta ainda se encontra entre as mais baixas da Unido Europeia (Barros,
2013, p. 168). E importante ressalvar também que estas iniciativas foram sempre pautadas
pela “constituicdo de equipas pedagdgicas jovens e qualificadas nas entidades implicadas
nestes processos formativos, mas em muitos casos com elevada precariedade profissional”
(Rothes, 2007, p. 78). No futuro, deve ter-se em consideracdo estes fatores que séao
importantes e que, por vezes, sdo a base de uma boa gestdo da Educacdo de Adultos. No
futuro torna-se importante também considerar que a Educacdo de Adultos diz respeito a todos,
sendo que todos devem participar nas politicas de Educacgdo de Adultos, pois s6 assim o maior
desafio da Educagdo de Adultos — o de assegurar o direito a educacdo e formagdo a todos os

adultos neles interessados — pode ser superado:

“A educacéo e formacao de adultos ndo pode, de facto, fazer-se sem a cooperacéo, a articulacéo,
entre dezenas, centenas, milhares de organizagdes, com as suas caracteristicas préprias, cada uma
mais apropriada do que a outra para intervir em determinado territdrio, com determinado grupo
social ou tipo de pessoas com quem prevé trabalhar” (Associagdo “Direito de Aprender”, 2007, p.
86).
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3.2. Educacédo e Formacdao: a distingdo entre conceitos

Através de uma leitura atenta de artigos, livros e outros materiais sobre educacao e
formacdo, pode constatar-se que estes sdo dois tdpicos que quase sempre se confundem,
sendo utilizados ora como sinénimos (educacdo/formacdo), ora reportando-se a realidades
muito distintas, tais como a reducdo que é operada quando se identifica educagdo com a
educacdo escolar ou formal ou a amplificacdo do tépico formacao, quando lhe atribuimos um
significado aglutinador de tudo o que ocorre no campo educativo.

Estas derivagdes podem advir de vérias causas, sendo uma delas a provavel pouca
importancia que um autor pode dar a estes termos, pelo que faz uso deles de uma forma
alternada num artigo ou livro, assumindo que tém o mesmo significado. Outra das possiveis
causas pode dever-se a influéncia que os autores tém. Se estes estiverem inseridos em projetos
de formacgédo, em empresas ou em agéncias que prestam servi¢os de recursos humanos e
formacgao, a probabilidade de que apliquem o termo “formacdo” ¢ maior. Se inseridos no
sistema educativo, estarao mais inclinados a usar o termo “educacgao”.

Existe também a tipica associacdo de que 0 termo “educa¢do” esta relacionado “a
tradicdo de ‘alfabetizagcdo’” de pessoas, as “prdticas escolarizadas de ensino recorrente” € a
educacdo escolar em geral e que o termo “formacdo” esti relacionado a “tradi¢do da
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“formagdo profissional””, servindo esta apenas para aprender “processos adaptativos e
instrumentais em rela¢do ao mercado de trabalho” (Canario, 1999, p. 33).

Alguns autores, como vamos ver de seguida, procuram fazer a distingdo entre
“educacdo” e “formacdo”, apresentando definigdes para cada um dos termos, para que assim
se perceba que estamos perante objetos diferentes.

Para Guy Avanzini (1996, p. 12), a formacéo: “(...) tende a aumentar a competéncia
inicial do sujeito no dominio proprio da sua atividade, em fungcdo do seu estatuto: é o que
designa a nogéo de «reciclagem» e, por vezes, a de «reconversao profissional» (Avanzini,
1996, p. 12)*, enquanto que a educacdo: “(...) visa alargar a polivaléncia, mas sem modificar
0 estatuto, tendo em vista os tempos livres ou uma mais sélida cultura geral (Avanzini, 1996,

p. 12)°”.

* Citagfo original: “tend a accroitre la compétence initiale du sujet dans le domaine propre de son activité, en function de son statut: c’est ce
que désigne la notion de “recyclage” et, parfois, de “reconversion”” (Avanzini, 1996, p. 12).

S Citagéo original: “est d’augmenter la polyvalence de la personne, mais em agissant sur la personnalité, voire em la déstabilisant
provisoirement” (Avanzini, 1996, p. 12).
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Para Bernard Honoré (1997, p. 146)°® a “formagdo” é “um processo de diferenciacéo e
de ativagio energética, exercendo-se em todos 0s niveis da vida e do pensamento”. E
interessante verificar que, para este autor, a “educagdo” ¢ algo que nos dias de hoje “estd em
crise”, pelo que “se prepara para mudar de natureza e transformar-se em formacao”
(Honoré, 1997, p. 143)":

“A educagdo representou, na vida social durante demasiado tempo, o seu aspeto de reprodugdo e
de transmissao para que possa, sem dificuldade, alargar o seu sentido ao fenémeno vital, nos seus
aspetos evolutivos, tanto individuais como coletivos ” (Honoré, 1997, p. 144)%,

Para Rothes (2007, p. 81) a “educacgdo” faz-se com recursos fisicos (escolas,
universidades) e humanos mais rigidos, visando a aposta nas competéncias transversais,
preparando as pessoas para 0 médio prazo, sendo valorizada a validagdo académica. Enquanto
isso, para 0 mesmo autor (Rothes, 2007, p. 81), a “formagdo” aproxima-se muito mais do
mundo laboral e, apesar de apostar em competéncias transversais, tem uma maior inclinacéo
para as competéncias que sdo exigidas de forma mais imediata, sendo que aqui é de maior
interesse a validacédo pelos empregadores.

A Comissao Interministerial para o Emprego (2001, p. 22) refere que a “formagdo” ¢ a
“educacdo” sdo atividades que favorecem a aquisicdo de novos saberes e comportamentos,

mas que servem propdsitos diferentes. Assim, para este organismo, a formacao seria o:

“Conjunto de actividades que visam a aquisi¢do de conhecimentos, capacidades, atitudes e formas
de comportamento exigido para o exercicio das funcdes proprias duma profissdo ou grupo de
profissbes em qualquer ramo da actividade econdmica” (Comissdo Interministerial para o
Emprego, 2001, p. 25).

Por outro lado, a educacéo seria o:

“Conjunto de acgoes e de influéncias tendentes a criar e desenvolver no individuo aptiddes,
conhecimentos, competéncias, atitudes e um comportamento que visa o desenvolvimento global da
sua personalidade, a sua integracdo na sociedade e 0 seu empenhamento na transformacéo
progressiva dessa sociedade ” (Comissao Interministerial para o Emprego, 2001, p. 22).

8 Citagdo original: “est celle d’un processus de différenciation et d’activation énergétique, s’ exer¢ant a tous les niveaux de la vie et de la
pensée.”(Honoré, 1997, p. 146).

7 Citagéo original: “L enseignement est en crise.” (...) “se prepare d changer de nature et a devenir «formationy.” (Honoré, 1997, p. 146).

8 Citagdo original: “L’éducation a trop longtemps represente, dans la vie sociale, son aspect transmission et reproduction, pour que [’on
puisse sans difficulté étendre son sens ai phenomena vital, dans se aspects évolutifs, tant individuals que collectives. ” (Honoré, 1997, p.
144)
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Para a supracitada Comissdo, enquanto a “formacao” ¢ util para ser aplicada na vida
profissional, a “educacdo” desenvolve-nos a personalidade e integra-nos na sociedade,
transformando-nos num contributo para o desenvolvimento dessa mesma sociedade.

No ambito do presente relatéorio o termo “formacdo”, aliado ao contexto laboral,
assume uma maior importancia devido a natureza do estudo que foi desenvolvido. Assim,
reforcamos a ideia de que a “importancia hoje reconhecida a formag¢do em contexto de
trabalho é o resultado da procura de graus mais elevados de eficacia e de pertinéncia dos

processos formativos” (Canario, 1999, p. 123).

3.3. Formacgao

Como ja foi referido no ponto anterior, o conceito adotado neste relatdrio foi o de
“formacao”. Nessa ordem, vamos agora debrugar-nos sobre alguns dos aspetos da formagéo

gue pensamos serem 0s mais pertinentes para o entendimento da investigacédo realizada.
- Definigdo de papéis: o formador e o formando

Para o formador assumir o0 seu papel deve adotar um conjunto de atitudes e
comportamentos que, por sua vez, devem relacionar-se com as suas fungdes. Como facilitador

da aprendizagem, estas atitudes e comportamentos tém como funcao:

“(...) suscitar nos formandos os comportamentos necessarios ao desenvolvimento dos objectivos da
formacdo; estabelecer relacBGes de cooperagdo e apoio com os membros do grupo em formacéo
sendo um comunicador (...); incentivar a procura autonoma de novos conheciment0s no decurso do
processo formativo; realcar a importancia do papel individual dos formandos, isto &, o seu
empenho e responsabilidade no desenvolvimento do processo de aprendizagem; colaborar com os
formandos na pesquisa de novos conhecimentos; ser um ‘“moderador de conflitos” utilizando a
energia interpessoal a favor da formacéo ” (Segurado, 2006, p. 11).

O papel do formador deve estar adaptado a situacdo, exigindo dele um grande leque de
atitudes e uma boa percecdo sobre si e do seu grupo de formandos, para que assim 0s
objetivos da formacédo sejam cumpridos (Segurado, 2006, p. 11). O formador tem também o
papel de motivar os formandos para a aprendizagem, salientando a importancia que as suas
atitudes tém nessa mesma aprendizagem (Segurado, 2006, p. 12).

Em ambiente formativo, os formandos podem assumir diversos papéis, que variam

consoante a personalidade de cada um, as vivéncias sociais e afetivas e as atitudes e
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comportamentos que tém perante a formacgéo (Segurado, 2006, p. 13). De acordo com esta
autora (Segurado, 2006, p. 13), estes papéis podem dividir-se em trés categorias:

- “Papéis que favorecem a actividade do grupo relativamente ao cumprimento dos
objectivos pedagdgicos” (0 formando estimula o grupo, procura novos conhecimentos,
clarifica ideias, apresenta duvidas, pede opinides...);

- “Papéis que mantém e reforcam a coesdo do grupo” (0 formando encoraja 0s
colegas para a aprendizagem, anima-os, estimula-os...);

- “Papéis parasitas (ndo favorecem a coesdo do grupo)” (0 formando expressa
desacordo de uma forma violenta, distrai os colegas, ¢ desinteressado...).

Este conjunto de atitudes e comportamentos por parte do formando dependem de
varios aspetos, tais como “a disponibilidade do formando para aprender” € 0
“reconhecimento por parte do formando da utilidade dos conhecimentos a adquirir
relativamente a sua experiéncia profissional” (Segurado, 2006, p. 14).

Na relagdo formador-formando é sem duvida importante a existéncia de um “contrato
pedagdgico”, que faga reconhecer as posigdes que sdo ocupadas pelo formador e pelo
formando. E também importante haver uma negociacéo entre formador e formando, para que
haja uma analise de necessidades, para que assim se delimitem os objetivos pretendidos e se

fortifique este “contrato pedagogico” (Segurado, 2006, pp. 21-22).
- Modelos e caracteristicas formais da formacao

A formacdo, segundo Zabalza (2002, p. 42)° deve integrar dimensdes para que 0s
sujeitos tenham a “possibilidade de se desenvolver em termos pessoais”, pelo que os
conteudos formativos devem contemplar a possibilidade de adquirir ’novos conhecimentos” e
“novas competéncias”, com o intuito de que para além de apoiar no desenvolvimento pessoal,
possa também permitir uma maior autonomia na atividade profissional de cada um. Estes
objetivos centrais da educacdo (que podem ser comuns aos da formagéo) estdo presentes nas
duas grandes formas em que esta dimenséo fundamental do desenvolvimento humano ocorre:
a formacéo inicial (normalmente identificada com a educacdo formal, ou seja, aquela que é
considerada como o ‘tempo forte’ da formacdo e que permite aceder ao exercicio de uma
‘profissdo’) e a formacdo continua, que ocorre normalmente no quadro do que podemos

designar por educacédo nao formal e ao longo de toda a vida.

° Citacéo original: “ posibilidades de desarollo personal.” (...) “Nuevos conocimientos.” (...) “Nuevas habilidades.” (Zabalza, 2002, p. 42)
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Gérard Malglaive (1995, pp. 15-17) encontra designaces mais profundas para ambas
as modalidades de formacéo. Para este autor o que caracteriza a formacao inicial é:

“(...) a homogeneidade (teorica) do publico (abstracto) para o qual ela esta organizada: as
geracdes jovens que ndo ocuparam ainda o seu lugar na vida activa, as quais é preciso transmitir o
patriménio cultural, cientifico e técnico das geragdes anteriores. ” (Malglaive, 1995, p. 17).

O autor da-nos a entender que a formacdo continua surge com o objetivo de

complementar a formacdo inicial, tal como o proprio refere:

“(...) as estruturas educativas tradicionalmente encarregadas da formagdo inicial ndo permitem
resolver as questdes postas deste modo, ja que estdo adaptadas para outros fins. Além do mais, ao
seu lado e por vezes em simbiose com elas, desenvolveram-se e organizaram-se progressivamente,
com uma flexibilidade que lhes permite tomar formas variadas, estruturas novas e diversificadas
gue assumem a responsabilidade do que se convencionou chamar ‘“formagdo continua””
(Malglaive, 1995, p. 15).

Por outro lado, é defendido também pelo autor que as duas modalidades ndo existem

uma sem a outra:

“(...) ndo ha formagdo continua sem formagdo inicial. E porque esta existe que aquela pode, de
algum modo, prosseguir a obra original ajustando-a as novas circunstancias que ao longo de uma
vida humana ndo deixam de aparecer, e hoje aparecem a uma cadéncia acelerada. Em
prolongamento uma da outra, formagéo inicial e formagéo continua podem, no entanto, conhecer
modos diferentes de articulagdo. (...) Um segundo tipo de continuidade consiste em atribuir a

formagado continua um papel de corre¢do das insuficiéncias da formagdo inicial.” (Malglaive, 1995,
pp. 20-21).

A educacdo, tal como a conhecemos nas escolas e universidades, pauta-se por seguir
uma modalidade formal, estando associada & atribuicdo de graus académicos, que constitui
uma das principais caracteristicas da educagdo formal. Contudo, com a evolugéo tecnoldgica e
com as novas possibilidades de relacionamento entre as pessoas (as redes sociais tém cada vez
mais peso nas relagdes interpessoais e as suas potencialidades séo aproveitadas por outros
agentes sociais), novas caracteristicas formais da educacdo e da formacdo tém de ser
consideradas e ver a sua importancia reconhecida no que toca ao desenvolvimento pessoal e
profissional das pessoas — modalidade informal e a modalidade ndo formal.

E importante também dar a conhecer a distingio entre estas caracteristicas formais da
formacdo, para que nos seja possivel situar a presente investigacdo a este nivel e dar o
enfoque de que as aprendizagens que podem ser consideradas socialmente validas ndo se

adquirem apenas através de uma modalidade formal.
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Num dos seus trabalhos relativo & educacédo e formacao de adultos, Silvestre (2003, p.

52), apoia-se nos conceitos de educacdo formal, ndo formal e informal, propostos pela

Comissao da Reforma do Sistema Educativo em 1988:

— aeducacao formal esta organizada sequencial e cronologicamente e é transmitida pelo

sistema nacional de educacdo. Esta bem estruturada e implica que quem ensina e que

quem € ensinado assuma determinados papéis, de modo a que atinjam o objetivo

pretendido e obtenham diplomas oficiais relativos aos varios estagios da sua

educacdo/formacao.

— aeducacdo ndo-formal apesar de ser estruturada, organizada e certificada (na maioria

das vezes a imagem da educacdo escolar), ndo apresenta critérios rigidos de tempos e

locais para a obtencéo de aprendizagens.

— aeducacado informal define-se por néo estar organizada, pelo facto de ocorrer ao longo

do percurso e experiéncias de vida dos sujeitos.

De seguida, apresentamos um quadro com as principais caracteristicas da

educacédo/formacéo de acordo com as modalidades em que pode ser concebida (ver quadro 1 e

continuacgao).

Educacéo Formal

Educacao Nao Formal

Educacéo Informal

Ensino escolar tradicional

Educagdo permanente

Decurso natural da vida

Divisao escolar em disciplinas

Atividades interdisciplinares

Sem método, critério ou sistema

Educacdo intencional

Educacdo intencional

Educagdo ndo intencional

Teor teérico

Teor prético

Experiéncias de vida

Privilegia o “saber”

Privilegia o “saber-fazer”

Privilegia o “estar na vida”

Acdo dirigida a outro
(o emissor tem um recetor)

Acéo dirigida a outro e vice-versa
(o emissor também é recetor)

Acéo involuntéria

Presencial

Por correspondéncia, meios
audiovisuais, meios mistos

Ocasional

Igual para todos

Responde as necessidades dos
participantes

Relacdes de amizade, de classes
sociais, grupos

Fechada e rigida na progressao

Aberta e flexivel na progressao

Progressdo permanente e ao longo
da vida

Quadro 1 - Quadro comparativo das caracteristicas da educacgéo/formacéo de acordo com as modalidades
em que pode ser concebida (Silvestre, 2003, pp. 54-55)
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Educacdo Formal Educacao Nao Formal Educacéo Informal

Rigida na participacdo, no tempo e | Flexivel na participacéo, no tempo Acontece em qualquer espaco e

no espaco € No espago tempo ao longo da vida
Imposta e igual em todos os Insercdo e adequagdo aos espagos, Espontanea
espagos, contextos e grupos contextos e grupos

N L Aprendizagens involuntarias,
Ndo respeita ritmos de P g

- Cada um avanga ao seu ritmo podendo acontecer em qualquer
aprendizagem
momento
Grupos homogéneos Grupos heterogéneos Qualquer grupo
Formacéo inicial Formacéo continua e complementar | Formagéo continua e complementar
Estatica Dindmica / movel Dindmica / movel
Avaliacdo quantitativa Avaliacdo qualitativa Sem avaliacdo
Certifica saberes Certifica saberes, competéncias e Nao certifica
préticas

Quadro 1 - (12 continuagdo) — Quadro comparativo das caracteristicas da educagéo/formacéo de acordo
com as modalidades em que pode ser concebida (Silvestre, 2003, pp. 54-55)

Como se pode ver, nem sempre é facil de delimitar as fronteiras entre a educacéo

formal, informal e ndo formal, havendo até algumas das caracteristicas que sdo partilhadas.

3.4. Formacao e-Learning

Nos ultimos tempos a tecnologia informatica tem-se desenvolvido de forma acelerada
e desde o0 seu aparecimento que a nossa sociedade, nhomeadamente as organizacgdes, viram
nela novas oportunidades de negdcio, novas formas de ganhos de capital e também formas de
comunicagdo mais rapidas e eficazes. Este desenvolvimento tecnoldgico apresenta também
impactos na forma como o ensino e a formacao tém evoluido.

Os primeiros passos da formacgédo e-Learning, tal como hoje a conhecemos, tiveram
lugar na criagdo, em 1840, de uma das primeiras escolas onde a aprendizagem era feita por
correspondéncia — Sir Issac Pitman Correspondence College — que, por sua vez, surgiu devido
ao desenvolvimento dos servigos postais (Cacéo e Dias, 2003, p. 18). Ap6s o surgimento do
telégrafo, do telefone, da radio (finais do séc. XIX/inicios do séc. XX) e da televisao (anos 40
do séc. XX), deu-se o aparecimento de um dos primeiros projetos de formacao ndo presencial,
0 CBT - Computer-Based Training, que ndo teve os resultados pretendidos devido a
incompatibilidade dos softwares na altura existentes, assim como do hardware, das linguas

informaticas entre outros problemas (Cacéo e Dias, 2003, pp. 18-20).
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Atualmente assistimos a uma proliferagdo da formacdo ndo-presencial, que se sustenta
na ja referida revolucdo tecnoldgica, na globalizagcdo da economia e também nas mudancas
demogréaficas e sociais que o ensino e a formacdo enfrentam: cada vez mais pessoas de
diferentes faixas etarias procuram obter mais conhecimento; a indisponibilidade daqueles que
querem prosseguir estudos, em se deslocarem fisicamente aos estabelecimentos de ensino ou
entidades de formacéo; a ainda existéncia de regides isoladas, onde a populacdo tem pouca
oferta educativa, formativa e profissional (Lima e Capitdo, 2003, pp. 38-40).

De seguida, vamos fazer uma breve referéncia a formacéo e-Learning e a algumas das

caracteristicas que mostram ser as mais pertinentes para o presente relatorio.
- A formacdo e-Learning: modelos e modalidades

Cacdo e Dias (2003, p. 24) definem “e-Learning” como:

“(...) «aprendizagem electrénica» ou «formacao a distancia via Internet».

E um tipo de aprendizagem na qual a informag&o e o material de estudo se encontram disponiveis
na Internet (...) é necessario um computador (...), ligagdo a Internet e software de navega¢dao na
Web.

O e-learning caracteriza-se pela mobilidade do ensino, podendo o aluno e o tutor ou formador
estarem separados por milhares de quilémetros. O aluno podera aceder as aulas onde quer que
esteja (...) sem necessidade de eStar presente numa sala de aula” (Cacéo e Dias, 2003, p. 24).

Para os referidos autores (Cacdo e Dias, 2003, p. 26) os modelos de formacdo em e-

Learning podem desdobrar-se em 4 tipos:

— Autoformagéo — “O formando trabalha sozinho ou com uma participagdo muito

’

limitada do formador.”,

— Aprendizagem colaborativa — “O formando integra-se num grupo de trabalho

’

virtual, com o apoio do formador ou tutor.”;

— Ensino sincrono — “aprendizagem on-line onde se reproduz, virtualmente (na Web),
0 ambiente de sala de aula presencial, com um professor presente, turma limitada e
com hora marcada. O e-learning sincrono prevé o uso de recursos como chat, voz ou

’

video.”;
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— Ensino assincrono — “prevé um nivel de interactividade entre alunos e formadores
ndo propriamente imediato, mas sim com algum intervalo de tempo, visto que o

contacto € feito através de e-mail, grupos de discussdo ou foruns.”.

Na formacdo e-Learning estdo presentes dois modelos de aprendizagem. O modelo de
aprendizagem colaborativa compreende dimensdes de interacdo, em que os formandos
estabelecem uma atividade comum, negociando, partilhando ideias e discutindo-as, de forma
a criar conhecimento face a uma mesma questao (Torres & Irala, 2014, p. 61). Por sua vez, no
modelo de aprendizagem autodirigida, o formando é o responsavel por controlar o seu
processo de aprendizagem, responsabilizando-se pelos conhecimentos obtidos, monitorizando
0s prazos delineados para o término da formacdo, entre outros aspetos (Heimstra & Sisco,
1990, pp. 8-9).

- Vantagens e Desvantagens do e-Learning

O e-Learning, atualmente, assume um papel cada vez mais importante na formacao,
papel esse que ndo passa ao lado das grandes empresas. Nos dias que correm, muitas
organizagOes asseguram a formacédo dos seus colaboradores via e-Learning. Contudo, o uso
das tecnologias na formacdo nem sempre apresenta vantagens. O quadro 2, da-nos a conhecer
algumas das vantagens e desvantagens relativas a formacdo e-Learning (ver quadro 2 e
continuacéo).

Como se pode ver, existem varios fatores que podem estar na base da decisdo, por
parte das empresas, sobre a adesdo (ou ndo) a formacdo e-Learning. Todos estes elementos
devem ser considerados pelos responsaveis das empresas e, no caso da opcéo pela formacao
nestes moldes, estes responsaveis devem apostar tanto em melhorar aquilo que ja é bom como
em diminuir a prevaléncia dos aspetos considerados menos bons. S6 assim a formacéo trara

vantagens, quer financeiras quer na qualidade dos recursos humanos.

Vantagens Desvantagens

Facilidade de acesso — aprender em qualquer | Fatores técnicos — obstaculos tais como a
lugar a qualquer hora velocidade e seguranca da internet, os custos
iniciais adjacentes a toda a sua implementacéo
(instalacio  de  internet,  aquisices  de
computadores...)

Quadro 2 — Vantagens e Desvantagens do e-Learning (adaptado de Cacéo e Dias, 2003, pp. 37-57)
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Vantagens

Desvantagens

Simplicidade de utilizacdo — a frequéncia de um
curso que esteja na internet é simples (para a
maioria das pessoas)

Fatores pedagégicos — a falta de especialistas
nesta area, tendo em conta 0 nimero cada vez
maior de entidades que oferecem formacdo nestes
moldes

Desfragmentacdo de contelidos — contelidos em
unidades mais pequenas e ferramentas disponiveis
— 0s modulos

Sobrevalorizacdo dos aspetos técnicos — maior
valorizagdo e preocupagdo com 0s aspetos
tecnoldgicos subjacentes a formacgdo e-Learning e
ndo tanto com os aspetos pedagodgicos que devem
ser tidos em conta neste tipo de formacdo

Atualizacdo de contelidos — atualizacBes rapidas
e faceis

Falta de conteldos de qualidade — pode ser
guestionavel a qualidade dos conteldos de
formacéo que se fornecem aos formandos

Eficacia — os formandos frequentam o curso ao
seu ritmo e de acordo com as suas necessidades

Avaliacéo — dificuldade em garantir que a pessoa
que se inscreve ou é destacada para determinada
formacdo, é a mesma que completa os médulos e a
respetiva avaliagdo

Economia — a formagéo e-Learning é mais barata,
devido a facil distribuicdo dos conteldos e a
possibilidade de poder chegar a um vasto nimero
de pessoas em qualquer lugar do mundo

Dificuldade nas componentes préticas e
laboratoriais — em formagfes que exigem estas
componentes, a formacgéo e-Learning mostra-se
ainda incapaz de dar uma resposta adequada

Rapidez — esta adaptada a rapidez necessaria que
as empresas tém em ter os seus colaboradores
formados

lliteracia digital — para algumas pessoas, este tipo
de formacdo pode tornar-se um obstaculo a
aprendizagem, devido a falta de conhecimentos na
utilizagdo das tecnologias de comunicacdo e
informacdo

Concentracdo em frente ao ecrd — estudos
apontam que os formandos comegam a sentir
dificuldades de concentracdo ap6s os primeiros 20
minutos em frente a um computador. Para além
disso, a auséncia de um espago fisico apropriado a
esta formacdo faz com que existam maiores fatores
distrativos

Preconceito — as ideias erradas sobre este tipo de
formacédo ainda permanecem (cursos mais simples
que os presenciais, custos elevados...)

Interatividade — este fator partilha as duas vertentes do quadro, pois encontra-se dependente do tipo de
formacéo a que uma pessoa se encontre sujeita. Vejamos:

- Se uma pessoa estiver a realizar uma formacao e-Learning cuja modalidade seja o ensino sincrono, ou
até o assincrono, a interatividade estd garantida, de forma menos ou mais limitada, respetivamente. Esta
interacdo é feita através de chats, foruns, grupos de discussdo, email...

- Se uma outra pessoa estiver sujeita a uma formacdo e-Learning onde a modalidade seja a
autoformacdo, entdo a interatividade serd extremamente limitada, podendo este formando sentir-se

isolado no seu processo de aprendizagem.

Quadro 2 (12 continuagdo) — Vantagens e Desvantagens do e-Learning (adaptado de Cagéo e Dias, 2003,
pp. 37-57)
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3.5. Avaliacdo da formacao

A avaliacdo da formacao € entendida como um processo que:

“(...) possibilita a monitorizacdo sistematica de determinada intervencdo formativa, recorrendo
para o efeito a padrfes de qualidade de referéncia explicitos ou implicitos, com vista a producéo de
juizos de valor que suportem a eventual tomada de decisées” (Cardoso, 2002, p. 26).

Para De Ketele, Chastrette, Cros, Mettelin e Thomas (1988, p. 123) a “avaliacdo
confere um poder sobre os outros e uma responsabilidade importante, quando precede uma

decisdo.” Para estes autores, avaliar consiste:

“(...) em recolher um conjunto de informagdes pertinentes, validas e fiaveis e em examinar o grau
de adequagao entre este conjunto de informagdes e um conjunto de critérios adequados ao objectivo
fixado em vista de uma tomada de decisdo ” (De Ketele et al., 1988, p. 199).

Para o presente projeto, as defini¢cbes apresentadas sdo as que mais se adequam, Visto
gue um dos seus produtos finais sera o inventariar de propostas de intervencao, tendo em
conta os resultados obtidos, esperando que isso leve a decisfes por parte da organizacdo e
marcas alvo do estudo.

De acordo com o0s autores que temos vindo a seguir, um processo avaliativo deve

respeitar cinco etapas importantes:

“A primeira etapa consiste em determinar a decisdo a tomar, com a referéncia a um objectivo
preciso” (De Ketele et al., 1988, p. 124).

“A segunda etapa é enunciar claramente os critérios de avaliagdo. E importante, nesta etapa,
definir bem os objectivos, as situagdes e as variaveis tidas em conta (...). A avaliagdo é valida se os
critérios forem pertinentes, isto é, se avaliarmos bem o que desejamos avaliar” (De Ketele et al.,

1988, pp. 125-126).

“A terceira etapa é a da recolha de informagOes pertinentes. Determina-se, tendo em conta a
decisdo a tomar e os critérios escolhidos, as informacGes a recolher, as situagdes de avaliacdo e os
instrumentos necessarios. Procede-se, em seguida, a recolha de informacdo e depois ao seu
tratamento eventual” (De Ketele et al., 1988, p. 126).

“A quarta etapa consiste em confrontar os critérios escolhidos e as informagoes recolhidas. (...) A
confrontacdo de critérios, considerando o peso que lhes é atribuido pelas informag@es, conduz a
uma (ou varias) conclusdo (oes)” (De Ketele et al., 1988, p. 127).

“A quinta etapa consiste em formular as conclusées definitivas de forma tdo precisa quanto
possivel a fim de facilitar a decisdo que marca a conclusdo do processo” (De Ketele et al., 1988, p.
127).

Avaliar uma formacao ou projeto de formagéo tem como principal intuito analisar os

efeitos da mesma, quer nas pessoas envolvidas, quer na organizacdo que a leva a cabo. Uma
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das funcGes da avaliacdo da formacdo é a de avaliar junto dos formandos os efeitos diretos e
indiretos da mesma (De Ketele et al., 1988, pp. 215-217). Para medir os efeitos diretos séo

delineados dois tipos de objetivos:

“os objectivos estritamente necessarios, isto ¢, aqueles sem os quais ndo podemos conceber a
sequéncia do programa ou a entrada na vida profissional” (De Ketele et al., 1988, p. 215).

“os objectivos uteis, isto é, aqueles que ndo sdo estritamente necessarios (...) mas cujo dominio
pode constituir uma ajuda aprecidvel na resolugdo de certas categorias de problemas” (De Ketele
etal., 1988, p. 215).

A par destes efeitos anteriormente referidos, a medicao dos efeitos indiretos, tais como
avaliar o nivel de satisfacdo dos formandos com a formacdo, o nivel de interesse pelos
contelidos e as atitudes face aos programas de formacédo, sdo também de grande importancia
para a tomada de decisdes (De Ketele et al., 1988, p. 217).

Para Jean-Marie Barbier (1985, p. 173) a avaliacdo da formacdo tem como objetivo

principal levar a mudancas:

“(...) a avalia¢do das acgbes tem por objectivo mudancas, isto é, precisamente, processos através
dos quais se efectua a passagem de um determinado estado ou de uma dada situag¢do para um outro
estado ou situacdo ” (Barbier, 1985, p. 173).

Este autor (Barbier, 1985, p. 180) refere que estas mudancas levam a transformacéo,

que se pode dar em trés niveis. O primeiro corresponde a um nivel interno:

“(...) um nivel de avalia¢do puramente interno a esta ac¢do, que se efectuaria essencialmente em
relacdo aos objectivos precisos que lhe tivessem sido fixados (em termos de aquisi¢des de novas
capacidades) independentemente dos problemas reais a que correspondessem. Este nivel de
avaliacdo apenas teria em conta «modificacfes de comportamento observados durante o proprio
desenvolvimento da formac&o», e permitiria precisamente determinar se os objectivos fixados
tinham realmente sido atingidos ” (Barbier, 1985, pp. 180-181).

O segundo nivel corresponde a um primeiro nivel de avaliacdo externa:

“(...) um primeiro nivel de avaliag¢do externa desta accdo e que se efectuaria, essencialmente, em
relacdo aos objectivos de mudanca das pessoas, que motivaram o seu estabelecimento e que tém,
portanto, ligacdo directa com as capacidades aplicadas pelos individuos no seu trabalho ou nas
suas actividades quotidianas. No caso da empresa, estes objectivos podem estar ligados,
especialmente, a capacidade para manter um posto, de integracao na empresa, de produtividade, de
trabalho sem acidentes, etc. Relativamente a ac¢do de formacdo propriamente dita, este nivel de
avaliacdo deveria ser pensado em termos de «transferéncia de capacidades» e teria em conta
«modifica¢bes do comportamento do homem» observadas em situacéo real (situacédo do trabalho ou
da vida quotidiana). Permitiria determinar a pertinéncia desta ac¢do. (...) Na empresa, muitos
consideram este nivel de avaliagdo como sendo o de maior interesse ” (Barbier, 1985, p. 181).
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Por fim, o terceiro nivel diz respeito a um segundo nivel de avaliacdo externa:

“(...) um segundo nivel de avaliagdo externa, situando-se em referéncia directa com os objectivos
de funcionamento e de desenvolvimento da organizacdo para a qual se introduz a accdo de
formacéo. Este nivel de formacao efectuar-se-ia, ja ndo em relagé@o a objetivos de transformacéo de
individuos, mas imediatamente em relacdo aos objectivos gerais de mudancga, que sdo perseguidos
através deles por esta organizacgao. Estes objectivos séo, por exemplo, no caso da empresa, niveis
de producdo, niveis de vendas, niveis de rentabilidade, etc.

Este nivel de avaliacdo teria em conta aquilo a que, algumas vezes, se chama «efeitos da formacao
sobre o funcionamento geral da empresa» ” (Barbier, 1985, p. 181).

Quando falamos de avaliacdo da formacdo, um dos modelos que é mais utilizado nas
organizages e um dos mais referenciado nos trabalhos no campo é o Modelo de Avaliacéo
dos Quatro Niveis, de Donald L. Kirkpatrick, que vamos de seguida dar a conhecer de forma
breve. Os quatro niveis deste modelo possuem uma sequéncia de avaliacdo que deve ser
respeitada, pois cada nivel tem impacto no nivel seguinte, sendo que a medida que se avanca,
se torna cada vez mais dificil a avaliagdo da informacgéo (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2006, p.
21).

Os quatro niveis de avaliacdo sdo: avaliacdo das reacOes; avaliacdo das aprendizagens;

avaliacdo dos comportamentos e avaliagdo dos resultados.
Nivel 1 — Avaliacdo das reacdes

Como reagiram os formandos a formagéo?

Neste nivel pretende-se avaliar a opinido de quem participou na formacdo, podendo
esta opinido ser segmentada em varios pontos, tais como os contetdos, os formadores, 0s
meios usados, etc.. As respostas a estas questOes, sejam positivas ou negativas, devem
orientar préaticas futuras. Estas reacfes devem ser obtidas logo que um processo formativo
finalize, para que os participantes possam dar as suas opinides de forma mais fiel possivel
(Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2006, pp. 27-41).

Nivel 2 — Avaliagdo das aprendizagens

O que aprenderam os formandos?

Aqui 0 objetivo é medir e fazer juizos de valor sobre aquilo que foi aprendido,
nomeadamente, avaliar o conhecimento que adquiriram, as competéncias que desenvolveram
ou melhoraram e se houve mudanga de atitudes perante as aprendizagens. As questdes a
serem colocadas devem refletir os objetivos delineados para a formagédo que vai ser alvo de
avaliacdo (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2006, pp. 42-51).
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Nivel 3 — Avaliacdo dos comportamentos

Os formandos aplicam aquilo que aprenderam? Os seus comportamentos mudaram
perante o que aprenderam?

Este nivel é dos mais dificeis de avaliar, pois pretende saber se 0 comportamento do
formando mudou com aquilo que aprendeu, ou seja, se efetivamente aplica os novos
conhecimentos que adquiriu. A melhor forma de avaliar este nivel € com a utilizacdo de
grelhas de observacdo, pois ap6s a formacdo € previsivel a mudanca de comportamentos
perante tarefas profissionais e entrevistas, pelo facto de oferecerem mais profundidade e um

maior nivel de detalhe ao que se quer avaliar (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2006, pp. 52-62).
Nivel 4 — Avaliacdo dos resultados

Quais os efeitos que a formacao gerou na organizagdo? Melhorou a qualidade dos seus
profissionais? Melhorou a produtividade? Diminuiu o turnover? Melhorou a comunicagéao e
as relacbes humanas? O investimento financeiro na formacédo foi proveitoso? Justificam-se
novos ou continuos investimentos na formacgao?

Este Gltimo nivel visa medir o impacto, ou seja, os efeitos que a formacdo teve na
organizacao. Este nivel, para além de ser o mais importante, é igualmente de dificil avaliagdo,
devendo haver uma especial atencdo quando se realiza o diagnostico de necessidades de
formacdo. Neste diagnostico devem estar bem referidos os conhecimentos e qualificacdes que
os colaboradores devem adquirir com a formacéao que lhes sera fornecida. S6 assim este nivel
de avaliacdo é realizado de forma a dar a conhecer a organizacéo os verdadeiros impactos da
formagéo (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2006, pp. 63-70).

A avaliacdo da formagdo é importante, porque é através dela que se podem
implementar mudangas nos processos formativos, tal como ja foi referido anteriormente,
sendo que assim é possivel contribuir para a melhoria dos resultados de uma organizacéo.
Com a avaliacdo da formacdo conseguimos melhores e mais completas informacdes com o
intuito de melhorar a¢des formativas futuras, sendo que também € possivel mostrar que a
formacdo é um investimento que agrega valor a organizacdo, ndo significando apenas um
custo.

Mostrando-se que a formacgdo é um investimento, contribui-se para a sua regulacao,
implicando que as organizacgdes invistam nela, para que assim tragam valores reais para as

regides onde estdo inseridas. Para além disso, a avaliacdo da formacdo tem também como

61



finalidade a orientacéo e a selecéo de pessoas, assim como a sua certificacdo e motivacéo para
a formacéo (Barata & Alves, 2005, p. 159).

3.6. A avaliacao das percecoes

O presente relatorio esta centrado nas percecoes que os trabalhadores tém da formacao
e-Learning, modalidade que caracteriza o novo projeto de formacdo da organizacdo alvo de
estudo. Nesse sentido, é importante abordar o conceito de “perce¢do”, que tem vindo a ser
objeto de trabalho no dominio da psicologia social, assim como abordar alguns estudos

realizados no mesmo dominio.
- Percecéo

A percecdo, para além de estar relacionada com 0s nossos 0rgdos sensoriais — a visao,
o olfato, a audi¢do e o tato — estd também relacionada com a relagdo que temos com 0 meio
envolvente e com as interpretacdes que damos as nossas experiéncias de vida. Para 0 caso em
estudo, estas Ultimas sdo as que se mostram mais relevantes.

Para Kotler e Armstrong (1997, p. 84) a percecdo é um “processo pelo qual as
pessoas selecionam, organizam e interpretam as informagdes para formar um quadro
significativo do mundo”. Skinner (1974, p. 69) refere que para sabermos a interpretacdo que
uma pessoa da a uma situacdo ou experiéncia de vida, temos de “examinar-lhe o
comportamento em relacdo a situacdo, inclusive as suas descri¢des dela, e s6 podemos fazer
isso em termos das suas historias genéticas e ambientais”. Ou seja, para além de sabermos
qual o comportamento perante determinada situacdo ou experiéncia, temos de ter em especial
atencdo que pessoas com diferentes historias de vida tém percecdes diferentes diante de um
mesmo objeto. Para além destas concecfes sobre a percecdo, existe quem defenda que as
percecdes sao um processo intencional de dar a conhecer as interpretagdes que temos sobre
um objeto, o que faz com que uma pessoa explicite percecdes que ndo correspondem aquilo
gue efetivamente pensam e que por alguma razdo sdo omissas, sendo substituidas por outras

de modo a satisfazer as necessidades do momento (Reuchlin, 2002, pp. 238-240).
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- Percecdes sobre a formacéo e-Learning

Com o desenvolvimento da formacdo em e-Learning, cada vez mais estudos surgem
com o intuito de mostrar os varios aspetos com ela relacionados e a relevancia que este tipo
de formacdo tem para o desenvolvimento profissional e pessoal dos sujeitos. Neste ponto,
vamos abordar alguns estudos de caso que foram realizados no sentido de mostrar as
percecdes que as pessoas tém acerca desta modalidade de formacao.

Vaughan e MacVicar (2004, p. 409) realizaram um estudo com trabalhadores
bancarios que mostravam ndo ter tempo suficiente para a sua formacdo e desenvolvimento.
Apds um teste de pré-implementacdo de formacdo e-Learning, 60% dos questionados no
estudo (contra 36%), disseram sentir que o e-Learning era uma mais-valia para continuarem a
aprender e também para fazer novas aprendizagens necessarias ao desempenho das suas
fungdes. O facto de se poder voltar atras na formacdo quando necessario foi um dos aspetos
gue mais agradou a estes sujeitos, para além do facil acesso aos cursos em qualquer momento
e da plataforma ser facil de usar.

Na éarea da salde, o estudo de Gabriel e Longman (2004, pp. 3-5) mostra que 0s
profissionais apreciam as experiéncias e-Learning, nomeadamente o facto de poderem estudar
ao seu ritmo, da simplicidade da plataforma, da possibilidade de poderem rever a matéria
guando quiserem e da possibilidade de poderem realizar atividades em ambientes simulados
que reproduzem os cendrios reais da sua profissdo. De negativo, neste estudo foi apontado o
facto de os mddulos serem muitos longos e 0s problemas associados a tecnologia (hardware e
software) serem bastante frequentes.

Por fim, um estudo feito com estudantes (Smart & Cappel, 2006, pp. 208-212),
mostrou que o nivel de satisfacdo com os cursos e-Learning era positiva. Estes estudantes
revelaram que o nivel de dificuldade era similar a cursos presenciais e também que a
realizacdo de cursos e-Learning era uma forma efetiva de aprenderem. Foi também assumido
como importante a possibilidade de colocarem em pratica as suas aprendizagens em
ambientes simulados. A qualidade da informacéo e a forma como é explicada, a flexibilidade
de se poder fazer os cursos ao ritmo de cada um e a rececao de feedback imediato séo também
pontos positivos para os sujeitos do estudo. Apesar destes aspetos positivos, foram apontados
como pontos negativos a longa duracdo dos cursos e a constatagdo de que este tipo de

formacdo ndo é to divertido/animado como se previa que fosse.
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- Percecdes sobre a e-Learning: estudos portugueses

Ap0s a pesquisa, constatamos alguma escassez de estudos sobre formacéo e-Learning
em ambientes empresariais realizados em Portugal. Com isto, para enquadrar a estado da arte

No NOSSO pais, recorremos a estudos que foram realizados em ambientes académicos.

— Gomes, Silva e Silva (2004)

O estudo destes autores visou a avaliagdo de um curso em e-Learning, contando com
15 participantes, entre eles docentes de escolas e universidades, técnicos que desempenhavam
funcBes em entidades formadoras e profissionais que exerciam as suas fun¢ées em ambiente
empresarial.

As areas avaliadas foram: (1) funcionamento e organizagdo dos cursos; (2) materiais
pedagogicos e atividades propostas; (3) fungdes do formador; (4) avaliacdo da plataforma.

No funcionamento e organizacdo dos cursos, um dos principais pontos abordados
foi a duracdo dos moédulos do curso. Os formandos revelaram que a dualidade duragéo-
namero de atividades ndo é o mais ajustado. Ou seja, para 0 nimero de atividades presente em
cada modulo ndo era dado tempo suficiente aos formandos para a sua devida resolucdo
(Gomes, Silva & Silva, 2004, pp. 4-5).

Na area dos materiais pedagogicos e atividades propostas é clara uma posicao
positiva. Os formandos referem que os materiais (textos, sites aconselhados para consulta,
bibliogafia...) oferecem um contributo valioso para a sua aprendizagem. No que respeita as
atividades durante o curso, mencionam que estas consolidam a aprendizagem dos conteidos
(Gomes et al., 2004, pp. 5-6).

Na terceira area, funcbes do formador, foi defendido pelos formandos que ser
formador em ambiente e-Learning é mais desafiante, mais complexo e que significa um maior
acréscimo de trabalho para o formador. Para além disso, referem também que mesmo em e-
Learning a presenga de um formador é essencial para facilitar a processo de aprendizagem
(Gomes et al., 2004, pp. 6-7).

Por fim, a avaliacdo da plataforma é também positiva, sendo mencionada a
simplicidade e a facilidade no seu uso, que apesar da presenca de alguns erros técnicos, nao
prejudicam o seu bom funcionamento (Gomes et al., 2004, pp. 7-8).
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— Piteira e Costa (2006)

O publico-alvo deste estudo foram 37 estudantes universitarios ndo pertencentes a
cursos com bases informaticas. O objetivo era o de avaliar a aprendizagem feita em
plataformas de formacéo e-Learning. Os resultados revelaram que os alunos apontaram mais
aspetos positivos do que negativos a esta forma de aprendizagem.

Como aspetos positivos os mesmos referiram a facilidade em utilizar a plataforma, o
interface agradavel e simplificado, a facilidade na compreensdo dos temas, a boa estrutura da
informacao e a facilidade na aprendizagem (Piteira & Costa, 2004, p. 22).

Como aspetos negativos foram mencionadas questdes relativas ao visual da plataforma

e aos erros técnicos presentes na mesma (Piteira & Costa, 2004, p. 23).

— Lemos (2011)

A autora procurou avaliar a satisfagdo num curso em e-Learning em estudantes
universitarios inseridos num mestrado especializado em tecnologias da formacdo. As
variaveis analisadas foram (Lemos, 2011, p. 69):

- Design e curriculo do curso: organizacdo e estrutura do curso;

- Coordenagcdao: funces e responsabilidades na coordenacao a diversos niveis;

- Corpo docente e tutores: competéncias dos docentes e tutores envolvidos;

- Conteuidos programaticos: caracteristicas dos contetdos abordados;

- Materiais disponibilizados: qualidade e aplicacdo dos materiais necessarios para o

curso;

- Metodologias de trabalho: formas de como os conteidos sdo abordados e

trabalhados;

- Sistemas de avaliacdo: rigor e pertinéncia dos métodos de avaliacdo e

acompanhamento da aprendizagem aplicados;

- Servicos de apoio: apoio em questdes técnicas e apoio em questBes de

aprendizagem;

- Infraestruturas tecnologicas: caracteristicas da plataforma.

No estudo foram realizados dois momentos: (1) analise de expectativas (antes de
realizarem o curso) e (2) andlise da satisfacdo para com o curso (depois de realizarem o

Ccurso).
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Na primeira fase, a andlise das expectativas, todas as variaveis apresentaram niveis
elevados (valor 6 numa escala total de 7 valores) ou niveis muito elevados de expectativas
(valor 7 numa escala total de 7 valores). As variaveis que apresentavam niveis de expectativas
elevados foram: (1) design e curriculo do curso e (2) sistemas de avaliacdo. As restantes
variaveis apresentavam expectativas muito elevadas (Lemos, 2011, p. 79).

Na segunda fase, a analise de satisfacdo com o curso, a variavel “servi¢os de apoio”
situou-se no nivel de “pouco satisfeito” (valor 3 numa escala total de 5 valores). Todas as
outras variaveis se encontravam no nivel “satisfeito” (valor 4 numa escala total de 5 valores).
Contudo, neste ultimo nivel, as variaveis “corpo docente ¢ tutores” e “materiais
disponibilizados” foram os que em média mais se destacaram. Todas as restantes variaveis,
apesar de se encontrarem neste nivel aproximavam-se bastante do nivel “pouco satisfeito”
(Lemos, 2011, pp. 88-89).
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ENQUADRAMENTO METODOLOGICO
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4. Enquadramento metodoldgico

Neste capitulo explicitamos 0 modo como o objeto de estudo foi definido no interior
da organizacdo onde foi realizado, ou seja, 0 modo como emergiu no sentido de articular os
diversos interesses em presenca. De seguida, vamos caracterizar o publico-alvo do estudo e
quais os objetivos do mesmo. Apresentamos também a natureza da metodologia utilizada, e a

razdo das opc¢des tomadas, caracterizando-a de um ponto de vista conceptual.

4.1. Processo de defini¢do do objeto de estudo

Apo6s a proposta de realizacdo de estagio na ARC, foi desde logo claro que a
investigacao iria recair no novo processo de formacao a decorrer na NFF e na NPP.

Numa conversa informal com a Coordenadora de Formacdo no momento da
negociacdao do objeto de estagio, foi dado enfése ao interesse em avaliar quais as perce¢des
que os trabalhadores dos restaurantes tinham acerca da nova forma de aquisicdo de
conhecimentos profissionais. Este interesse surgiu também pelos possiveis contributos que
isto podera ter para o futuro deste processo formativo.

Consequentemente, a Direcdo de Recursos Humanos, as Dire¢Ges de ambas as marcas
e também a Administracdo da ARC, mostraram-se interessados na realizacdo do estudo em

questéo.

4.2. Objetivos do estudo

O estudo apresentado procurou saber junto dos trabalhadores dos restaurantes da NFF
e da NPP, quais as suas percecdes sobre a formacdo e-Learning, tendo por base a sua

experiéncia sobre a mesma.
- Questao de investigacao

Que percecdes tém os trabalhadores da NFF e da NPP, relativamente ao novo processo
de formacéo, que consiste em adquirir 0s conhecimentos necessarios ao exercicio das suas

fungdes via e-Learning?
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- Objetivo geral

Contribuir para a consolidagdo dos processos de formacdo no interior da organizacao
através do conhecimento das percecGes dos trabalhadores sobre as praticas de formacao

existentes e/ou em fase de experimentagéo.

- Objetivos especificos

1 — Saber quais as percecOes dos trabalhadores, relativamente as seguintes categorias:
- Qualidade da Formagéo e-Learning;
- Relacdo entre a Formacao e-Learning e o trabalho;
- Caracteristicas da Formacéo e-Learning;
- Papel do formador na Formacdo e-Learning e da sua relagdo com os
formandos;
- Efeitos da Formacédo e-Learning nos formandos;

- Condicdes técnicas adjacentes a Formacao e-Learning.

2 — Refletir sobre o grau de sucesso do modelo de formacéo adotado, ou seja, se a
formacdo e-Learning permite atingir os objetivos pretendidos pelas marcas e pela

organizacao.
3 — Contribuir para a melhoria no processo de formagdo em analise.
Para conseguir responder a questdo e a cada um dos objetivos acima indicados, foi por
nos proposta a realizacdo das seguintes atividades:
— aplicacéo de entrevistas individuais;

— aplicacdo de inquéritos por questionario.

De seguida, abordamos mais pormenorizadamente cada uma destas técnicas de recolha

de informacao.
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4.3. Caracterizacao do publico-alvo

O estudo incidiu em duas marcas da ARC, mais propriamente a NFF e a NPP, que
partilham o mesmo processo de formacdo. Respetivamente, estas marcas tém 225 e 1951
trabalhadores em Portugal. Sendo assim, o universo do estudo é, até a data de recolha da
informacdo, de 2176 sujeitos (para o presente relatorio, existiu a dificuldade em apurar o
universo total de trabalhadores no momento da aplicacdo do questionario, devido ao facto de
a ARC estar em constante abertura de restaurantes das marcas envolvidas. Os dados referidos,
fazem parte do Quadro de Pessoal de Fevereiro de 2016). Contudo, a amostra do estudo foi
mais reduzida. Esta foi constituida por 99 trabalhadores da NFF, abrangendo um total de 6
restaurantes e 171 trabalhadores da NPP, distribuidos por 7 restaurantes. Aqui foi tida em
conta a distribuicdo geografica dos mesmos. Na NFF foram incluidos restaurantes localizados
na Madeira, no Porto, em Lisboa e na zona do Algarve. Para a NPP, participaram restaurantes
localizados em Portimé&o, Porto e Lisboa.

Esta distribuicdo aconteceu deste modo porque na ARC, quando decorrem estudos
deste género, sdo sempre escolhidos pelos responsaveis, os Técnicos de Formacdo de cada
marca com a aprovacgdo dos respetivos Diretores de Marca, os locais onde os dados vao ser
recolhidos (internamente chamadas de “lojas piloto”). Tudo se deve a questdes de gestdo
interna dos restaurantes e dos seus trabalhadores. Aqui, na constituicdo da amostra, ndo nos
foi possivel intervir com liberdade, tendo de aceitar o que foi proposto por cada um dos
Técnicos de Formacé&o.

O inquérito foi aplicado a esta amostra, tendo sido respondido por Operadores,
Gestores de Turno e Responsaveis de Unidade, que ja haviam realizado a formacéo e-
Learning aqui em analise.

Foram também parte integrante do estudo, mas com finalidade diferente, 0s
responsaveis diretamente ligados a este novo processo de formacao:

- Diretor de Marca da NFF;

- Diretores de Marca da NPP;

- Coordenadora de Formacao;

- Técnica de Formagéo da NFF;
- Técnicos de Formacao da NPP.

A estes sujeitos foi-lhes administrada uma entrevista relativa ao novo processo de

formacéo a decorrer nas marcas.
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Mais a frente neste capitulo, damos a conhecer, de forma distinta, a analise as
entrevistas, seguida de uma caracterizacdo mais pormenorizada do publico-alvo cuja
avaliacdo das percecOes incidem - os trabalhadores dos restaurantes de ambas as marcas

geridas pela ARC.

4.4. A investigacao

Investigar e para Kuhn (1989, pp. 277-278):

“(...) uma actividade altamente convergente baseada firmemente num consenso estabelecido,
adquirido na educacao cientifica e reforcado pela vida subsequente na profisséo. E tipico que esta
investigacéo convergente ou de consenso limitado desemboque por fim na revolugéo ” (Kuhn, 1989,
pp. 277-278).

Por outras palavras, é através da investigacdo que se explicam, compreendem e
problematizam os problemas praticos surgidos nos fendmenos sociais, pois sO assim “‘se
suscita o debate e se edificam as ideias inovadoras” (Coutinho, 2011, p. 9).

O mesmo autor, Kuhn, define o conceito de paradigma como:

“(...) a interpretagdo que os cientificos fazem das observagoes, que sdo definidas pelo ambiente em
qgue nos encontramos e pela percecdo que temos desse mesmo ambiente ” (Kuhn, 1989, p. 22)*.

Os paradigmas de investigacdo devem responder a trés principios basicos, sendo eles:

- Principio Ontologico:

“E a natureza da realidade investigada e a crenga que mantém o investigador ligado a essa
realidade ” (Morales, 2003, p. 126)*".

1 Citago original: “la interpretacion que hacen los cientificos de las observaciones, que son fijadas de una vez por todas por la naturaleza
del ambiente y del aparato perceptual.” (Kuhn, 1989, p. 22).

" Citagdo original: “Es naturaleza de la realidad investigada y cudl es la creencia que mantiene el investigador con respecto a esa realidad
investigada.”(Morales, 2003, p. 126).
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- Principio Epistemoldgico:

“E 0 modelo que relaciona o investigador com o objeto de investigacdo, com base de que o
conhecimento é adquirido através de determinados fundamentos. O investigador pode partir do
pressuposto de que o conhecimento é objetivo e na sua tentativa de capturar a objetividade nos
fendmenos estudados, emprega os métodos e procedimentos das ciéncias naturais, com base de que
o conhecimento cientifico é obtido através de um distanciamento entre o sujeito e o objeto; ou,
inversamente pode considerar que o conhecimento é subjetivo, pessoal e irrepetivel, procurando
estabelecer uma relacdo proxima com o objeto de investigacdo, com a finalidade de penetrar mais
profundamente na esséncia desse mesmo objeto”” (Morales, 2003, p. 126)*.

- Principio Metodoldgico:

“E a forma de como obtemos o conhecimento sobre determinada realidade. Aqui encontram-se a
perspetiva metodoldgica, os métodos e técnicas de investigagdo utilizados pelo investigador de
acordo com os seus pressupostos ontoldgicos e epistemolégicos, com os quais se estabelece uma
relacdo harmoniosa e I6gica” (Morales, 2003, p. 126)".

Estes trés principios devem ser sempre considerados como interdependentes, pois é
isso que atribui as caracteristicas proprias a cada paradigma.

Na investigacdo, existem duas grandes abordagens: a qualitativa e a quantitativa.

A abordagem qualitativa mostra “interesse pela compreensdo, pela interpretacdo e
pela partilha de compreensdo” (Marques & Sarmento, 2007, p. 92). As agdes dos sujeitos,
dos grupos ou das organizacGes sdo o principal foco desta abordagem, que coloca de parte a
representatividade numeérica, as generalizacBes estatisticas e as relacbes de causa e efeito,
privilegiando um contacto direto entre o investigador e o contexto de investigacdo para assim

captar significados e comportamentos (Neves, 1996, p. 1):

“(...) a pesquisa qualitativa costuma ser direcionada, ao longo de seu desenvolvimento, além disso,
ndo busca enumerar o medir eventos e, geralmente, ndo emprega instrumental estatistica para
analise de dados; seu foco de interesse é amplo e parte de uma perspetiva diferenciada da adotada
pelos métodos quantitativos. Dela faz parte a obtencéo de dados descritivos mediante contato direto
e interativo do pesquisador com a Situagdo de estudo” (Neves, 1996, p. 1).

> Citagéo original: “El modelo de relacion entre el investigador y lo investigado, la forma en que sobre la base de determinados
fundamentos se adquiere el conocimiento. El investigador puede partir del supuesto de que el conocimiento es objetivo y en su pretension de
captar esta objetividad en los fenémenos que estudia, emplea los métodos y procedimientos propios de las ciencias naturales, partiendo del
criterio de que el conocimiento cientifico se obtiene estableciendo un distanciamiento entre el sujeto cognoscente y el objeto; o por el
contrario, puede considerar que el conocimiento es subjetivo, individual, irrepetible y en consecuencia establecer una relacion estrecha con
el objeto investigado con la finalidad de poder penetrar con mayor hondura en su esencia” (Morales, 2003, p. 126).

13 Citac#o original: “El modo en que podemos obtener los conocimientos de dicha realidad. Aqui se encuentran la perspectiva metodol6gica

y los métodos y técnicas de investigacion utilizados por el investigador en dependencia de sus supuestos ontoldgicos y epistemoldgicos, con
los cuales establece una relacién arménica y légica” (Morales, 2003, p. 126).
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A abordagem quantitativa caracteriza-se pelo facto do investigador ndo se relacionar

com o objeto de estudo, ndo havendo interesse sobre as histdrias individuais de cada um dos

sujeitos envolvidos (Marques & Sarmento, 2007, p. 92). Esta abordagem encontra o seu

interesse na predicdo de acontecimentos com base em hipdteses, proposicGes e questdes,

considerando a generalizacdo dos resultados como uma realidade universal e independente de

qualquer contexto (Marques & Sarmento, 2007, p. 92).

De seguida, apresentamos de forma mais detalhada alguns dos pontos mais

caracteristicos destas duas formas de interrogar a realidade.

As principais caracteristicas da abordagem qualitativa sdo (Godoy, 1995, p. 21; Neves,

1996, pp. 1-2):

o desenho da investigacdo qualitativa evolui a medida que se descobrem relagcGes entre
os fendmenos, o que faz emergir novos pressupostos;

o0 investigador tenta compreender os fendmenos pelos quais os participantes passam ou
relatam;

sdo analisados contextos sociais e culturais especificos, sendo o investigador um
elemento principal;

os dados sdo recolhidos através de entrevistas e observacao (que pode assumir diversas
formas e registos), sobretudo, podendo também utilizar documentos existentes no
campo;

a analise dos resultados assumem a forma de narrativa;

a investigacdo qualitativa tende a ser descritiva;

0 processo que leva o investigador aos resultados e aos produtos sdo mais importantes
que os proprios resultados e produtos;

a possibilidade de generalizacdo dos resultados obtidos a outros universos € inexistente
ou muito limitada, cabendo aos atores exteriores ou leitores essa tarefa, ndo pondendo

ser imputada a pesquisa essa responsabilidade.

A abordagem quantitativa apresenta como principais as seguintes caracteristicas (Neves,
1996, pp. 2-3):

pretende enumerar ou medir determinados aspetos, pré-estabelecendo um plano para
iSSO;

desenvolve hipdteses e variaveis através da teoria, procurando relagdes entre estas;
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- relne os dados necessarios atraves de questionarios estruturados com questdes
fechadas, que podem ser aplicados cara a cara, & distancia, de forma impressa ou via
eletronica;

- analisa os dados de forma estatistica, confirmando hipéteses através da deducédo e da
predicdo;

- utiliza uma amostra que seja considerada significativa a até representativa de um dado
universo;

- generaliza os resultados para um determinado universo.

Este estudo pode ser metodologicamente caracterizado como hibrido ou misto, dado
que utilizou elementos que séo tipicos das duas abordagens. Num primeiro momento, foi a
abordagem qualitativa que esteve presente, pois foi necessario perceber de uma forma mais
proxima, 0 que é que 0s responsaveis deste projeto de formacdo pensavam sobre ele. Isto
permitiu uma melhor compreensao acerca das ideias e opinides tidas sobre este novo projeto
de formacdo, por parte de cada um destes sujeitos. Neste primeiro momento foi também
importante saber junto dos entrevistados o0 que gostariam de ver questionado aos
trabalhadores dos restaurantes.

Num segundo momento e, aquele que caracteriza todo o estudo, a abordagem
guantitativa tomou lugar, devido ao grande numero de trabalhadores inquiridos. Para
questionar esta grande amostra relativamente as percecdes que tém sobre a Formacéo e-
Learning, optamos pela construgdo de um inquérito por questionario.

De seguida, centrar-nos-emos nas duas técnicas mais comuns de recolha de
informagdo pertinente em estudos no dominio das ciéncias sociais e que utilizamos no

presente estudo: (1) o inquérito por entrevista e (2) o inquérito por questionario.

4.5. A entrevista

As entrevistas, segundo Cohen, Manion e Morisson (2000, p. 268), permitem ao
investigador iniciar um didlogo com o entrevistado, com o objetivo de obter informacdes que
sejam importantes para o objeto de investigacdo. Estas podem assumir as seguintes tipologias:
estruturada (ou diretiva), semiestruturadas (ou semidiretiva) e ndo estruturadas (ou néo

diretiva ou em profundidade, de natureza psicanalitica).
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A entrevista estruturada é geralmente usada para apoiar estudos quantitativos, em que
a mesma é totalmente ajustada ao que se pretende, sem apresentar qualquer desvio face ao
assunto principal, tendo assim uma estrutura rigida e oferecendo pouco espaco para a

espontaneidade do entrevistado (Fraser & Gondim, 2004, p. 143):

“As entrevistas estruturadas ou fechadas sdo utilizadas, frequentemente, em pesquisas quantitativas
e experimentais. A preocupagdo é com o ajuste do roteiro as hipoteses previamente definidas, a
padronizacdo da apresentacdo de perguntas e a limitaco das opc¢des de respostas para facilitar o
planejamento das condi¢cBes experimentais e do tratamento estatistico dos dados. Em outras
palavras, esta modalidade de entrevista se caracteriza por uma estruturacdo rigida do roteiro e
oferece pouco espaco para a fala espontanea do entrevistado. O roteiro da entrevista é pré
elaborado e testado, assim como as questbes obedecem a uma sequéncia rigorosa com pouca
flexibilidade para a formulacéo das perguntas e para o subsequente aproveitamento de comentarios
adicionais dos entrevistados.” (Fraser & Gondim, 2004, p. 143).

A entrevista semiestruturada tem também um guido pré-definido (tal como a entrevista
estruturada), em que as questdes se encontram numa determinada ordem, abordando um
determinado assunto, oferecendo um determinado grau de flexibilidade para outras questfes
gue possam surgir no decorrer da entrevista, que sendo pertinentes, ndo estavam
comtempladas no guido pré-definido, possibilitando a recolha de informagdo mais detalhada

sobre o tema que se pretende estudar (Manzini, 1990/1991, p. 154):

“Na entrevista semi-estruturada, a resposta ndo estd condicionada a uma padronizacdo de
alternativas formuladas pelo pesquisador como ocorre na entrevista com dindmica rigida.
Geralmente, a entrevista semi-estruturada estd focalizada em um objetivo sobre o qual
confeccionamos um roteiro com perguntas principais, complementadas por outras questdes
inerentes ds circunstdncias momentdneas a entrevista.” (Manzini, 1990/1991, p. 154).

Na entrevista ndo estruturada, € apresentado ao entrevistado um tema, em que ele o
desenvolve, sendo estimulado pelo conhecimento ou interesse que demostra ter por esse tema
(Manzini, 1990/1991, p. 154). Normalmente o entrevistador, vai desenvolvendo o tema
através da técnica das “questdes espelhadas”, em que se mostra ao entrevistado que se percebe

0 que foi dito, estimulando-o a falar mais sobre tal tema (Manzini, 1990/1991, p. 154):

“Na entrevista ndo estruturada, é feita uma pergunta que serve como estimulo e as informacdes
emergem das associagdes e experiéncias do entrevistado. Geralmente, as técnicas utilizadas sao
aquelas chamadas de “espelhadas”, nas quais o entrevistador apresenta para o entrevistado o que
compreendeu da resposta que havia sido dada com o intuito de que o entrevistado continue falando
sobre o tema em questdo. Este tipo de entrevista também é chamada de “relato de fato” ou “relato
de experiéncia”. E mais adequada quando se deseja uma maior liberdade de iniciativa da pessoa
entrevistada.” (Manzini, 1990/1991, p. 154).
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A realizagdo de qualquer um destes tipos de entrevista pode ser feita atraves de duas
formas: cara a cara ou de forma mediada. Fraser e Gondim (2004, p. 143) d&o-nos a conhecer
melhor ambas as formas. A primeira forma de entrevistar, cara a cara, permite que o
entrevistado e o entrevistador se encontrem no mesmo espacgo, sendo que para além das
influéncias verbais, a entrevista fica enriquecida pelas influéncias ndo-verbais, tais como
siléncios, movimentos corporais, tom e volume de voz, reacdes faciais entre outros aspetos
préprios da comunicacdo humana. A segunda forma de entrevistar, a entrevista mediada, pode
ser feita por telefone, por computador ou por questionario (escrita). Esta forma de entrevistar
também permite aceder as influéncias verbais e ndo-verbais, mas de uma forma mais limitada
e que dependem do instrumento mediador escolhido.

Para o presente estudo foram realizadas entrevistas estruturadas, tendo sido aplicadas
de forma mediada, nomeadamente no formato escrito. A decisdo para a aplicacdo deste tipo
de entrevista deveu-se a trés aspetos: (1) a distribuicdo geogréfica dos sujeitos a entrevistar,
que se encontravam espalhados por Lisboa, Porto e Angola; (2) pela limitada disponibilidade
dos mesmos em ceder uma entrevista cara a cara, em prazos adequados a realizacdo deste
estudo; (3) pela decisdo em abordar os entrevistados nas mesmas condicdes, no sentido de
haver consisténcia na recolha de dados.

O guido de entrevista foi construido juntamente com a acompanhante de estagio
(também Diretora de Recursos Humanos), que com o conhecimento que tinha sobre o0 novo
processo de formacao, contribuiu com inputs importantes para a construcdo desse guido.

Apos elaboracdo do guido de entrevista, foi realizada uma “pré-entrevista” (ou
entrevista exploratoria) com um dos sujeitos a entrevistar. Esta acdo foi Gtil, no sentido de
garantir que a intencdo da entrevista e de todas as questdes eram compreendidas. A
administragdo da “pré-entrevista” permitiu identificar as dificuldades sentidas pelo sujeito
entrevistado e reformular algumas questbes que se mostraram como mais problematicas.
Deste modo chegamos ao guido de entrevista final, que foi devidamente aprovada pela
acompanhante de estagio.

As entrevistas foram administradas por correio eletrénico. Para além da entrevista, 0s
sujeitos da pesquisa receberam uma parte inicial que a explicava e contextualizava (ver
entrevista em Apéndice A). As entrevistas foram respondidas sem qualquer problema por
parte dos entrevistados, pois apesar de me disponibilizar para os apoiar em caso de duvidas,
tal ndo foi necessario, o que leva a crer que as questdes foram entendidas por todos. E de
salientar que a entrevista do sujeito que foi alvo da pré-entrevista também foi considerada

para a investigacao.

77



A aplicacdo desta entrevista teve como objetivo o esclarecimento de dois propdsitos:

- Saber quais as ideias, opinifes e até percecdes, que cada um dos sujeitos entrevistados

tinha sobre o0 novo processo de Formagéo e-Learning nas marcas NFF e NPP.

- Auscultar quais os aspetos que gostariam/pretendiam ver esclarecidos juntos dos

trabalhadores dos restaurantes de ambas as marcas.

4.6. O inquerito por questionario

O inquérito consiste numa recolha de informacdo, que € obtida a partir de respostas a
um mesmo conjunto de questdes, dadas por sujeitos pertencentes a um determinado universo
de atores.

No presente estudo, foi aplicado um inquérito por questionario a uma amostra que
definimos como ndo aleatéria por conveniéncia. Deste modo, esta amostra ndo €
representativa do universo em estudo, pelo facto de ser escolhida por conveniéncia, tendo
como funcdo obter ideias principais sobre um tema, com o intuito de identificar aspetos
importantes para a sugestdo de possiveis melhorias ao objeto que se encontra em estudo
(Cohen et al, 2000, pp. 102-103). A amostra foi definida pelos Técnicos de Formacéo
associados a cada uma das marcas, com a devida aprovacdo dos respetivos Diretores de
Marca, tal como ja foi explicado anteriormente. A construcdo deste tipo de amostragem
deveu-se a impossibilidade de administrar o inquérito por questionario a todo o universo de
trabalhadores, tal como gostariamos, 0 que ndo nos permite generalizar os resultados obtidos
a esse mesmo universo em questdo (Cohen et al., 2000, pp. 171).

O inquérito por questionario aplicado, tal como ocorreu no caso da entrevista, fez-se
acompanhar de uma primeira parte explicativa e de contextualiza¢do das inten¢des do mesmo
(ver inquérito por questionario no Apéndice C). Contudo, os colaboradores foram informados
com algum tempo de antecedéncia de que este estudo ia decorrer nos restaurantes onde
exerciam funcdes. O inquérito por questionario foi construido tomando como referéncia a
escala de atitudes tipo Lickert com cinco valores que iam do “Discordo Totalmente” ao
“Concordo Totalmente”. Foi-lhes também dada a hipo6tese de ndo responderem as questdes

com uma sexta opcao de resposta, que corresponde a opg¢do “Sem opinido/Sem resposta”.
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O inquérito tinha como objetivo principal, saber quais as percecbes que 0s
trabalhadores das marcas NFF e NPP tinham acerca da formacao e-Learning. Estas percecoes

distribuiam-se pelas varias categorias acima indicadas.

4.7. Técnicas de andlise de dados

Para analisar os dados obtidos na entrevista foi utilizada a analise de contetido. Cohen
et al. (2000, p 164)** definem a analise de contelido como uma técnica utilizada para
“identificar as categorias e unidades de analise apropriadas, em que ambas refletem a
natureza do documento analisado e o proposito da pesquisa”. Para este estudo ndo foi
necessaria a utilizacdo de programas informaticos de analise qualitativa. Devido ao tamanho
reduzido de cada entrevista foi feita uma analise artesanal, em que foram selecionadas as
afirmacGes que serviam o propdsito do estudo pretendido, sendo de seguida organizadas num
quadro. Para estes autores um dos fatores mais marcantes desta técnica de analise de dados € a
subjetividade que esta associada e que € particularmente aplicada em estudos onde a
abordagem qualitativa esta presente (Cohen et al, 2000, p. 35). Ou seja, perante as mesmas
respostas e afirmacdes, diferentes investigadores podem apresentar diferentes entendimentos
da mesma. E importante referir este aspeto, pois a analise de contetido realizada originou a um
debate, havendo a determinada altura, a necessidade de uma tomada de decisdes para que o
estudo pudesse prosseguir.

Por fim, os dados recolhidos nos inquéritos por questionario foram analisados usando
0 programa estatistico SPSS — Statistical Package for the Social Sciences. A escolha deste
programa deveu-se ao facto de ser considerado, pelos teéricos do ramo da estatistica, um dos
melhores e um dos mais usados pelas universidades (Field, 2005, p. xx). O background
formativo e a experiéncia em analise de dados estatisticos pelos responsaveis deste estudo,
foram também considerados na sua escolha. Os testes estatisticos utilizados neste estudo sdo
dados a conhecer mais a frente neste relatério, a medida que forem abordados os resultados do

mesmo.

' Citagfo original: “to identify appropriate categories and units of analysis, both of which will reflect the nature of the document being
analysed and the purpose of the research” (Cohen, Manion & Morrison, 2000, p. 164).
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4.8. Analise das entrevistas

Para analisarmos a percecao sobre a nova forma de adquirir os conhecimentos teéricos
nos restaurantes de duas marcas da ARC, atraves de formacdo e-Learning, foi desde logo
considerado importante envolver os seus responsaveis diretos. Para isto foi construido um
guido de entrevista (Apéndice A), que foi devidamente aprovado pela Acompanhante de
Estagio. Esta entrevista funcionou como uma espécie de pre-teste, pois foi um instrumento
fundamental para a constru¢do do inquérito por questionario aos trabalhadores das lojas de
ambas as marcas.

Apdbs a administracdo dessa entrevista a cada um dos intervenientes, foi analisado o
seu contetido, com o objetivo de tornar mais claro em quais os aspetos incidir junto dos
trabalhadores dos restaurantes. As entrevistas foram respondidas de forma muito direta e
concisa por parte de todos os entrevistados (ver respostas a entrevista no Apéndice B). Apesar
disso, as informacdes reunidas tiveram um contributo positivo para a constru¢do do inquérito
por questionario. A analise realizada as entrevistas permitiu delinear 6 categorias, ja
discriminadas nos objetivos especificos deste estudo:

- Qualidade da Formagéo e-Learning;

- Relacdo entre a Formacao e-Learning e o trabalho;

- Caracteristicas da Formacéo e-Learning;

- Papel do formador na Formacéo e-Learning e da sua relacdo com os formandos;
- Efeitos da Formagé&o e-Learning nos formandos;

- Condicdes técnicas adjacentes a Formacao e-Learning.

Para sabermos, mais em pormenor, quais as afirmacodes, ideias ou pedidos feitos pelos
entrevistados, elaboramos um quadro onde se encontra exposto todo este conteddo e que de

seguida se apresenta (ver quadro 3 e respetivas continuagoes):

Percecdes sobre a qualidade da formacgado em e-Learning

- “A formagdo em e-learning ajuda a que os conteidos sejam uniformes para

Entrevistado 1 todos (...) e que a comunicagao seja igual para qualquer formando.”

- “A informacdo ¢ homogénea (...).”

Entrevistado 2 - “Avaliagdo dos conhecimentos (...).”

Quadro 3 — Anilise qualitativa as entrevistas
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Percecdes sobre a qualidade da formagdo em e-Learning

(continuacéo)

Entrevistado 3 - “(...) melhores condigdes de formagdo (...).”

- “(...) mais depressa que no passado. ”’

-“(...) contetidos de modo a ir ao encontro das cada vez maiores exigéncias em

qualidade do produto e servico.”

- “Os conteudos sdo apresentados de uma forma mais natural, ndo parecem que

estdo a aprender, conseguem reconhecer-se nos exemplos apresentados.”

- “(...) o sistema encaminha a formagao, guiando os formandos quando fazem

Entrevistado 5 B ) .
algo de errado pelo que néo necessitam de estar a espera do formador para 0s

acompanbhar (...).”

- “(...) duragdo curta, pelo que ndo se aborrecem e desanimam.”

- “Absor¢do dos temas; Nivel de informagdo suficiente.”

- “(...) os formandos querem mais conteidos nos médulos, pois estes abordam

os temas genericamente e ndo exaustivamente.”

- “(...) os contetidos sdo acessiveis e conseguimos passar de uma forma mais

clara e objetiva os contetidos.”

- “Em primeiro lugar porque permite numa fase inicial o colaborador receber a

formacdo num ambiente controlado e no seu timing.”

Entrevistado 6 i i i i i
- “(...) que os orienta nas duvidas e os incentiva a prosseguir (...).”

- *(...) para além de permitir uma forma clara que o colaborador saiba em que
ponto é que esta a sua formacao e o que tem que fazer para atingir para

concluir a certificagdo.”

Percecdes sobre a relacdo entre a formacdo em e-Learning e o trabalho

- “(...) quando vao para o contexto de trabalho ja tém algumas nogdes de

como as coisas funcionam.”

Entrevistado 1 __ —
- “A eficiéncia / efetividade da formagdo.”

- “A competéncia e desempenho dos colaboradores formados.”

- “(...) sem perder de vista o aumento da performance operacional, a melhoria
) dos resultados e a focalizacdo das Equipas nas necessidades concretas da
Entrevistado 2 3 .

formacéo on-the-job.”

]

- “A pertinéncia dos conteudos face as necessidades das equipas e dos perfis.’

Quadro 3 (12 continuagéo) — Analise qualitativa as entrevistas
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Percecdes sobre a relacdo entre a formacdo em e-Learning e o trabalho

(continuacéo)

Entrevistado 3

- “(...) preparagdo para a formagdo no posto trabalho.”

- “Grande vantagem ¢ de iniciarem a formagao no posto trabalho ja com
conhecimento prévio o que representa uma evolucdo positiva em relacdo ao

passado.”

- “(...) preparagao das equipas, havendo a certifica¢do de todos os
colaboradores no saber, entéo o fazer (desempenho) tem de melhorar sendo os

indicadores qualitativos a forma de medir.”

Entrevistado 4

- “(...) transformacdo da forma¢@o em desempenho.”

Entrevistado 5

- “(...) os temas apreendidos foram utilizados no dia-a-dia (...).”

Entrevistado 6

- “Consisténcia na implementag@o dos processos. Ndo chega ter formagéo e
estar certificado, tem de se garantir em todos os turnos consisténcia dos

processos, que ¢ a parte mais dificil.

Percecdes sobre as caracteristicas da formacao e-Learning

Entrevistado 1

- “A formag@o era considerada como sendo “pesada”, enfadonha e aborrecida.”

- “Com a formacao e-Learning, a formagdo tornou-se mais leve e dinimica.”

- “Porque acham que a formagéo em e-Learning é mais simples, facil e de
melhor leitura.”

Entrevistado 3

- “Utilizagdo facil (...).”

- “Facilidade na utilizagdo (...).”

- “(...) formato é moderno (...).”

Entrevistado 4

- “(...) referem que a modalidade do e-learning é mais interessante, face a

anterior.”

- “A modalidade de e-learning é mais friendly (...).”

Entrevistado 5

- “(...) conteudos em formato web, com grafismos, jogos, videos (...).”

- “(...) adoram a interactividade da ferramenta em detrimento do papel (...).”

- “Gostam deste sistema em detrimento do papel, mais dinamico. Conseguem

absorver melhor os temas e questionam mais, sente-se um maior interesse.”

Entrevistado 6

- “Interagem com a plataforma de uma forma muito positiva (...).”

- “E uma plataforma de formagio actual, jovem e “friendly”.

Quadro 3 (22 continuagéo) — Analise qualitativa as entrevistas
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Percecdes sobre o papel do formador na formacédo em e-Learning e da sua relagdo com os

formandos

Entrevistado 2

- “(...) facilita e agiliza o trabalho dos formadores e de todos aqueles que tém

a seu cargo a responsabilidade pelo desenvolvimento de pessoas (...).”

- “(...) eliminar a subjetividade dos processos de formagao, reduzir que a
qualidade da formacdo esteja dependente da qualidade do trabalho dos
formadores contribuindo para que cada unidade, seja uma escola de formacéo

em pleno.”

- “(...) trabalho desenvolvido pelos formadores (...)”

Percecdes sobre os efeitos da formagdo em e-Learning nos formandos

Entrevistado 1

- “As novas tecnologias sio um meio muito bem aceite pelas camadas jovens o

que faz com que a motivagao para a formag@o seja maior.”

- “Existe também uma responsabilizagdo por parte do formando para com a

sua formagdo.”

- “A formagao é comunicada de uma forma mais simples e motivadora.”

- “Os colaboradores, de uma forma geral, gostam da Formagdo e-Learning

pois a formagdo ¢ mais estimulante (...).”

Entrevistado 3

- “(...) indicadores de satisfagdo perante a formagdo cresceram desde o

langamento do programa.”

- “Responsabilidade de gerar melhor resultado.”

Entrevistado 4

- “(...) tenho a percecdo que a satisfagcdo esta centrada sobretudo na aquisicao

do saber e ndo em todo o processo formativo. ”

- “A utilizacdo da internet e do computador no acesso a informagdo
profissional transforma a aprendizagem mais moderna, atual e motivadora para

a globalidade dos utilizadores.”

Entrevistado 5

- “(...) houve uma maior predisposicao para aprender.”

- “A propria linguagem ¢ motivadora, muito positiva, ndo critica os erros
durante o processo de formacdo. Adoram quando Ihe d&o os parabéns por uma

tarefa bem-feita!”

Entrevistado 6

- “Contributo, cada colaborador certificado, devera ter o contributo de também
pelo exemplo e boas praticas aportar valor e ajudar e apoiar e formar 0s novos

colaboradores.”

Quadro 3 (32 continuacgdo) — Analise qualitativa as entrevistas
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Percecdes sobre as condicdes técnicas adjacentes a formacgao e-Learning

. - “Acesso a plataforma por vezes ¢ lento.”
Entrevistado 1

- “Plataforma por vezes falha.”

. - “Existéncia de condi¢des para o desenvolvimento da formagao nas
Entrevistado 2 .
unidades.*

Quadro 3 (42 continuacgdo) — Analise qualitativa as entrevistas

Cada uma destas categorias é abordada, com maior detalhe, mais a frente nesta seccéo,
visto terem sido analisadas de forma isolada. E de salientar que, apesar destas entrevistas
terem servido de apoio a construcao do inquérito por questionario, foram elaboradas questdes
sobre aspetos relacionados a formacdo e-Learning que ndo foram contempladas por nenhum
dos entrevistados mas que eram pertinentes estarem presentes e, que por sua vez, foram

aprovadas pela Acompanhante de Estéagio.

4.9. Caracterizacéo da amostra estudada

Para o presente estudo foram considerados 270 trabalhadores, estando 99 afetos a
marca NFF e 171 afetos a marca NPP. No total, obtivemos 194 inquéritos por questionario
respondidos, o que perfaz uma taxa de resposta (ou devolugéo) de 72%.

Por parte dos trabalhadores da NFF foram respondidos 75 inquéritos por questionario,
0 que faz com que 75,7% dos trabalhadores considerados nesta marca tenham participado no
estudo. Por sua vez, na NPP, recebemos 119 respostas, revelando assim que 69,6% dos
trabalhadores desta marca colaboraram no estudo.

Tendo em atencdo a varidvel relativa ao género, a amostra de trabalhadores que
participaram no estudo é praticamente semelhante, pois 98 (50,5%) dos respondentes sdo do
sexo masculino e 96 (49,5%) do sexo feminino.

No que se refere as habilitagdes literarias, um grande nimero de participantes, 117
(60,3%), possuem entre 0 10° e 0 12° ano de escolaridade, seguidos de 54 (27,8%) que
referem possuir habilitagdes entre 0 7° e 0 9° ano de escolaridade. Os restantes niveis de
habilitagdes mostram-se menos significativos: 18 (9,3%) dos trabalhadores possuem uma
Licenciatura, 4 (2,1%) possuem habilitacdes que se situam entre 0 4° e 0 6° ano de

escolaridade e, por fim, apenas 1 (0,5%) trabalhador possui o grau de Mestre.

84



Relativamente as fungdes ocupadas, 143 (73,7%) dos trabalhadores ocupavam fungdes
de Operador/Operadora e 51 (26,3%) funcGes na Equipa de Direcéo.

Antes de 2014, ano em que a formacdo e-Learning chegou a ARC, 116 (59,8%) dos
trabalhadores que responderam ao inquérito ja se encontravam na organizacdo. Ou seja, 78
(40,2%) dos participantes no estudo ndo tiveram contacto com a formagdo com recurso a
papel. Assim, estes apenas puderam comparar a formacdo e-Learning com a experiéncia
pessoal, nomeadamente, atraves da sua frequéncia escolar, enquanto os primeiros puderam
comparar a formacdo e-Learning com a formacéo que realizavam com recurso a papel dentro
da organizagéo.

Por fim, no que se refere as experiéncias anteriores em formagdo e-Learning, 42
(21,6%) dos trabalhadores referem ter tido este tipo de experiéncia. Juntamente com esta
questdo, pedimos também aos trabalhadores para detalhar quais as formacdes e-Learning que
tinham realizado, sendo que tinham de excluir nesta resposta a formacéo e-Learning realizada
na ARC.

Constatamos que a maioria dos trabalhadores referiu formacao especifica da ARC ou
davam uma pequena opinido sobre esta. Aqui, os trabalhadores que “aproveitaram” para dar
uma opinido sobre a formacdo e-Learning da ARC, mencionaram que aprenderam bastante,
que o programa era excelente, importante e mais simples que a formacao em papel.

Sendo assim, filtrando os trabalhadores que realmente disseram ter realizado
formacdes e-Learning que nunca constaram na formacdo e-Learning da ARC, chegamos ao
resultado de apenas 8 (4,1%) trabalhadores com experiéncias anteriores em formacéao e-
Learning. Estes trabalhadores referiram a realizacdo de agdes de formacgdo nos seguintes
dominios:

- Linguainglesa;

- Atendimento personalizado;
- Técnicas de vendas;

- Curso auxiliar de educacéo;

- Moddulos/unidade curriculares em e-Learning durante o percurso universitario.

Dos 194 trabalhadores, 186 (95,9%) ndo tinham qualquer experiéncia em formacao e-
Learning.

No proximo capitulo e, focando-nos na verdadeira intencdo deste estudo, vamos
apresentar de forma detalhada os resultados obtidos as respostas dadas pelos trabalhadores aos

inquéritos que Ihes foram aplicados.
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APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS OBTIDOS
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5. Apresentacéao e discussao dos resultados obtidos

Neste capitulo vamos dar a conhecer os resultados obtidos pelo estudo. Vamos
comecar, de uma forma mais detalhada, por analisar as questdes em cada uma das categorias
consideradas no estudo e, seguidamente analisar de forma global cada categoria.
Finalizaremos com a analise global das percecdes que os trabalhadores apresentam sobre a
formacéo e-Learning. Apos esta analise, iremos apresentar uma relacdo entre as variaveis, de

forma a respondermos aos objetivos que nos propusemos dar a conhecer.

5.1. Percecdes sobre a Formagcao e-Learning na organizacao

Como vimos anteriormente, as questdes colocadas aos trabalhadores dos restaurantes
foram agrupadas em diferentes categorias. Neste ponto, mostramos 0s resultados obtidos em
cada uma das categorias, com o intuito de apontarmos de uma forma mais clara quais as
percecdes existentes sobre as questfes colocadas. Para facilitar a leitura dos resultados e
respetiva compreensdo dos mesmos, as questdes em cada um dos quadros apresentados estéo

numeradas para que seja mais simples a sua referéncia caso haja essa necessidade.

- Percegdes sobre a qualidade da Formagéo e-Learning

Esta categoria tem como objetivo, avaliar a percecao que os trabalhadores tém acerca
da qualidade dos vérios instrumentos disponiveis para a formagao tedrica via e-Learning, tais
como, os contetdos dos madulos, as suas atividades e os testes de conhecimento a realizar no
fim de cada um dos modulos. A duracdo dos médulos e de toda a formacdo, também foram
alvo de avaliacéo por parte dos trabalhadores.

Consideramos também importante questiona-los sobre o ritmo pelo qual podem
realizar a formacao, pois a partir do momento em que um novo trabalhador entra na NFF ou
na NPP, tem prazos definidos para a terminar, o que pode ter impacto neste referido ritmo,
assim como na qualidade das suas aprendizagens.

De uma forma geral, na categoria referente a qualidade da formacéo e-Learning, 0s

trabalhadores mostram ter boas percecdes sobre todos os temas abordados.

&9



DT D NCND C CT SO-SR

1 - Os contetidos dos mddulos séo

claros nos objetivos que pretendem > 0 15 104 0 v
Ay 2.6% 0% 7.7% 53.6% | 36.1% 0%
transmitir.
2 - Os contetdos dos médulos 1 8 22 108 54 1
permitem-me aprender com sucesso. 0.5% 4.1% 11.3% | 55.7% | 27.8% 0.5%
3 - Os contetdos dos médulos estéo 1 6 23 98 64 2
bem organizados. 0.5% 3.1% 11.9% | 50.5% 33% 1%

4 - Os contetidos dos modulos séo
agradaveis, tornando a formacao
e-Learning facil de realizar.

5 - Os conteudos dos médulos sao
relevantes para a minha pratica
profissional.

6 - As atividades presentes nos
mddulos contribuem para a qualidade
da minha aprendizagem.

7 - As atividades presentes nos
modulos sdo préticas e adaptadas a
realidade do dia-a-dia.

8 - Consigo realizar a formagéo

1 4 27 115 47 0
0.5% 2.1% 13.9% | 59.3% | 24.2% 0%

1 7 20 111 52 3
0.5% 3.6% 10.3% | 57.2% | 26.8% 1.5%

1 6 21 96 68 2
0.5% 3.1% 10.8% | 49.5% | 35.1% 1%

3 16 22 98 55 0
1.5% 8.2% 11.3% | 50.5% | 28.4% 0%

e-Learning ao meu ritmo, de modo a 1 10 18 112 52 1
atingir os objetivos de aprendizagem 0.5% 5.2% 9.3% 57.7% | 26.8% 0.5%
propostos.

9 - Os testes de avaliagédo de
conhecimentos séo faceis de
responder.

10 - Os testes de avaliacdo de
conhecimentos sdo adequados aos
contetidos abordados nos médulos.
11 - Os testes de avaliacdo de
conhecimentos ajudam-me a
consolidar a minha aprendizagem.
12 - A duracao de cada mddulo é
adequada as competéncias
trabalhadas.

13 - A duracéo de toda a formacéo
e-Learning (conjunto de todos 0s 1 12 24 102 51 4
modulos) é adequada a fungdo que me | 0.5% 6.2% 12.4% | 52.6% | 26.3% 2.1%

esta atribuida.
DT — Discordo Totalmente / D — Discordo / NCND — N&o Concordo Nem Discordo / C- Concordo
CT — Concordo Totalmente / SO-SR — Sem Opinido/Sem Resposta

1 7 20 107 59 0
0.5% 3.6% 10.3% | 55.2% | 30.4% 0%

1 1 16 119 55 2
0.5% 0.5% 8.2% 61.3% | 28.4% 1%

1 4 16 112 59 2
0.5% 2.1% 8.2% 57.7% | 30.4% 1%

0 15 29 106 39 5
0% 7.7% 149% | 54.6% | 20.1% 2.6%

Quadro 4 - Perceces sobre a qualidade da Formacao e-Learning

Como podemos ver no quadro 4, o nivel “Concordo” recolheu as opinides de pelo
menos metade (50% ou mais) dos trabalhadores (neste nivel o valor mais baixo, encontra-se
na questdo 6, havendo 49,5% dos trabalhadores que colocaram aqui a sua percecdo, 0 que se
traduz em 96 trabalhadores, numa amostra total de 194 trabalhadores). Para consolidar estas
boas percecdes, as opinides que se seguem localizam-se no nivel “Concordo Totalmente”, em
que no minimo se encontraram 24% das respostas por parte dos trabalhadores. Assim,

constatamos que, pelo menos 70% dos trabalhadores, referem ter percegdes positivas sobre a
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qualidade da formacéo e-Learning. Considerando, de forma conjunta a taxa de resposta destes
dois niveis de resposta, em todas as questdes colocadas obtivemos os seguintes resultados:
questdo 1 — 89,7%, questdo 2 — 83,5%, questdo 3 — 83,5%, questdo 4 — 83,5%, questdo 5 —
84,6%, questao 6 — 84,6%, questdo 7 — 78,9%, questdo 8 — 84,5%, questdo 9 — 85,6%, questado
10 —89,7%, questdo 11 — 88,1%, questdo 12 — 74,7% e questdo 13 — 78,9%.

Constatamos também que em todas as questdes o intervalo de resposta que recebe uma
maior polarizagdo ¢ o “Nao Concordo Nem Discordo”. Aqui, as taxas de resposta situam-se
entre 0s 8,2% (16 trabalhadores) e os 14,9% (29 trabalhadores). Os restantes niveis de
resposta apresentam uma taxa de resposta de 4,1% ou menos, sendo que a excegdo se encontra
na questao 7 (8,2% - 16 trabalhadores), na questdo 8 (5,2% - 10 trabalhadores), na questéo 12
(7,7% - 15 trabalhadores) e na questdo 13 (6,2% - 12 trabalhadores). Aqui os trabalhadores
dizem “discordar” sobre aquilo que Ihes era perguntado. E de salientar que existem questoes
em que determinados niveis de resposta tém uma taxa de resposta de 0% e 0,5% (1
trabalhador).

Sambrook (2003, p. 514) no seu estudo sobre o0 e-Learning em pequenas organizacgdes,
pediu aos participantes que elencassem os aspetos que considerassem ser as qualidades que
devem estar implicitas na formacdo e-Learning. Estes referiram que a apresentacdo dos
contetidos (clareza, correcdo e erros técnicos), o interesse (0 interesse que tem para a pratica
profissional), a informacdo (qualidade e quantidade dos conteudos), o conhecimento (o nivel
de conhecimento que oferecem), a compreenséo (a facilidade ou a dificuldade de entender os
contetdos) e a linguagem (textos de dificil ou fécil leitura, uso de defini¢des, uso de graficos
balanceados com os textos) sdo aspetos que contribuem para a qualidade da formacdo e-

Learning.

- Percecdes sobre a relacéo entre a Formacéo e-Learning e o trabalho

Foram colocadas aos trabalhadores trés questdes, no sentido de perceber o modo como
percecionam a relagéo entre a formacdo e-Learning e o seu trabalho. Estas questdes procuram
avaliar a percecdo dos trabalhadores que ja terminaram a sua formacgdo, mas também
procuram saber até que ponto a formacéo e-Learning, durante o seu processo de formacao,
Ihes atribuia confianca e 0s recursos necessarios para a passagem para a formacao no posto de
trabalho.
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DT D NCND C CT SO-SR

1 8 21 113 47 4
0.5% 4.1% 10.8% | 58.2% | 24.2% 2.1%

1 - Apo6s a formacao e-Learning, sinto-
me preparado/a para prosseguir com
as seguintes etapas da formacao.

2 - Estou a aplicar aquilo que aprendi 1 6 13 90 81 3
nos modulos e-Learning. 0.5% 3.1% 6.7% 46.4% | 41.8% 1.5%
3 - Quando sinto dificuldades durante
a pratica no posto de trabalho recorro 5 42 31 80 29 7
em primeiro lugar aos contetdos 2.6% 21.6% 16% 41.2% | 14.9% 3.6%

trabalhados na formacéo e-Learning.
DT — Discordo Totalmente / D — Discordo / NCND — N&o Concordo Nem Discordo / C- Concordo
CT — Concordo Totalmente / SO-SR — Sem Opinido/Sem Resposta

Quadro 5 - Percecdes sobre a relagdo entre a Formacéo e-Learning e o trabalho

A maioria dos trabalhadores mostram “concordar” com as questdes que lhes foram
colocadas. Na questdo 1, 58,2% (113) dos trabalhadores encontram-se no nivel “Concordo”,
seguidos de 24,2% (47) dos trabalhadores que se situam no nivel “Concordo Totalmente”, o
que faz com que 82,4% (160) dos trabalhadores tenham perce¢des positivas sobre o grau de
preparacdo que adquiriram durante o processo e que lhes permitira prosseguir nas etapas
seguintes desse processo.

Na questdo 2, a tendéncia repete-se, sendo que 46,4% (90) dos trabalhadores se
encontram no nivel “Concordo” e 41,8% (81) dos trabalhadores no nivel “Concordo
Totalmente”, perfazendo 88,2% (171) dos trabalhadores que afirmam aplicar na pratica o que
trabalharam no processo de formacéo.

O estudo de Roca e Gagneé (2008, p. 1599) concluiu que as percecdes que se tém sobre
a formacéo e-Learning e aquilo que a compde (ex: utilidade da formacdo, se € divertida ou
ndo, se ¢ motivante ou ndo...) t€ém influéncias no desempenho dos trabalhadores. Ou seja, se
as percecdes forem positivas, significa que a formacao e-Learning apoia de forma efetiva na
realizacéo do trabalho, o que desde logo implica que se aplique aquilo que se aprendeu.

A questdo 3 desta categoria mostra que apesar de 41,2% (80) dos trabalhadores
“concordarem” com a afirmagdo, referindo que, em momentos de dificuldade sentidos no
processo de trabalho, recorrem em primeira instancia aos conteudos trabalhados na formacao,
21,6% (42) dos trabalhadores afirmam a sua discordancia. A acrescentar a este facto temos
16% (31) dos trabalhadores no nivel “Nao Concordo Nem Discordo” (dos quais ndo
conseguimos percecionar uma boa ou ma percecdo sobre esta questdo, 0 que permite pensar
que poderdo estar indecisos face a questdo), seguidos de 14,9% (29) dos trabalhadores no
nivel “Concordo Totalmente”. Nesta questdo, o quadro 2 mostra que 24,2% (47) dos

trabalhadores (considerando ambos os niveis de discordancia), ndo recorrem em primeiro
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lugar aos conteudos trabalhados na formacéo e-Learning. Este aspeto pode mostrar-se quer
negativo quer positivo. Enquanto pelo lado negativo podemos ter a possibilidade de os
trabalhadores se deixaram permanecer com as dificuldades sentidas, tentando resolvé-las pois
si mesmos (sendo que esta tentativa pode ndo ser a mais correta), pelo lado positivo temos a
possibilidade de estes recorrem em primeiro lugar aos seus colegas ou superiores com mais
experiéncia profissional ou com formacdo ja realizada e mais consolidada, favorecendo as
relacBes entre pares no posto de trabalho. Os mesmos autores referidos anteriormente (Roca
& Gagne, 2008, p. 1597) mencionam no seu artigo que se os trabalhadores se sentirem ligados
e apoiados pelos colegas, aprendem melhor, aceitam melhor a formagao e-Learning e que, por
conseguinte, isto trard ganhos ao nivel de desempenho profissional.

- Percecdes sobre as caracteristicas da Formacao e-Learning

Nesta categoria, foram colocadas aos trabalhadores questdes acerca de aspetos que
para quem sé conhece a modalidade de formacdo em papel, considera como garantido, tais
como ser uma modalidade em que a aprendizagem é mais facil, divertida e também mais
animada, devido ao aspeto visual deste tipo de formacdo. Foi também colocada uma questéo
que procurava saber se este tipo de formacao permite a resolugdo rapida e eficaz de problemas

gue possam surgir na préatica profissional.

DT D NCND C CT SO-SR

1 - A utilizacdo do computador como
instrumento exclusivo para a 1 7 13 61 111 1
formagéao teodrica é mais comoda que 0.5% 3.6% 6.7% 31.4% | 57.2% 0.5%
0s recursos em papel.
2 - A utilizacéo do computador como
nanmenecusotelomaie | 2 | w0 | A | o | s |
) ~ 1% 5.2% 10.8% | 55.2% | 26.8% 1%
modulos de formacéo sempre que
sinta necessidade.

3 - Fazer formacéo e-Learning é uma 2 11 20 95 66 0
forma mais fécil de aprender. 1% 5.7% 10.3% 49% 34% 0%

4 - Fazer formacdo e-Learning é uma 3 11 28 80 70 2
forma mais divertida de aprender. 1.5% 5.7% 14.4% | 41.2% | 36.1% 1%

5 - Gosto do aspeto visual dos médulos 1 5 21 109 58 0

da formacao e-Learning (cores,
personagens, cenarios...).
6 - A formagéo e-Learning permite a
resolucdo dg situacBes prc?bﬁ)eméticas > 10 4l 99 36 3
; . L 2.6% 5.2% 21.1% 51% 18.6% 1.5%

com maior rapidez e eficacia.

DT — Discordo Totalmente / D — Discordo / NCND — N&o Concordo Nem Discordo / C- Concordo

CT — Concordo Totalmente / SO-SR — Sem Opinido/Sem Resposta

0.5% 2.6% 10.8% | 56.2% | 29.9% 0%

Quadro 6 - Percecdes sobre as caracteristicas da Formagéao e-Learning
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Nesta categoria estdo presentes questdes relacionadas com potencialidades da
formacdo (portabilidade da informacdo, de modo a ser utilizada sempre que necessério e, a
eficacia na resolucdo de problemas emergentes, questdes 2 e 6, respetivamente) e, questdes
relacionadas com caracteristicas formais, mais instrumentais, tais como: comodidade,
facilidade, ludicidade e atratividade.

Como se pode ver pela leitura do quadro 6, todas as questdes sdo objeto de uma
significativa polarizacdo de respostas positivas, pelo que importaria tentar perceber as razdes
que estardo na base das respostas que se situam no intervalo do “Nao Concordo Nem
Discordo” e nos dois intervalos relacionados com a discordéncia.

Assim, 21 pessoas ou ‘ndo concordam nem discordam’ com a questdo de ser mais facil
utilizar o computador de um modo exclusivo nas praticas de formacéo e de trabalho ou estéo
em “desacordo” (considerando ambos os intervalos relativos a discordancia). Isto corresponde
a uma percentagem de 10,8% dos inquiridos, 0 que nos parece relevante se quisermos ter em
conta o éxito do processo de formagdo. Monika (2013, p. 91) mostra no seu estudo que 0s
trabalhadores preferem formacdo que envolva a modalidade e-Learning, quer seja na sua
totalidade quer seja numa modalidade bipartida (e-Learning complementado com a formacéo
presencial — b-Learning), o que nos mostra até determinado ponto, que o computador € uma
via privilegiada para a realizagdo de aprendizagens. Aixia e Wang (2011, p. 267) mostram no
seu estudo que 78,2% dos trabalhadores consideram que estudar através de um computador,
ou seja, via e-Learning, faz com que sintam mais produtivos no que se refere a adquirir
conhecimentos.

Em relacdo a questdo 2, que se refere ao facto da utilizagdo do computador como
instrumento exclusivo da formacgéo tedrica permitir aceder aos moédulos de formacdo sempre
que sinta necessidade, o numero (e respetiva percentagem) dos que ‘ndo concordam nem
discordam’, ‘discordam’ ou “discordam totalmente” aumenta para 33 (17%), situacdo que é
idéntica no que as respostas a questdo 3 diz respeito, ou seja, 17% dos respondentes tém
duvidas ou discordam (em ambos os niveis) sobre o facto de fazer formacéo e-Learning ser
uma forma mais facil de aprender. Buzzetto-More (2008, p. 129) revela no seu estudo que 0s
estudantes acham mais conveniente aceder a cursos e testes em formato e-Learning, sendo
que o mesmo estudo refere também que estes gostam de realizar estes cursos e testes nestes
moldes. Por sua vez, Ehlers (2004, pp. 7-8) refere que para os trabalhadores é importante
aceder aos conteudos sempre que necessitam, assim como guardar estes mesmos conteddos
no computador onde realizam a formac&o. Isto sugere-nos, que os trabalhadores ddo bastante

importancia a esta funcionalidade na formacao e-Learning.
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No que se refere as respostas as questdes 4 e 5 parece-nos existir uma curiosa
desarticulacdo, pois apresentam-nos nimeros bastante discrepantes quando, aparentemente, as
questdes se situam num mesmo registo, que podemos designar como ‘ludicidade’ e
‘atratividade visual’. No primeiro caso, 42 respondentes (21,6%), afirmam ‘ndo concordar
nem discordar’, ‘discordar’ ou “discordar totalmente” do facto de fazer formagéo e-Learning
ser uma forma mais divertida de aprender. Por outro lado, o nimero dos que tém duvidas ou
discordam (em ambos os intervalos) sobre a atratividade visual deste tipo de modalidade de
formacdo diminui para os 27 (13,9%). Citando Brandt (1997), Liaw (2008, p. 869) refere que
os graficos, a inclusdo de videos, sons entre outros aspetos que possam estar presentes ao
longo dos contetdos, faz com que os formandos fiqguem mais interessados na formacao que
tém de realizar.

Mas o facto mais relevante que encontramos neste quadro prende-se com os resultados
obtidos na questdo 6, pois 56 respondentes (28,9%) tém duvidas ou discordam (em ambos 0s
intervalos) do facto da formacdo e-Learning permitir a resolugdo de situacfes problematicas
com maior rapidez e eficacia. Como esta questdo nos parece ter uma dimensdo mais
substantiva que as anteriores, seria importante tentar perceber as razbes desta tendéncia. Roca
e Gagné (2008, p. 1598) referem que a autonomia percebida, que Ihes podera ser atribuida
pela formacéo e-Learning, esta relacionada com o desempenho profissional dos trabalhadores.
Ou seja, se estes considerarem que a formacdo e-Learning lhes atribui autonomia suficiente
para 0 desempenho das suas funcdes, este desempenho sera melhor, tendo em conta os
trabalhadores que ndo percecionam tal autonomia. Isto leva-nos a crer, que nestas condic¢des
os trabalhadores se sentem mais preparados a resolver potenciais problemas que possam

surgir no desempenho das fungdes nos restaurantes.

- Percec0es sobre o papel do formador na Formacéo e-Learning e da sua relagdo com o0s

formandos

Como vimos anteriormente neste relatorio, mesmo na formacéo e-Learning pode ser
importante a presenca de um formador. Esta categoria avalia as perce¢des que os formandos
atribuem a presenca de um formador nesta modalidade de formacéo.

Antes de avancarmos para a analise das questdes é importante referir que 0s
trabalhadores foram questionados sobre se tém ou ndo um formador destacado, com o
objetivo de serem devidamente acompanhados durante toda a sua formacdo e-Learning. De

uma amostra de 194 participantes, 74,7%, ou seja, 145 trabalhadores referem ter um formador
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destacado para os acompanhar na sua formagdo e-Learning. Por sua vez, 25,3% dos
trabalhadores (49), dizem ndo ter formador destacado durante a sua formagédo e-Learning.
Perante esta dualidade, é de extrema importancia saber as razdes de tal acontecer, pois pode
causar desigualdades na qualidade da aprendizagem dos trabalhadores, refletindo-se isso no

seu desempenho profissional.

DT D NCND C CT SO-SR
1 - E importante ter um formador
destacado para me ajudar sempre que 1 0 4 68 70 2
necessario na minha formacao 0.7% 0% 2.6% 46.9% | 48.3% 1.4%
e-Learning.
2 - A possibilidade de consultar um
formador sempre que necessario 1 1 8 77 56 2

estimula-me a realizar a minha
formacé&o e-Learning, contribuindo
para que a termine com sucesso.

3 - Sinto-me a vontade para esclarecer
davidas acerca da formacao
e-Learning junto do meu formador.
4 - O meu formador apoia-me sempre
gue necessario durante a formacao
e-Learning.

5 - O meu formador faz pontos de

situacéo dos diferentes temas 3 5 15 77 43 2
abordados nos modulos e-Learning a 2.1% 3.4% 10.3% | 53.1% | 29.7% 1.4%
medida gue os vou realizando.

6 - O meu formador faz uma sintese

0.7% 0.7% 5.5% 53.1% | 38.6% 1.4%

0.7% 0% 2.1% 44.1% | 53.1% 0%

0.7% 0.7% 6.9% 49.7% 42% 0%

com tudo o que aprendi quando 4 6 11 77 42 5
vamos iniciar a formac&o prética no 2.6% 4.2% 7.6% 53.1% 29% 3.4%
posto de trabalho.
7 - O meu formador domina os temas 1 0 4 68 72 0

abordados na formacédo a-Learning. 0.7% 0% 2.6% 46.9% | 49.7% 0%
8 - O meu formador demonstra ter
competéncias adequadas para
esclarecer as minhas davidas sobre 0s
conteudos abordados na formacéo
e-Learning.

9 - O apoio e orienta¢des dadas pelo
meu formador durante a pratica no
posto de trabalho sdo consistentes com
0s contetidos da formacao
e-Learning.

DT — Discordo Totalmente / D — Discordo / NCND — N&o Concordo Nem Discordo / C- Concordo
CT — Concordo Totalmente / SO-SR — Sem Opinido/Sem Resposta

0.7% 0% 3.4% 46.9% 49% 0%

1 0 9 90 45 0
0.7% 0% 6.2% 62.1% 31% 0%

Quadro 7 - Percecdes sobre o papel do formador na Formacao e-Learning e da sua relagdo com os
formandos

Assim, as questdes relacionadas com esta categoria foram colocadas apenas aos 145
trabalhadores que referiram ter formador destacado. Isto aconteceu porque a formulagdo das

questdes tornava dificil, a quem ndo tinha formador destacado, percecionar o que lhes era
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proposto. Deveu-se também ao facto de querermos saber se a presenca de um formador se
justificava, ou seja, se ele cumpria o seu papel de formador e se isso tinha impacto na forma
como os formandos percecionavam a formacéo e-Learning.

Ao analisar o conjunto das respostas obtidas nesta categoria (ver quadro 7) uma
grande inferéncia pode ser realizada: a importancia que um mediador (formador) tem no
processo de formacdo e, eventualmente, no processo de articulacdo entre a formacéo e o
trabalho. E isto € tdo mais relevante quando o modelo de formacéo aqui em analise, que para
muitos constitui a antecAmara da dispensa do formador fisico (ainda que a distancia), ou seja,
na eliminagdo das relagfes pessoais e sociais que toda a formagdo sempre envolveu e que
sempre constituiu um elemento essencial do processo educativo e formativo. Excetuando os
itens 5 e 6, que mesmo assim obtém uma polarizacdo superior a 80% das respostas, todos 0s
outros itens (0s restantes sete) obtém uma concentracao de respostas positivas superior a 90%,
situando-se algumas delas muito proximo da unanimidade.

O estudo de Liaw, Huang e Chen (2007, p. 1075) refere que a aprendizagem em e-
Learning em que existe 0 apoio de um instrutor (formador) é mais efetiva. Para Lim, Lee e
Nam (2007, p. 32) ndo existe razdo plausivel para ser retirada a figura do formador na
formagéo em e-Learning, visto que a presenca deste tem influéncia positiva na aprendizagem

dos trabalhadores e no seu desempenho profissional.

- Percecdes sobre os efeitos da Formacéao e-Learning nos formandos

A proxima categoria, procura saber se a formagdo tem efeitos nos formandos, tais
como, satisfacdo e motivagcdo com a aprendizagem em e-Learning. Debrugou-se também nas
percecbes que os trabalhadores tém acerca da melhoria da qualidade dos servicos e do
funcionamento da marca. Foram colocadas outras questdes pertinentes para ficarmos
esclarecidos sobre se a formacédo e-Learning teria outros efeitos nos formandos, como por
exemplo, saber se despertava curiosidade para a pratica no posto de trabalho, se conferia um
maior sentimento de responsabilidade profissional aos trabalhadores, assim como se originava
uma maior cooperagao entre colegas de trabalho.

Perante a analise global das respostas a esta categoria (ver quadro 8), duas questdes
essenciais nos surgem de imediato: a primeira tem que ver com a resposta ao item oito (8),
gue nos diz que 163 respondentes (84,1% da amostra) estdo satisfeitos com o processo de
formacdo a que tém estado sujeitos e que aqui se analisa; a segunda prende-se com 0 nimero

das respostas dadas no intervalo ‘ndo concordo nem discordo’, que nos parece bastante
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relevante e a merecer atencdo analitica. Mesmo no item 8 (grau de satisfacdo com a formacéo)
séo 20 (10,3%) os sujeitos que se situam nesse intervalo; se lhe juntarmos os discordantes (de
ambos os intervalos) e os ‘sem opinido/sem resposta’ teremos 31 (15,9%) respostas que nos
deviam obrigar a refletir sobre a situacéo.

O estudo de Liaw (2008, p. 870) mostra que a satisfacdo que os trabalhadores sentem
em relacdo a formacdo e-Learning, depende das percecbes que estes tém acerca dos diversos
aspetos, tais como: a utilidade da formacdo, qualidade da plataforma, o tipo de atividades
incluidas na formacdo e, a autoeficacia que a formacdo confere. O autor, refere ainda, que
quando existe satisfacdo por parte dos trabalhadores para com a formagao e-Learning, estes

mostram uma maior vontade (intens&o) de voltar a ter formacdo na modalidade e-Learning.

DT D NCND C CT SO-SR
1- A formagéo e-Learning aumentou a 6 17 45 81 39 6
minha responsabilidade profissional. 3.1% 8.8% 23.2% | 41.8% | 20.1% 3.1%
2- A formacéo e-Learning melhorou o 1 14 37 82 48 12

funcionamento da marca em que
trabalho.

3 - A formacéo e-Learning melhorou a
gualidade do servigo oferecido pela
marca em que trabalho.

4 - A formacao e-Learning aumentou

0.5% 7.2% 19.1% | 42.3% | 24.7% 6.2%

2 11 36 98 39 8
1% 5.7% 18.6% | 50.5% | 20.1% 4.1%

o nivel de cooperagéo entre os colegas ! 22 >0 2 31 12
3.6% 11.3% | 25.8% | 37.1% 16% 6.2%
de trabalho.
5 - A formagdo e-Learning aumentou 1 19 40 88 44 2
a minha motivagdo para aprender. 0.5% 9.8% 20.6% | 45.4% | 22.7% 1%

6 - A formagéo e-Learning motiva-me
a terminar a minha formacao teérica
dentro dos prazos definidos.

7 - A formagao e-Learning contribui

1 14 32 93 47 7
0.5% 7.2% 16.5% | 47.9% | 24.2% 3.6%

para aumentar a minha curiosidade 3 12 31 100 43 5
em realizar as minhas tarefas no posto | 1.5% 6.2% 16% 51.5% | 22.2% 2.6%
de trabalho.
8 - Estou satisfeito/a com a formacéao 2 7 20 107 56 2
e-Learning. 1% 3.6% 10.3% | 55.2% | 28.9% 1%

DT — Discordo Totalmente / D — Discordo / NCND — Nao Concordo Nem Discordo / C- Concordo
CT — Concordo Totalmente / SO-SR — Sem Opinido/Sem Resposta

Quadro 8 - Percecdes sobre os efeitos da Formacao e-Learning nos formandos

Qualquer analista externo tera de questionar o efeito relativo (ou mais problematico)
da formacdo em questdes como:
— aumento da responsabilidade profissional (mais de um tergo, 35,1%, dos inquiridos

ndo apresenta uma resposta positiva indubitavel);

98



— 26,8% “discorda” (em ambos os niveis) ou nao ¢ claro quanto ao efeito da formagao
na melhoria do funcionamento da marca (situacdo semelhante encontramos na
resposta a questdo trés, que pouco difere do contetdo da questdo dois, apresentando
uma percentagem de 25,3% nestes intervalos);

— 40,7% dos informantes referem que “discorda” (em ambos os intervalos) ou ndo tem
um posicionamento positivo claro sobre o efeito da formacdo e-Learning no aumento
do nivel de cooperacdo entre os colegas de trabalho — apenas 53,1% dos informantes
respondem de um modo claramente positivo neste item (se esse fosse um objetivo
especifico da modalidade de formacdo em estudo, qualquer responsavel pelo processo
devia ficar preocupado e interrogar-se sobre 0 mesmo);

— cerca de um terco da amostra (31,9%) refere que a formacdo e-Learning ou ndo
aumentou a sua motivacdo para aprender ou ndo tem certezas sobre tal situacdo ou ndo
responde, o que também deve merecer a atencdo dos responsaveis pelo processo
(relacionada com esta, temos a questdo 7, em que 26,3% dos respondentes ndo sao
claros na sua posi¢do, “discordam”, “discordam totalmente” ou ndo respondem. A
curiosidade sobre a realizacdo das tarefas em ambiente pratico pode ser um aspeto
positivo para a formacao teorica, pois esta pode levar a motivacdo para aprender);

— 24,2% dos trabalhadores mostram nao ter motivacdo ou ndo sdo claros quanto a esta,

no que se refere ao terminar a formacao e-Learning nos prazos definidos pelas marcas.

Lim et al. (2007, p. 32) referem que a motivacdo dos trabalhadores em aprender, tem
influéncia direta quer no seu desempenho profissional quer na qualidade da aprendizagem que
fazem dos conteudos. Isto leva-nos a acreditar que a motivacdo é uma das principais
condicdes que leva os trabalhadores a percecionarem de forma positiva todos os efeitos que a
formacéo e-Learning Ihes pode vir a trazer e que aqui séo analisados.

Para além do que acabamos de afirmar parece-nos importante referir que a estrutura da
categoria, ou seja, 0 conjunto das questdes colocadas no inquérito, podera ter um elevado grau
de influéncia nas respostas fornecidas pelos participantes no estudo. Se for entendido pelos
responsaveis do estudo e da organizagdo que os itens sdo 0s mais adequados, entdo terdo de se
debrugar sobre as conclusdes que estdo para la das aparéncias mais imediatas. Em caso
contrério, entdo terdo de as reformular em futuros trabalhos de avaliag&o, seja de percecdes ou

de outra natureza.
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- Percecdes sobre as condigdes técnicas adjacentes & Formacao e-Learning

A (ltima categoria considerada, procura saber juntos dos trabalhadores, quais as
percecdes sobre as condicBes técnicas mais prementes a realizacdo da formacéo e-Learning na
ARC.

DT D NCND C CT SO-SR

1 - A plataforma onde se realiza a
formacao e-Learning estad bem 1 13 22 105 52 1
construida, sendo facil e intuitiva a 0.5% 6.7% 11.3% | 54.1% | 26.8% 0.5%

sua utilizacdo.

2 - Nos momentos de formacéo 9 33 17 93 40 2
e-Learning, o acesso a internet é bom. 4.6% 17% 8.8% 47.9% | 20.6% 1%
3 - O espaco fisico (s~ala, gablne_te..:) 6 21 23 106 37 1

onde faco a formacéo e-Learning é

3.1% 10.8% | 11.9% | 54.6% | 19.1% | 0.5%
adequado.

4 - O computador onde realizo a
formag&o e-Learning estd em boas
condicGes de funcionamento.

5 - Perante problemas técnicos a
marca/empresa é rapida na sua

4 8 12 81 89 0
2.1% 4.1% 6.2% 41.8% | 45.9% 0%

11 22 32 82 36 11
5.7% 11.3% | 16.5% | 42.3% | 18.6% 5.7%

resolucdo.

6 - Os horarios para a formagéo 4 23 51 79 31 6
e-Learning sdo os mais adequados. 2.1% 11.9% | 26.3% | 40.7% 16% 3.1%
7 - A minha formacéo e-Learning € 2 14 26 100 49 3

planeada corretamente. 1% 7.2% 13.4% | 51.5% | 25.3% 1.5%
8 - Realizo a minha formacéo 3 11 18 105 53 4
e-Learning nas datas previstas. 1.5% 5.7% 9.3% 54.1% | 27.3% 2.1%
9 - Nos momentos em que estou a
realizar formagéo e-Learning, o tempo 15 54 31 63 26 5

que me ¢ atribuido é pouco (menor 7.7% 27.8% 16% 32.5% | 13.4% 2.6%

que 0 necessario).

DT — Discordo Totalmente / D — Discordo / NCND — N&o Concordo Nem Discordo / C- Concordo
CT - Concordo Totalmente / SO-SR — Sem Opinido/Sem Resposta

Quadro 9 - Perceces sobre as condi¢des técnicas adjacentes a Formacéo e-Learning

Em qualquer processo de formacdo as questdes técnicas ou formais devem estar
asseguradas e ndo merecer qualquer tipo de reparo, pois sdo as Unicas que podem ser
trabalhadas e asseguradas previamente a realizacdo do mesmo. Podemos afirmar que, mesmo
que os conteudos trabalhados ndo tenham sido do agrado dos participantes e as relagdes entre
os diferentes atores deixem muito a desejar, as questdes formais ndao devem ser objeto de
critica. Contudo, ao analisarmos o quadro 9 ndo € isso que verificamos. Embora, em rigor
(metodologico-interpretativo) as respostas dadas no intervalo ‘ndo concordo nem discordo’
ndo possam ser interpretadas como negativas ou positivas, parece-nos que possuem um

significado em si mesmo e que um responsavel de uma organizacao ndo pode deixar de ter em
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atencdo, particularmente quando as questfes em analise sdo de facil constatacdo (estamos aqui
a tratar de questdes técnicas e ndo substantivas ou subjetivas). Quando 17 (8,8%) informantes,
perante o funcionamento da internet, afirmam que ndo possuem uma posicao clara e quando
observamos uma elevada polarizacdo no campo do “discordo” (33 trabalhadores — 17%), 0
que poderemos inferir € que algo vai mal no dominio em questdo, pois € essencial ao
funcionamento da modalidade de formacao aqui em analise.

Um responsavel de uma organizacdo de formacgédo ou de um departamento de recursos
humanos pode ter dois tipos de comportamento face aos resultados obtidos nesta categoria
(assim como em todas as outras): legitimar-se no nimero das respostas claramente positivas
(apesar de aqui existirem dois graus que importa ter em consideracdo, sobretudo quando o
mais baixo é o mais polarizado) ou questionar todas as outras respostas. Tomando como
referéncia esta forma de pensar, o que podemos observar no quadro 9 é que:

- 37 (19%) respondentes ndo consideram, de um modo explicito, que a plataforma
através da qual se realiza a formacdo e-Learning esteja bem construida, seja facil e
intuitiva a sua utilizacéo;

- 61 (31,4%) informantes ndo referem, explicitamente, que 0 acesso a internet (condigédo
sine qua non para que o0 processo de formagéo se possa concretizar) seja adequado no
momento da formacéo;

- 51 (26,3%) das respostas colocam problemas, de um modo explicito ou implicito, ao
espaco em que ocorre o0 processo de formagéo;

- 24 (12,4%) respondentes podem ter problemas com o computador colocado a sua
disposicao para realizarem a formacéo, sendo que metade (12 — 6,2%) o afirmam de
modo categorico;

- 76 (39,2%) participantes respondem de uma forma que nos deve fazer refletir sobre o
modo como a empresa atua quando surgem problemas técnicos, indiciando que ndo
seja muito rapida na sua resolucéo;

- 84 (43,2%) informantes parecem descontentes com os horarios em que a formagéo
ocorre, sendo esta questdo a segunda mais sensivel que nos parece emergir das
respostas obtidas;

- 45 (23,1%) trabalhadores parecem considerar que a sua formacdo ndo esta
corretamente planeada;

- 36 (18,6%) pessoas parecem querer dizer-nos, mesmo numa questdo aparentemente
facil de responder, que no cumprimento das datas de realizagdo da formac&o, as coisas

nao correrdo de um modo normal;
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- aquestdo mais sensivel que emerge do conjunto das respostas (o que nao significa que
seja a mais problematica) é esta: 89 (45,9%) informantes parecem colocar problemas
ao tempo que lhes € atribuido para realizar a formacdo, que consideram escasso
(menor gque 0 necessario); se tivermos em atencdo que apenas 69 (35,5%) afirmam
categoricamente que estdo completamente de acordo (em ambos os niveis “discordo”)
com o tempo que lhes estd destinado para a formacdo, s6 podemos concluir que este
aspeto é problematico (isto sem contarmos os 31 (16%) trabalhadores que ndo tém

opinido clara e 0s 5 (2,6%) que ndo responderam a questao).

Como ja foi referido anteriormente, os aspetos aqui analisados, sdo aqueles que
indubitavelmente tém de estar garantidos para que a formacéo e-Learning, no que pode ser
considerado para a organizacdo, mas mais importante, para os trabalhadores, ocorra conforme
0 desejado. Alguns estudos abordam caracteristicas por nds abordadas. Varios autores
(Sambrook, 2003, p. 514; Gamage, Fernando & Perera, 2014, p. 45; Aixia & Wang, 2011, pp.
267) mostram nos seus estudos que perante uma plataforma de formacao facil de usar, os
trabalhadores se mostram mais satisfeitos, atribuindo a este aspeto, um dos principais pontos
de qualidade da mesma.

O suporte (apoio) técnico em possiveis problemas que possam surgir na formacéo e-
Learning, foi referido no estudo de Gamage et al. (2014, p. 46) como um dos aspetos mais
importantes para que se possa atribuir qualidade a esta modalidade de formac&o. Isto da-nos a
entender que o apoio oferecido a problemas técnicos relacionados com a rede de internet e
com o computador possam estar aqui enquadrados. Neste ultimo aspeto, o computador, Aixia
e Wang (2011, p. 267) referem que as pessoas atribuem como um importante aspeto para a
qualidade da formacéo e-Learning, o terem acesso a um computador exclusivo onde possam

realizar a sua formacao.

5.2. Analise das categorias e analise da Percecédo Global

Nas analises anteriores demos a conhecer de forma detalhada os resultados de cada
uma das questdes colocadas aos trabalhadores. Neste ponto, vamos mostrar os resultados
tendo em conta as categorias consideradas no estudo e com isso chegarmos mais perto de

saber se as percecdes sobre a formacdo e-Learning sdo positivas ou negativas.
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DT D NCND C CT SO-SR
N . 1 7 21 107 56 2
Perc?foes ST an“a"qade ) 05% | 3.6% | 10.8% | 55.2% | 28.9% | 1%
ormacao e-Learning 1% 81.1%
Percecdes sobre a relacéo entre a 2 19 22 %4 52 S
Formagéo e-Learning e o trabalho 1% 9.8% 11.3% | 48.5% | 26.8% 2.6%
10.8% 75.3%
Percecdes sobre as caracteristicas da 2 9 o 222 9 .
Formagdo e-Leaming 1% 4.6% 12.4% | 47.4% 34% 0.5%
5.6% 81.4%
Percecdes sobre o papel do formador 2 1 8 73 60 1
na Formagéo e-Learning e da sua 1.4% 0.7% 5.5% 50.3% | 41.4% 0.7%
relagdo com os formandos 2.1% 91.7%
Percecdes sobre os efeitos da S 15 & &Y "~ i
Formagcao e-Learning nos formandos 1.5% 7.1% L8.0008 Relo I poapl Eibi
9.2% 68.6%
Percecbes sobre as condicbes técnicas 7 23 26 89 45 4
adjacentes a Formagéo 3.6% 11.9% | 13.4% | 45.9% | 23.2% 2.1%
e-Learning 15.5% 69.1%

DT — Discordo Totalmente / D — Discordo / NCND — Nao Concordo Nem Discordo / C- Concord
CT — Concordo Totalmente / SO-SR — Sem Opinido/Sem Resposta

Quadro 10 - Média de respostas dos trabalhadores em cada uma das categorias

No quadro 10, apresentamos cada uma das categorias consideradas, com as respetivas
médias das percentagens das taxas de resposta para cada um dos niveis, assim como o nimero
médio de trabalhadores que deram tal resposta. Apresentamos também a média conjunta das
percentagens das taxas de resposta dos niveis “Discordo Totalmente” e “Discordo”, que se
traduzem nas percegdes negativas e também a meédia conjunta dos niveis “Concordo” e
“Concordo Totalmente” que, por sua vez, representam as percecdes positivas tidas pelos
trabalhadores.

Como ¢ possivel ver no quadro 10, o nivel “Concordo” ¢ aquele com maior taxa de
resposta em todas as categorias consideradas. Seguido deste, em todas as categorias também,
encontramos o nivel “Concordo Totalmente”. Assim, constatamos que as respostas que nos
dizem que os trabalhadores tém percecdes positivas sobre as diferentes categorias, sdo aquelas
gue mais se destacam.

Relativamente ao que foi questionado aos trabalhadores em cada uma das categorias,
em média:

- 55,2% (107) dos trabalhadores “concordam” e 28,9% (56) dos trabalhadores

“concordam totalmente” acerca dos aspetos relativos a qualidade da formagdo e-

Learning, o que faz com que 84,1% dos trabalhadores tenham percecdes positivas

sobre esta categoria,;
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- 48,5% (94) dos trabalhadores “concordam” e 26,8% (52) dos trabalhadores
“concordam totalmente” acerca dos aspetos relativos a relacdo entre a formacao e-
Learning e o trabalho, o0 que faz com que 75,3% dos trabalhadores tenham percecbes
positivas sobre esta categoria;

- 47,4% (92) dos trabalhadores “concordam” e 34% (66) dos trabalhadores “concordam
totalmente” acerca dos aspetos relativos as caracteristicas da formagdo e-Learning, o
que faz com que 81,4% dos trabalhadores tenham percecbes positivas sobre esta
categoria;

- 50,3% (73) dos trabalhadores “concordam” e 41,4% (60) dos trabalhadores
“concordam totalmente” acerca dos aspetos relativos ao papel do formador na
formacdo e-Learning e da sua relacdo com os formandos, o que faz com que 91,7%
dos trabalhadores tenham percec@es positivas sobre esta categoria;

- 46,4% (90) dos trabalhadores “concordam” e 22,2% (43) dos trabalhadores
“concordam totalmente” acerca dos aspetos relativos aos efeitos da formagdo e-
Learning nos formandos, o que faz com que 68,6% dos trabalhadores tenham
percecdes positivas sobre esta categoria;

- 459% (89) dos trabalhadores ‘“concordam” e 23,2% (45) dos trabalhadores
“concordam totalmente” acerca dos aspetos relativos as condigdes adjacentes a
formacdo e-Learning, o que faz com que 69,1% dos trabalhadores tenham percecdes

positivas sobre esta categoria.

Seguido destes dois niveis, temos aquele que se situa no meio da escala, o nivel “Nao
Concordo Nem Discordo”, que de certa forma revela a indecisao dos trabalhadores tomarem
uma posi¢do mais clara sobre as suas perce¢des acerca do que lhe era proposto. A média das
taxas de resposta em cada uma das categorias foram, respetivamente, de 10,8% (21
trabalhadores), 11,3% (22 trabalhadores), 12,4% (24 trabalhadores), 5,5% (8 trabalhadores),
18,6% (36 trabalhadores) e 13,4% (26 trabalhadores). Qualquer um destes valores é maior que
aqueles que foram registados nos niveis “Discordo Totalmente” e “Discordo” considerados de
forma isolada.

No que respeita a média das taxas de resposta, o nivel “Discordo Totalmente”, assume
apenas na categoria referente ao papel do formador na formacéo e-Learning e da sua relagédo
com os formandos, a quarta maior taxa de resposta, sendo que nas restantes categorias assume
a quinta maior taxa de resposta. Por consequéncia, nestas categorias o nivel “Discordo” ocupa

0 quarto lugar no que toca a média nas taxas de resposta, ocupando, por sua vez, 0 quinto

104



lugar na categoria acima referida. Com isto, constatamos que as respostas que nos levam a

assumir que os trabalhadores tiveram percecdes negativas sobre as categorias, sdo as que

menos se destacam.

Relativamente ao que foi questionado aos trabalhadores em cada uma das categorias,

em média:

0,5% (1) dos trabalhadores “discordam totalmente” e 3,6% (7) dos trabalhadores
“discordam” acerca dos aspetos relativos a qualidade da formagdo e-Learning, o que
faz com que 4,1% dos trabalhadores tenham percec6es negativas sobre esta categoria;
1% (2) dos trabalhadores “discordam totalmente” e 9,8% (19) dos trabalhadores
“discordam” acerca dos aspetos relativos a relagdo entre a formagdo e-Learning e 0
trabalho, o que faz com que 10,8% dos trabalhadores tenham percecdes negativas
sobre esta categoria;

1% (2) dos trabalhadores “discordam totalmente” e 4,6% (9) dos trabalhadores
“discordam” acerca dos aspetos relativos as caracteristicas da formagao e-Learning, o
que faz com que 5,6% dos trabalhadores tenham percecdes negativas sobre esta
categoria,;

1,4% (2) dos trabalhadores ‘“discordam totalmente” e 0,7% (1) dos trabalhadores
“discordam” acerca dos aspetos relativos ao papel do formador na formagao e-
Learning e da sua relacdo com os formandos, o que faz com que 2,1% dos
trabalhadores tenham percecdes negativas sobre esta categoria;

1,5% (3) dos trabalhadores “discordam totalmente” e 7,7% (15) dos trabalhadores
“discordam” acerca dos aspetos relativos aos efeitos da formacdo e-Learning nos
formandos, o que faz com que 9,2% dos trabalhadores tenham percecbes negativas
sobre esta categoria;

3,6% (7) dos trabalhadores “discordam totalmente” e 11,9% (23) dos trabalhadores
“discordam” acerca dos aspetos relativos as condi¢des adjacentes a formagdo e-
Learning, o que faz com que 15,5% dos trabalhadores tenham percecdes negativas

sobre esta categoria.

Por fim, mais uma vez em todas as categorias, a op¢ao de resposta “Sem Opinido /

Sem Resposta” foi a menos considerada pelos trabalhadores, apresentando valores muitos

baixos. Estes sdo, respetivamente, de 1% (2 trabalhadores), 2,6% (5 trabalhadores), 0,5% (1
trabalhador), 0,7% (1 trabalhador), 3,6% (7 trabalhadores) e 2,1% (4 trabalhadores).
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O quadro a seguir apresentado mostra-nos a média global das taxas de resposta de
todas as categorias consideradas no estudo, indicando-nos desta forma a percecdo global que

os trabalhadores tém acerca da formacéo e-Learning.

DT D NCND C CT | SO-SR
Percecdes sobre a Formagao 1.5% 6.4% 12% 49% | 29.4% | 1.8%
e-Learning
(Percecdo Global) 7.9% 78.4%

DT — Discordo Totalmente / D — Discordo / NCND — Nao Concordo Nem Discordo / C- Concordo
CT — Concordo Totalmente / SO-SR — Sem Opinido/Sem Resposta

Quadro 11 - Analise global as respostas dos trabalhadores

Com a analise ao quadro 11 podemos concluir que os trabalhadores das duas marcas
geridas pela ARC, apresentam percegdes positivas sobre a formacao e-Learning. Constatou-se
gue em média 78,4% dos trabalhadores mostram ter percecfes positivas sobre a formacéo e-
Learning, tendo apenas como oposicdo 7,9% dos trabalhadores, que expressam ter percecdes
negativas sobre este forma de adquirir o conhecimento tedrico necessario ao exercicio das
suas fungoes.

Referimos ainda que em média, 12% dos trabalhadores ndo foram claros ao revelarem
as suas percecdes, mostrando assim uma posicdo neutra e que 1,8% dos trabalhadores
preferem ndo dar a sua opinido sobre determinados aspetos (neste quadro, ndo sao indicadas
as médias de trabalhadores em cada nivel de resposta, pelo facto de a categoria referente ao
papel do formador na formacdo e-Learning e da sua relacdo com os formandos, apenas
contemplar os 145 trabalhadores que referiram ter um formador destacado).

O estudo realizado por Aixia e Wang (2011, p. 265) refere que a maioria dos
formandos perceciona de forma positiva a formacdo e-Learning. Estas percecbes positivas
estimulam o interesse na aprendizagem assim como a tornam mais eficiente, o que por sua
vez, torna o desempenho profissional dos trabalhadores melhor, trazendo as vantagens que

estdo inerentes a esta modalidade de formagéo.
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5.3. Andlise das relacdes entre variaveis

De forma a complementar o estudo realizado, apresentamos de forma breve as
relagBes que as diferentes varidveis tém entre si. Consideramos isto importante, pois através
destes dados podem tirar-se conclusfes que apoiem na melhoria e mudanca da formacéo e-
Learning da ARC. Para obtermos estes dados, foi utilizado o SPSS, sendo que foram
realizados testes de associacdo em variaveis sem grupos, para sabermos se estas variaveis
apresentam associa¢des uma para com as outras (cada uma das categorias, a percecao global e
a idade) e testes de diferencas em variaveis com grupos, 0 que permite saber se existem
diferencas nos niveis de percecdo em funcdo dessas variaveis (género, habilitacbes literarias,
marca onde exercem func@es, exercicio de funcbes antes de 2014, ter formador destacado,
experiéncia anterior em e-Learning e funcdes exercidas).

Foram realizados testes de associa¢cdo, nomeadamente o teste de Spearman, que tem
como objetivo procurar associacdes entre duas varidveis ordinais ou entre uma variavel
intervalar e uma variavel ordinal, sendo que este tipo de varidveis ndo tem qualquer tipo de
grupo onde seja possivel estabelecer a existéncia de diferencas (Guéguen, 1999, p. 242).
Assim, procuramos encontrar associacdes entre cada uma das categorias (variaveis ordinais),
a percecdo global (variavel ordinal) e a idade dos participantes (variavel intervalar).

No que se refere a associacdo entre cada uma das categorias, esta mostrou ser
significativamente positiva, querendo isto dizer que a boa percecdo tida sobre uma das
categorias, esta positivamente associada a boa percecdo tida sobre as restantes, sendo isto
aplicavel a todas as categorias em estudo (ver quadro 12). Ou seja, a percecdo positiva que 0s
trabalhadores tém sobre uma das categorias, contribui para que o trabalhadores percecionem
positivamente as restantes.

O mesmo aconteceu gquando procuramos associar cada uma das categorias com a
percecdo global sobre a formagéo e-Learning (ver quadro 12). As percecOes positivas tidas
pelos trabalhadores em cada uma das categorias, levam a que a percecdo global sobre a
formacéo e-Learning seja também ela positiva.

O resultado destas associacOes era de certo modo expectavel, pois a analise anterior a
taxa de respostas em cada uma das categorias e a percecdo global, mostrou-nos que a
tendéncia de resposta era a mesma em todos 0s casos.

No que diz respeito a associacdo entre cada uma das categorias e a percecao global em

funcdo da idade dos trabalhadores, esta mostrou-se inexistente. Isto diz-nos que as percecdes
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que os trabalhadores tém sobre cada uma das categorias e, por sua vez, sobre a percecao
global para com a formagéo e-Learning sdo independentes da idade.

ategoria | Categoria | Categoria | Categoria | Categoria | Categoria erce¢do
C i C i C i C i C i C i P a
1 2 3 4 5 6 Global

Categoria
h .- .- .- .- .- .- .

Categoria A
5 .

Categoria | pcxx g . - .- - o
3 . :

Categoria GgH* A3Frx BO*** - .- - .-
A . : :

Categorla 74*** 66*** 70*** 59*** - - - - e
5 . . . .

Cate6gor|a .56*** .46*** .52*** .55*** .60*** - -

Percegéo 76*** 74*** 73*** 69*** 79*** 66*** - - -

Global ' ' ' ' ' '

***A correlacdo é significativa no nivel <.001

Categoria 1 — Perceces sobre a qualidade da Formac&o e-Learning

Categoria 2 — Perceces sobre a relacdo entre a Formacg&o e-Learning e o trabalho

Categoria 3 — Perceces sobre as caracteristicas da Formagao e-Learning

Categoria 4 — Percec¢des sobre o papel do formador na Formacdo e-Learning e da sua relacdo com o0s
formandos

Categoria 5 — Perceces sobre os efeitos da Formag&o e-Learning nos formandos

Categoria 6 — Percecdes sobre as condigdes técnicas adjacentes a Formacédo e-Learning

Quadro 12 - Associacdes entre as categorias em estudo e a Percecao Global sobre a Formacao e-Learning

Realizamos testes de diferencas, nomeadamente, o de Kruskall-Wallis, que procura
encontrar diferencas numa variavel independente com trés grupos ou mais (Field, 2005, p.
542). Aqui procuramos a existéncia de possiveis diferencas nas percecdes em cada uma das
categorias e na perce¢do global em fungdo das habilitacGes literdrias (sendo esta a variavel
independente com um total de 5 grupos — os que tém 4° - 6° de escolaridade, 7° - 9° de
escolaridade, 10° - 12 ° de escolaridade, Licenciatura e Mestrado).

O resultado deste teste mostrou-nos ndo haver diferencgas nas percecdes em cada uma
das categorias e na percecdo global da formacdo e-Learning em funcdo das habilitacdes
literarias. Isto diz-nos que as perce¢des em cada uma das categorias em estudo e na perce¢do
global sdo independentes das habilitagdes literarias possuidas pelos trabalhadores.

Ainda nesta tipologia de testes, foi realizado o teste de diferencas de Mann-Whitney,
em que o objetivo é o de encontrar diferencas entre variaveis independentes constituidas por
dois grupos (Field, 2005, p. 522). Neste caso procuramos saber se existiam diferengas nas
percecOes em cada uma das categorias e na percecao global em funcéo do género (2 grupos —
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feminino e masculino), da marca onde exercem funcgdes (2 grupos — NFF e NPP), do exercicio
de funcbes na ARC antes de 2014 (2 grupos — 0S que exercem e 0S que ndo exercem), das
experiéncias anteriores em e-Learning (2 grupos — 0s que tiveram e 0s que ndo tiveram), 0
tipo de fungbes que exerciam (2 grupos - Operadores/as e Equipa de Direcdo) e, por fim, em
funcdo da presenca de um formador durante a formacdo e-Learning (2 grupos — 0s que
referem ter formador e os que referem néo ter formador destacado).

Os resultados mostram-nos que ndo existem diferencas nas percecfes em cada uma
das categorias em estudo e na perce¢do global da formacéo e-Learning em funcdo do género
dos trabalhadores, do exercicio de funcdes na ARC antes de 2014 e das experiéncias
anteriores em e-Learning. Portanto, as percegdes tidas pelos trabalhadores em cada uma das
categorias e na percecdo global mostram-se independentes dos fatores acima mencionados.

No que se refere a marca em que os trabalhadores exercem funcgdes, o teste realizado
mostrou haver diferengas significativas nas percegdes tidas na categoria “Percecdes sobre as
caracteristicas da Formacdo e-Learning”. O teste mostrou-nos que os trabalhadores da NFF
percecionam de forma mais positiva as caracteristicas da formacdo e-Learning que oS
trabalhadores da NPP (ver quadro 13).

NFF NPP
(n=75) (n=119) z
Ordem Média Ordem Média

Percecdes sobre as
caracteristicas da 107.33 91.30 -2.15*
Formacdo e-Learning
*A diferenca é significativa no nivel < .05

Quadro 13 - Diferencas nas “Percecdes sobre as caracteristicas da Formacéo e-Learning” em funcio das
marcas onde os trabalhadores exercem funcoes

Nas percegdes das restantes categorias e na percecdo global sobre a formacédo e-
Learning, ndo existem diferencas em funcdo da marca onde os trabalhadores exercem
funcoes.

Tendo em conta as fungdes exercidas pelos trabalhadores, néo existem diferencas nas
percecdes em cada uma das categorias. Contudo, existem diferencas marginalmente
significativas na percecdo global em funcdo das funcbes exercidas pelos trabalhadores (ver
quadro 14).
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Estas diferengas mostram-nos que os trabalhadores que exercem fungdes de Equipa de
Direcdo tém percecOes globais sobre a formacdo e-Learning marginalmente mais positivas

que aqueles que exercem fungdes de Operacéo.

Operadores Equipa de Direcao
(n=143) (n=51) z
Ordem Média Ordem Média
Percecéo -1.88*
Global 93.68 108.21 1.88

*A diferenca é marginalmente significativa no nivel < .10

Quadro 14 - Diferencas na Perceciio Global sobre a Formacao e-Learning em fun¢io das fun¢oes
exercidas pelos trabalhadores

Por fim, constatamos que ter um formador destacado para acompanhar os formandos
na sua formacdo e-Learning, é um fator muito importante para que haja percecdes positivas
para com esta modalidade de formacéo.

Os resultados mostram-nos haver diferencas significativas na percecdes em cada uma
das categorias e na perce¢do global em funcédo de se ter ou ndo um formador destacado (nesta
analise ndo foi considerada a categoria “Percecdes sobre o papel do formador na Formacéo e-
Learning ¢ da sua relagdo com os formandos”, pelo facto de apenas ter sido considerado um
grupo, neste caso, os trabalhadores que referem ter um formador destacado) (ver quadro 15).

Assim, os trabalhadores que tém um formador destacado mostram ter percecGes mais
positivas para com cada uma das categorias em estudo, do que os trabalhadores que ndo tém
formador destacado. O mesmo acontece em relacdo a percecdo global sobre a formagédo e-
Learning.

O estudo das relagGes entre as variaveis torna-se importante, pois cada uma pode ter
influéncia numa outra variavel ou até varias variaveis em simultaneo. Entender estas relagdes
da-nos a conhecer melhor a dindmica, neste caso, das percecdes que os trabalhadores tém da
formacdo e-Learning. Saber quais as relagdes entre as varidveis, apoia-nos e a organizagdo
alvo de estudo, a tomar as medidas apropriadas para melhorar a modalidade de formacao
adotada. Liaw et al. (2007, p. 1078) diz que estudar as interacOes entre as variaveis pode ser
um fator de sucesso, pois sabemos onde devemos trabalhar no sentido de melhorar a formacéo

e-Learning.
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Com formador Sem formador

destacado destacado 7
(n =145) (n=49)
Ordem Média Ordem Média
Percecdes sobre a
qualidade da Formacéo 104.23 77.59 -3.37**
e-Learning
Percecdes sobre a relacao
entre a Formacao 104.63 76.41 -3.31**

e-Learning e o trabalho
Percecdes sobre as
caracteristicas da 106.10 72.06 -4,07%**
Formacdo e-Learning
Percecdes sobre os efeitos
da Formacéo e-Learning 104.68 76.24 -3.39**
nos formandos
Percecdes sobre as
condices técnicas

: . ~ 108.47 65.04 -5.48***
adjacentes a Formagéo
e-Learning
Percecéo A Rk
Global 106.56 70.69 4.58

**A diferenca é significativa no nivel < .01
***A diferenca é significativa no nivel <.001

Quadro 15 - Diferencgas na perce¢do em cada uma das categorias em estudo e na Percec¢éo Global sobre a
Formacéo e-Learning em funcéo de se ter ou ndo um formador destacado
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CONSIDERACOES FINAIS
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6. Consideracoes finais

O objetivo do presente estudo foi 0 de saber quais as percecdes que os trabalhadores
de uma organizacgdo do ramo alimentar tinham perante a formacéo e-Learning que tém vindo
a realizar, de modo a adquirir os conhecimentos tedricos necessarios ao desempenho das suas
funcoes.

O interesse da organizacdo na abordagem desta tematica prendeu-se com a vontade de
melhorar este processo formativo junto dos trabalhadores, para que 0s mesmos acrescentem
valor a organizacdo, as marcas onde exercem funcbes e também ao seu proprio
desenvolvimento profissional.

Apds a importante intervencdo dos responsaveis pela formacdo e-Learning em
questdo, que contribuiram com as suas opinides e mostraram 0s seus interesses sobre o que
queriam ver esclarecido juntos dos trabalhadores dos restaurantes, foi construido um inquérito
por questionario que foi ao encontro dos objetivos propostos pelo estudo.

Relativamente as percecdes sobre cada uma das categorias extraidas da andlise das
entrevistas aos responsaveis, constatamos que todas elas encontravam uma polarizacdo
positiva, 0 que da resposta ao objetivo 1 por nds delineado - saber quais as perce¢des dos
trabalhadores, relativamente a cada uma das categorias que construimos para decompor o
objeto de estudo.

No decorrer do estudo, reparamos que em determinadas questdes, os trabalhadores néo
mostraram ter uma posicéo clara sobre elas, preferindo néo dar a conhecer o que pensavam,
atitude que encerra, em si mesma, algum significado (que poderéa ser relevante). Perante esta
situacdo, parece-nos importante que, no futuro, haja uma intervencdo mais proxima junto dos
trabalhadores dos restaurantes. Entrevistar os trabalhadores para esclarecer determinados
pontos que, no presente estudo ndo se mostraram claros, seria uma agdo importante, de forma
a clarificar as raz0es da atitude de reserva manifestada em determinadas questées. Uma outra
forma de realizar este trabalho seria a aplicagdo da técnica de focus group, pois esta relne
varios individuos ao mesmo tempo, no mesmo espaco, resultando no aprofundamento de um
determinado tema ou na contribuicdo para o surgimento de novos temas, tendo sempre em
conta a direcdo tomada pelo entrevistador (Silva, Veloso & Keating, 2014, p. 187). No caso
deste estudo, seria mais apropriado o aprofundamento dos temas, pois, como ja foi referido, o
objetivo seria o de esclarecer melhor as questdes em que os trabalhadores preferiram ndo dar a

conhecer as suas percecdes e aguelas que ndo recebiam uma posicéo clara.
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Para nés é importante, no ambito deste estudo (pois é de todo o interesse para a
organizacdo que a formagdo e-Learning funcione o melhor possivel), questionar as
percentagens que revelam percecdes negativas sobre as categorias e sobre cada uma das
questdes de per si. Algumas das categorias mencionadas no estudo sdo de tal forma
importantes para a concretizagcdo da formacgdo na modalidade e-Learning que ndo deviam ser
postas em causa. As “condigdes técnicas adjacentes a formagao e-Learning” ¢ uma dessas
categorias. Independentemente da satisfacdo sentida pelos trabalhadores, da sua motivacéo, de
acharem que os conteidos estdo bem organizados, que os testes de avaliacdo final sdo
acessiveis, etc., esta € a dimensdo que deveria estar totalmente garantida, dado o seu carater
objetivo.

No decorrer do estudo e na analise das relagcdes entre as variaveis, um dos aspetos que
mais sobressaiu foi aquele que se referia a colocagdo (destacamento) de um formador para o
acompanhar diretamente o trabalhador neste processo de formacdo. Apesar de sabermos que
esta questdo ndo é defendida nem praticada pela organizacdo, houve de facto a constatacdo
gue um pequeno grupo de trabalhadores referiram ndo ter formador destacado, pelo que
deduzimos que realizaram a formacéo e-Learning sem qualquer tipo de apoio que envolvesse
um relacionamento humano (dimensdo essencial na formacéo classica e que a formacdo e-
Learning tem de considerar de algum modo, sob pena de enfraquecer os seus efeitos). A
proposta que apresentamos para esta situacdo, tendo em atencdo o que acabamos de afirmar, é
que deve ser destacado um formador a todos os trabalhadores que estdo a realizar formacéo e-
Learning. Como j& vimos anteriormente, o facto de o trabalhador ndo ter o apoio de um
formador, pode influenciar de forma negativa a sua aprendizagem e 0 seu desempenho
profissional, para além de esta situagdo poder constituir-se como um meio de geracdo de
desigualdades no processo formativo dos trabalhadores. Um estudo de Ruiz, Mintzer e
Leipzig (2006, pp. 211-212) sugere que o e-Learning é mais efetivo na aquisi¢do de novas
aprendizagens em comparacdo com a formacéo presencial. Estes autores (Ruiz et al., 2006,
pp. 211-212) fazem esta sugestdo, referindo que os educadores/formadores neste tipo de
formacdo deixam de ser apenas distribuidores de conteidos, para assumirem um papel mais
ativo na aprendizagem, um papel de facilitador dessa mesma aprendizagem e de facilitador no
desenvolvimento de competéncias necessarias.

Na continuidade da proposta sobre o destacamento de um formador para cada um dos
trabalhadores em formacdo, seria interessante, no nosso entender, fazer uso das
potencialidades da plataforma de formacéo. Se possivel, aquando do inicio da formacédo e-

Learning, deveria ser sempre associado um segundo nome ao perfil desse trabalhador, neste
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caso o do formador e, sé assim a formacdo arrancaria na plataforma, havendo garantias que o
trabalhador tinha um formador destacado para seu acompanhamento e que saberia de quem se
tratava. Uma das medidas que também se poderia tomar, devendo ter implicacdes quer na
atribuicdo de um formador quer na organizacdo da formacdo a varios niveis, era a de verter o
planeamento de toda a formacdo do trabalhador na mesma plataforma onde decorre a
formacéo e-Learning.

O estudo mostrou que na generalidade as percecdes acerca da formacdo e-Learning
sdo positivas. Como foi possivel ver na analise das relagdes entre variaveis, cada uma das
categorias conduziu a este resultado. Para além do que é constatado neste estudo, outros
estudos mostram que as percegdes positivas que se tém sobre a formacdo tém outras
influéncias positivas. Ashar, Ghafoor, Munir e Hafeez (2013, p. 84) mostram que as boas
percecdes que os trabalhadores tém sobre a formacdo aumentam de forma positiva o seu
compromisso com a organizagdo e com a qualidade do trabalho que realizam. Ou seja, 0s
trabalhadores sentem-se mais comprometidos para com a organizagdo, 0 que pode trazer
vantagens para o desempenho profissional destes e, por consequéncia, para os resultados da
organizacdo. Por sua vez, Santos e Stuart (2003, p. 36) referem que as percecdes positivas
sobre a formacdo, para além de estarem relacionadas positivamente com a satisfacdo e a
motivacdo para com o trabalho, estdo também relacionadas com a capacidade de realizar o
trabalho com autonomia e com o sentimento de crescimento pessoal.

Perante todos estes resultados, acreditamos fornecer aqui indicadores suficientes para
uma reflexdo acerca do sucesso do modelo de formacdo implementado nas marcas da
organizacao estudada, o que vai ao encontro do objetivo 2 por nés definido.

Para além das propostas ja referidas no sentido de melhorar o processo de formacéo
em analise, sendo este o objetivo 3 por nos tragado, uma outra proposta que colocamos a
consideracdo da organizacao € a possivel criacdo de um sistema de autoavaliagdo do processo
de formacéo, que permita integrar os resultados que vao emergindo no processo de formagéo,
com o intuito da sua melhoria continua. Deveria também ser possivel aos trabalhadores que,
no fim da sua formacéo, avaliassem todo o processo pelo qual passaram. Os inputs produzidos
por estas duas formas de avaliagdo (autoavaliacdo continua e avaliagdo final) deveriam ser
tidos em conta para a formacao de futuros trabalhadores. Para a concecdo deste sistema a
organizacdo pode considerar como base os materiais produzidos e utilizados para o presente
estudo, sendo que os resultados aqui apresentados podem ser o ponto de partida para analisar
a evolucéo deste sistema.
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Uma das principais limitacOes que o este estudo apresentou prende-se com o facto de
que aquilo que foi feito apenas servir para formularmos uma ideia, um juizo exploratério
acerca do que se passa na organizacdo no que respeita a formacdo e-Learning. Para termos
uma melhor nocdo (ou consciéncia) acerca do processo, importa relembrar que o universo
desta pesquisa no momento em que foi realizada era de 2176 sujeitos, sendo que o estudo
incidiu em 270 desses sujeitos. Portanto, foi realizado um estudo apenas com 12,4% dos
trabalhadores que abarcam as duas marcas estudadas. Como foi referido no enquadramento
metodoldgico, estamos perante uma amostra ndo aleatéria por conveniéncia, pelo que nao é
possivel generalizar os resultados obtidos (Cohen et al., 2000, pp. 171). Logo, teria sido
importante alargar a amostra, para que fosse possivel a generalizacdo dos resultados, assim
como ultrapassar a dimensdo das percecdes e adotar outros conceitos que introduzam maior
rigor analitico sobre formacéo e-Learning nas marcas geridas pela organizacdo. Por si s, este
aspeto pode ser considerado como uma limitacdo do presente estudo, embora ndo seja um
obstéaculo ao aprofundamento analitico das questdes que interroga.

Na possibilidade da concecdo do sistema de autoavaliacdo continua e de avaliacdo
final do processo formativo anteriormente proposto, o que levaria a uma reorganizacdo dos
materiais criados para este estudo (acreditando que estes seriam utilizados como base para a
concecéo deste sistema), alguns aspetos devem ser melhorados. Estes séo, na nossa opinido, e

consideradas as limitagdes do presente estudo, 0s seguintes:

— Facilitar o envolvimento/comunicacdo dos investigadores, pois o seu papel é
importante, sendo eles os mais indicados para dar a conhecer o que é pretendido com o
estudo, pelo facto de estarem envolvidos no seu desenvolvimento desde o seu inicio.
Nesta investigacdo, este envolvimento/comunicacdo nédo foi possivel para com todos
0s responsaveis pela formacéo e-Learning. Estes foram informados da ocorréncia do
estudo, dos seus objetivos, da logistica que o estudo iria mobilizar e da necessidade e
importancia de nele participarem, através dos outros responsaveis cujo

envolvimento/comunicagéo foi feito diretamente com os investigadores.

— Promover a consciencializacdo dos responsaveis pela formacdo e-Learning, que a
opinido que tém sobre a mesma é importante e pode contribuir para a sua melhoria.
Na analise de algumas das entrevistas, deparamo-nos com um contetdo pobre, quer na
sua totalidade quer em determinadas questdes. E importante consciencializar o0s

responsaveis que as suas opinides e até a forma como eles proprios percecionam a
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formacdo e-Learning, pode dar a conhecer inputs relevantes para a avaliagdo das
percecgdes sobre a formagéo e-Learning e consequente produzir dados importantes para

que se possa atuar em prol desta modalidade formativa.

— Encontrar mecanismos/formas para que as respostas aos inqueéritos por questionario
sejam dadas espontaneamente pelos proprios trabalhadores dos restaurantes.
Quando o inquérito por questionario estava a decorrer, houve por parte dos
investigadores o controlo do nimero de respostas que estavam a chegar. O facto de os
restaurantes estarem equipados apenas com um computador portatil, unicamente
atribuido para a realizacdo da formacéo e-Learning, fez com que a taxa de respostas
fosse baixa no inicio da recolha de dados. Juntando a esse facto temos de ter em conta
que os restaurantes possuem um numero considerdvel de trabalhadores, assim como
uma afluéncia constante de clientes. Para que as respostas fossem obtidas o0s
responsaveis pela formacdo e-Learning tiveram de proceder a uma constante
organizacao dos trabalhadores, em que atribuiam um pequeno espaco nos horarios dos

mesmos para que pudessem responder aos inquéritos por questionario.

— Estudar a questdo de ndo haver um formador destacado para 0 acompanhamento dos
trabalhadores no decorrer do processo de formacdo e-Learning, aspeto que constitui

uma das limitacdes do processo formativo referido por muitos dos inquiridos.

Acreditamos que ultrapassadas ou menorizadas as limitacdes anteriormente referidas,
obteriamos um sistema de autoavaliagdo e avaliacdo final, com a possibilidade de
proporcionar uma maior riqueza de indicadores, por forma a contribuir para uma melhoria

continua da formacé&o e-Learning de ambas as marcas da ARC.
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8.1. Apéndice A - Guido de entrevista aos responsaveis pela Formacao e-
Learning
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Entrevista

Enquadramento

A presente entrevista insere-se no ambito do estagio curricular do Curso de Mestrado
em Educacdo, Area de Especializacdo em Formacdo, Trabalho e Recursos Humanos,
promovido pelo Instituto de Educacdo da Universidade do Minho, a ser realizado pelo Luis

Cunha, que esta desde Abril de 2015 inserido no projeto de Formacdo e-Learning.

Objetivo da entrevista:

O principal objetivo é recolher as perce¢bes que cada um dos entrevistados tem sobre
a Formacdo e-Learning, que esta presente nas marcas NFF e NPP. Tem como objetivo
também a auscultacdo de outras dimensfes que sejam importantes ser estudadas, de forma a
contribuir para a melhoria futura do projeto de formagédo em questéo.

Esta entrevista, de natureza exploratoria, servira como suporte a construgdo de um
inquérito por questionario a ser aplicado aos colaboradores de loja das unidades da NFF e da
NPP. O contetdo das entrevistas serd analisado de forma a identificar os pontos fulcrais a

integrar no referido inquérito por questionario.

Entrevistados:

- Diretores da Marca NPP

- Diretor da Marca NFF

- Técnicos de Formacgdo NPP
- Técnicos de Formagdo NFF
- Coordenadora de Formagéo
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Instrucdes:

Antes de responder as questdes propostas, estas devem ser lidas para que se tenha uma
ideia geral acerca do que é perguntado, de forma a enriquecer a informacéo recolhida por esta
entrevista.

Responda as questdes da forma mais completa que Ihe for possivel.

Questdes:

1 — O que pensa acerca do Projeto de Formacéo e-Learning?

2 —Na sua opinido, quais 0s aspetos positivos do Projeto de Formacéo e-Learning?

3 — E quais as dificuldades sentidas com o referido Projeto (aspetos negativos)?

4 — De uma forma geral, qual o feedback (retorno) que esta a ter dos colaboradores acerca da

Formagéo e-Learning?

5 — Acha gue os colaboradores se encontram satisfeitos com esta forma de realizar a sua
formagéo?

5.1 — Porqué?

6 — Acha que os colaboradores se sentem mais motivados para realizar uma formacéo nestes
moldes?

6.1 — Porqué?

7 — Que outras dimensdes, para além das referidas nas questdes anteriores (satisfacdo e
motivacgdo), deveriam ser incluidas no questionario a aplicar aos colaboradores, de forma a
melhorar esta metodologia de formacéo no futuro?

7.1 —Porqué?

Obrigado pela sua disponibilidade na colaboracéo deste estudo
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8.2. Apéndice B - Respostas a entrevista

Observacoes:

1- Em determinadas respostas, 0s entrevistados referiram as marcas. Procedemos a

codificacdo das mesmas para que o sigilo fosse mantido.

2- Os entrevistados utilizaram o antigo acordo ortografico. Neste ponto nao

procedemos a alteragdes, respeitando a liberdade de escrita de cada um.

3- As entrevistas foram mantidas na integra, excetuando o que foi indicado no ponto
1.
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Entrevistado 1

1 — O que pensa acerca do Projeto da Formacéo e-Learning?

O Projeto de Formacdo e-Learning veio inovar a formagdo nos nossos restaurantes.
Antigamente a formacdo era toda em papel, onde os colaboradores tinham que ler varios
documentos. A formagao era considerada como sendo “pesada”, enfadonha e aborrecida.

Com a Formacdo e-Learning, a formacdo tornou-se mais leve e dindmica. As novas
tecnologias sdo um meio muito bem aceite pelas camadas jovens o que faz com que a
motivacao para a formacao seja maior.

A formacdo em e-learning ajuda a que os contetdos sejam uniformes para todos (quando se
altera, altera para todos ao mesmo tempo) e que a comunicacdo seja igual para qualquer
formando. Existe também uma responsabilizacdo por parte do formando para com a sua

formacéo.

2 — Na sua opinido, quais 0s aspetos positivos do Projeto de Formacéo e-Learning?

Disponibilidade de toda a formacdo em plataforma informética (as alteracGes ficam
disponiveis para todos ao mesmo tempo e de igual forma; acesso a informacdo sem perda de
dados);

A formag&o é comunicada de uma forma mais simples e motivadora;

A informacdo é homogénea (0os conhecimentos sdo transmitidos da mesma forma e com a
mesma linguagem para todos os formandos);

Auto aprendizagem (os formando adquirem conhecimentos em e-learning), libertando o
formador para outras tarefas;

Reducéo da utilizagdo de papel nos restaurantes.
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3 — E quais as dificuldades sentidas com o referido Projeto (aspetos negativos)?

Acesso a plataforma por vezes é lento;

Plataforma por vezes falha;

Para alterar algum procedimento demora tempo, pois a informacao tem que ser enviada para a
Empresa Mée;

Temos que efetuar registos no programa indicado, pois ndo existe ligacdo possivel entre a
plataforma da Formacéo e-Learning e a plataforma do Relatério Unico;

Ainda temos informacdo em papel visto ser um requisito legal ter a assinatura do formando

nos registos de formagéo

4 — De uma forma geral, qual o feedback (retorno) que esta a ter dos colaboradores

acerca da Formagéo e-Learning?
Os colaboradores, de uma forma geral, gostam da Formacdo e-Learning pois a formacao é
mais estimulante e quando véo para o contexto de trabalho ja tém algumas nocdes de como as

coisas funcionam.

5 — Acha que os colaboradores se encontram satisfeitos com esta forma de realizar a sua

formacao?

Sim.

5.1 — Porqué?

Porque acham que a formacédo em e-learning é mais simples, facil e de melhor leitura.
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6 — Acha que os colaboradores se sentem mais motivados para realizar uma formagao

nestes moldes?
Sim.
6.1 — Porqué?
Porque os contetdos interativos sdo mais cativantes e a aprendizagem mais leve.
7 — Que outras dimens0es, para além das referidas nas questdes anteriores (satisfacéo e
motivacdo), deveriam ser incluidas no questionario a aplicar aos colaboradores, de

forma a melhorar esta metodologia de formacéo no futuro?

A eficiéncia / efetividade da formacao

A competéncia e desempenho dos colaboradores formados

7.1 — Porqué?
Porque é algo que ndo conseguimos retirar com dados da plataforma e sdo dimensdes
importantes que devem ser exploradas de forma a contribuir para a melhoria futura da

formacéo.

Obrigado pela sua disponibilidade na colaboracéo deste estudo
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Entrevistado 2

1 — O que pensa acerca do Projeto de Formacéo e-Learning?

O desenvolvimento e a generalizacdo das redes de comunicacdo e informacdo, aliada ao
desenvolvimento do conceito “aprender a aprender” proporcionam novos cenarios de
aprendizagem e de formacdo que abrangem varios dominios educativos. Assim, a criacao
destes novos cenarios aliados a inovagdo tecnologia permitem o desenvolvimento de modelos
de formacdo inovadores, mais flexiveis que permitem tirar partido do potencial educativo do
uso das tecnologias de informacdo e de comunicacdo, nomeadamente nas modalidades de e-
learning e b-learning, contribuindo assim, como um meio para a construcdo e transformacéo
da formagé@o em conhecimento. Desta forma, o projecto de formagéo e-Learning — que assenta
num modelo de formagé&o inovador, totalmente adaptado ao contexto operacional, possibilita a
auto-aprendizagem, através do uso de variados recursos didacticos, organizados e
apresentados em diferentes suportes tecnologicos, permitindo que se atinja a consisténcia na
passagem dos conhecimentos e dos standards e do desenvolvimento de know how, o que
facilita e agiliza o trabalho dos formadores e de todos aqueles que tém a seu cargo a
responsabilidade pelo desenvolvimento de pessoas, sem perder de vista o aumento da
performance operacional, a melhoria dos resultados e a focalizacdo das Equipas nas

necessidades concretas da formagéo on-the-job.

2 — Na sua opinido, quais 0s aspectos positivos do Projeto de Formacéo e-Learning?

Para além da utilizacdo de todos os recursos tecnologicos, adaptados as caracteristicas das
novas geracOes e a forma como estas geracdes aprendem, o Projecto de Formacao e-Learning,
permite, eliminar a subjectividade dos processos de formacéo, reduzir que a qualidade da
formagéo esteja dependente da qualidade do trabalho dos formadores contribuindo para que

cada unidade, seja uma escola de formag&o em pleno.
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3 — E quais as dificuldades sentidas com o referido Projeto (aspetos negativos)?

As principais dificuldades sentidas na fase de concepcdo e desenvolvimento do projecto
assentaram nas seguintes questdes (algumas relacionadas com o desenvolvimento do projecto
e outras assentes com questdes mais técnicas):

- O cruzamento da actividade da equipa de projecto com outras responsabilidades dificultou a
concretizacdo do projecto nos prazos inicialmente definidos;

- O tempo real dos trabalhos de traducdo, costumizacdo e desenvolvimento do projecto foram
superiores aos tempos teoricos definidos pela Empresa Mae;

- O processo de revisdo dos cursos na plataforma consistiu num processo muito moroso,
afectando os prazos acordados;

- Os erros constantes da plataforma originaram varias revisdes, originando re-trabalho;

- A Inexperiéncia no processo de traducdo e customizacdo de material e-Learning afectaram o
trabalho normal da equipa, aliada a falta de apoio e de formacao dos especialistas do projecto
- Actualizacdes continuas e os erros nas plataformas afectam o processo de utilizacdo pelos

utilizadores originando algum cepticismo para com a utilidade do projecto;

Em relacdo a implementacdo nas unidades, algumas das dificuldades na implementacéo estdo
relacionadas com 0s seguintes aspectos:

- 0 seguimento do planeamento da formacdo de forma detalhada e rigorosa;

- criacdo de condicdes para que os planos de formacéo sejam cumpridos com rigor e respeito
pela metodologia de formacao

- responsabilidades das equipas de gestdo para com 0s processos de formagdo e com a

antecipacédo das necessidades de formacgéo da equipa com consisténcia.
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4 — De uma forma geral, qual o feedback (retorno) que estd a ter dos colaboradores

acerca da Formagéo e-Learning?

Estando afastada do projecto desde o més de Julho de 2015, tenho dificuldades em avaliar o

impacto da Formacéo e-Learning, junto das equipas e nos resultados das unidades.

Todavia, na fase de implementacdo e nos momentos seguintes, os resultados foram muito
positivos, principalmente pelo feedback recebido das equipas, contudo, penso que €
necessario fazer uma avaliagdo mais profunda e detalhada ao projecto formativo,
principalmente apds 1 ano de implementagdo, cruzando com os restantes indicadores do
negocio, para que sejam retiradas conclusées mais fiaveis, pois o grau de experiéncia e de

maturidade agora € muito superior.

5 — Acha que os colaboradores se encontram satisfeitos com esta forma de realizar a sua

formacéo?

Nesta fase, ndo consigo responder a esta questdo, pois necessitaria de indicadores e ter uma
avaliacdo mais consistente de todo o processo.

5.1 — Porqué?

6 — Acha que os colaboradores se sentem mais motivados para realizar uma formacéao

nestes moldes?
Nesta fase, ndo consigo responder a esta questdo, pois necessitaria de indicadores e ter uma
avaliacdo mais consistente de todo o processo. Mas, como referi na questdo anterior, 0s

resultados iniciais foram muito positivos.

6.1 — Porqué?
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7 — Que outras dimens0es, para além das referidas nas questdes anteriores (satisfacéo e
motivacdo), deveriam ser incluidas no questiondrio a aplicar aos colaboradores, de

forma a melhorar esta metodologia de formacéo no futuro?

O questionario devera abordar questfes criticas do projecto, relacionadas com avaliacdo dos
seguintes pontos:

- Existéncia de condi¢fes para o desenvolvimento da formacéo nas unidades;

- Grau de cumprimento do planeamento da formacao;

- Grau de seguimento da metodologia de formacao;

- Avaliagdo da formag&o on-the-job; Como é realizada? Quando é realizada? De que forma é
seguida? Quem realiza a formacéo no posto de trabalho?

- Avaliacdo se a metodologia e-learning substituiu a formacdo on-the-job ou se € um
complemento.

- Avaliagdo dos conhecimentos e do trabalho desenvolvido pelos formadores;

- A pertinéncia dos conteudos face as necessidades das equipas e dos perfis.

- Cruzamento do impacto na formacéo nos resultados do negécio.

7.1 — Porqué?
Porqué a avaliacdo destas questdes permitird o diagnéstico de necessidades de formacéo e a
criagdo de condicOes para a melhoria da qualidade de formacdo nas unidades e do trabalho a

ser desenvolvido pelos formadores.

Obrigado pela sua disponibilidade na colaboracéo deste estudo
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Entrevistado 3

1 — O que pensa acerca do Projeto da Formacéo e-Learning?

Plataforma digital de conteldos formativos que concentra os standards e procedimentos de
actuacdo da marca em formato inter-activo e de maior adaptabilidade pelo target das nossas
equipas, permitindo assim que os varios elementos das Equipas adquiram conhecimento
prévio a formacdo no posto trabalho.

2 — Na sua opinido, quais 0s aspetos positivos do Projeto de Formacao e-Learning?

Utilizacdo fécil; rapida e econémica actualizacdo de conteddos; registo de certificagdo dos

formandos e consequentemente o conhecimento tedrico dos formandos.

3 — E quais as dificuldades sentidas com o referido Projeto (aspetos negativos)?

Articulacdo entre partes e definicdo dos cronogramas e plano de accbes: Equipa Marca —

Formacdo central — Empresa Méae: quem faz o qué, quando e com que recursos

4 — De uma forma geral, qual o feedback (retorno) que estd a ter dos colaboradores

acerca da Formagéo e-Learning?

Facilidade na utilizacdo e na certificacdo teorica das equipas e na preparacao para a formacéo

no posto trabalho.

149



5 — Acha que os colaboradores se encontram satisfeitos com esta forma de realizar a sua

formacéo?

5.1 — Porqué?

Grande vantagem é de iniciarem a formacdo no posto trabalho j& com conhecimento prévio o

que representa uma evolucao positiva em relacdo ao passado.

6 — Acha que os colaboradores se sentem mais motivados para realizar uma formacéao

nestes moldes?

6.1 — Porqué?

Sim porque o formato € moderno e os indicadores de satisfacdo perante a formacdo cresceram

desde o lancamento do programa.

7 — Que outras dimens0es, para além das referidas nas questdes anteriores (satisfacéo e
motivacdo), deveriam ser incluidas no questionario a aplicar aos colaboradores, de

forma a melhorar esta metodologia de formacéo no futuro?

7.1 — Porqué?

Responsabilidade de gerar melhor resultado.

Cruzamento com os resultados dos indicadores qualitativos e, por consequéncia nos
financeiros.

Havendo melhores condi¢bes de formacdo e preparacdo das equipas, havendo a certificagdo
de todos os colaboradores no saber, entdo o fazer (desempenho) tem de melhorar sendo os

indicadores qualitativos a forma de medir.

Obrigado pela sua disponibilidade na colaboracéo deste estudo
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Entrevistado 4

1 — O que pensa acerca do Projeto de Formacéao e-Learning?

E um projeto que, a partir da utilizacdo das tecnologias, permitiu reestruturar a forma de
organizacdo, acessibilidade e transmissdo dos standards da marca/grupo aos diversos
publicos.

De forma, mais ou menos integrada, passdmos a ter os standards em suporte digital,
disponiveis para o publico a que se destinam, possibilitando a transmissdo do saber através de

uma modalidade dinamica (e-learning).

2 — Na sua opinido, quais 0s aspetos positivos do Projeto de Formacéo e-Learning?

Aspetos positivos:
- Introducdo de uma nova modalidade de aprendizagem (e-learning) no processo de
formagé&o tradicional da marca/ grupo
- Disponibilizacdo dos standards da marca/ grupo em suporte digital permitindo obter
diversas mais-valias: facilidade de atualizacdo, disponibilidade da mesma informacdo a
todos os publicos e ao mesmo tempo, facilidade no acesso a informacao pretendida
- Enquanto plataforma, potencialidade de integrar o processo formativo de cada

colaborador, unidade, grupo de unidades e negécio
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3 — E quais as dificuldades sentidas com o referido Projeto (aspetos negativos)?

Dificuldades:

- A transversalidade intrinseca a plataforma, reflete limitacbes na disponibilizacdo dos
programas plenamente ajustados as diversas realidades da marca;

- Surgimento de algumas entropias geradas pelas plataformas envolvidas:

o Necessidade de “Inscrigdo” para iniciar os conteidos que, muitas vezes, nao
permite fazer o registo com os acessos da unidade (formando e responsavel)

o Erros diversos (por exemplo, erro associado a “moeda” que ndo permite
avancar, contedos realizados ndo validados como concluidos pelo sistema e
sem permissdo de nova realizacéo)

o Gestédo de passwords (caducidade e alteracoes)

o Transferéncias de Utilizadores (por exemplo, transferéncia de Responsaveis de
Unidade entre &reas de coordenacao diferentes origina entropia na arvore de
visualizacdo da plataforma de formacao)

- A integracdo da modalidade de e-learning no processo de formacéo, exige que o formando
aceda aos conhecimentos numa fase prévia a componente da pratica guiada. Nos casos em
que esta sequéncia ndo é cumprida, a eficacia do e-learning (aquisicdo do saber) é
comprometida. As causas para que a sequéncia ndo seja cumprida sdo diversas: falta de
conta de acesso no caso de novos colaboradores, dificuldade na “inscri¢do” para iniciar os
contetidos, operacionalidade dos horarios de formac&o, entre outros.

- Falta de acesso a visualizacdo, por parte dos responsaveis, do estado da formacdo por
unidade, &rea de coordenacdo e negdcio. Para obter o real status da formacao da formagéo
€ necessario visualizar a conta de cada utilizador

- Requisitos para realizar atualizacGes e disponibilizar novos contetidos

4 — De uma forma geral, qual o feedback (retorno) que esta a ter dos colaboradores

acerca da Formacao e-Learning?

Formandos: referem que a modalidade do e-learning é mais interessante, face a anterior.
Responsaveis: ndo obstante as dificuldades, consideram que foi dado um passo importante na
formacdo da marca, sobretudo na forma de aceder aos standards e na forma de realizar a

avaliagdo de conhecimentos aos formandos.
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5 — Acha que os colaboradores se encontram satisfeitos com esta forma de realizar a sua

formacéo?
Globalmente sim.
5.1 - Porqué?
A modalidade de e-learning é mais friendly, permite conhecer os standards de forma facil. No
entanto, tenho a perce¢do que a satisfacdo esta centrada sobretudo na aquisicdo do saber e ndo

em todo o processo formativo.

6 — Acha que os colaboradores se sentem mais motivados para realizar uma formacéo

nestes moldes?

Sim.

6.1 — Porqué?

A utilizacdo da internet e do computador no acesso a informacédo profissional transforma a

aprendizagem mais moderna, atual e motivadora para a globalidade dos Utilizadores.
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7 — Que outras dimens0es, para além das referidas nas questdes anteriores (satisfacéo e
motivacdo), deveriam ser incluidas no questiondrio a aplicar aos colaboradores, de

forma a melhorar esta metodologia de formacéo no futuro?
Para o formando, a alteracdo introduzida com a formac&o e-learning est4 associada a forma
friendly de aceder a informacgdo, de fazer a avaliacdo do conhecimentos e ao fato das

atividades realizadas ficarem automaticamente registadas.

Considero importante que, para além da motivacéao e satisfacdo, sejam abordadas dimensdes
associadas a transformacéo da formacdo em desempenho.

Quais os fatores que influenciam/ condicionam a aquisicao de conhecimentos (saber).
Partindo da satisfacdo e motivacdo que a modalidade de e-learning origina nos formandos,
quais serdo os fatores que influenciam/ condicionam a aplicacdo do saber (Fazer/
Desempenho)?

7.1 — Porqué?
Considero importante saber de que forma podemos potenciar a formacdo para obter o
desempenho pretendido. E que outros fatores, na perspetiva dos colaboradores, podem

condicionar o Fazer.

Obrigado pela sua disponibilidade na colaboracéo deste estudo

154



Entrevistado 5

1 — O que pensa acerca do Projeto de Formacéao e-Learning?

A disponibilizacdo de contetdos em formato web, com grafismos, jogos, videos, etc., € 0
formato do futuro para a formacgdo. Os colaboradores adoram a interactividade da ferramenta
em detrimento do papel, aderem facilmente e completam os modulos melhor e mais depressa
que no passado. Para a Marca, significou a harmonizagdo dos conteudos de formagdo que,
anteriormente, eram ditados pelo critério do formador, mesmo para os colaboradores que

foram recertificados.

2 — Na sua opinido, quais 0s aspetos positivos do Projeto de Formacéo e-Learning?

Actual, muito facil de realizar, intuitivo. Permitiu retomar a tematica da formacéo no top of
mind dos elementos de direccdo dos restaurantes. O potencial de crescimento desta
ferramenta, dotando-a com cada vez mais contetidos de modo a ir ao encontro das cada vez

maiores exigéncias em qualidade do produto e servico.

3 — E quais as dificuldades sentidas com o referido Projeto (aspetos negativos)?

N&o esquecer que tivemos que dotar todos os restaurantes com wi-fi e portateis, cujos custos
tivemos que suportar. Muito trabalho e tempo para conseguir a customizacdo dos médulos e
na articulacdo com a Empresa Mé&e para conseguir tornar oS mesmos activos, 0 que nos

impede de actualizar os conteudos com a periodicidade e rapidez que desejavamos.

4 — De uma forma geral, qual o feedback (retorno) que esta a ter dos colaboradores

acerca da Formacao e-Learning?

Bom. Gostam deste sistema em detrimento do papel, mais dindmico. Conseguem absorver
melhor os temas e questionam mais, sente-se um maior interesse. Mesmo 0s colaboradores
que foram reciclados gostaram da ferramenta, pois permitiu-lhes revisitar alguns temas, houve

uma maior predisposi¢éo para aprender.
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5 — Acha que os colaboradores se encontram satisfeitos com esta forma de realizar a sua

formacéo?
Sim.

5.1 — Porqué?
Os conteudos sdo apresentados de uma forma mais natural, ndo parecem que estdo a aprender,
conseguem reconhecer-se nos exemplos apresentados. A propria linguagem é motivadora,
muito positiva, ndo critica os erros durante o processo de formagdo. Adoram quando lhe d&o

0s parabéns por uma tarefa bem feital

6 — Acha que os colaboradores se sentem mais motivados para realizar uma formacéao

nestes moldes?
Sim.

6.1 — Porqué?
Tém mais condicBes para a realizar — horario planeado especifico para a formacao, usam o
portatil fora do restaurante - o sistema encaminha a formac&o, guiando os formandos quando
fazem algo de errado pelo que ndo necessitam de estar a espera do formador para 0s

acompanhar, a formacéao esta bem compartimentada e tem uma durag&o curta, pelo que néo se

aborrecem e desanimam.
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7 — Que outras dimens0es, para além das referidas nas questfes anteriores (satisfagdo e
motivacdo), deveriam ser incluidas no questiondrio a aplicar aos colaboradores, de
forma a melhorar esta metodologia de formacéo no futuro?
Absorcéo dos temas; Nivel de informago suficiente;

7.1 —Porqué?
Interessante saber se os temas apreendidos foram utilizados no dia-a-dia e, algo que surge
comentado algumas vezes, que é o facto de os formandos querem mais conteldos nos

maodulos, pois estes abordam os temas genericamente e ndo exaustivamente.

Obrigado pela sua disponibilidade na colaboracéo deste estudo
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Entrevistado 6

1 — O que pensa acerca do Projeto da Formacéo e-Learning?

O projecto de Formacéo e-Learning ja ndo é um projecto.

E uma plataforma global que engloba todo o processo formativo dos varios estadios de
formacéo na NPP.

Para além dos conteudos formativos também permite validar os dados da formacéo e-Leaning

realizada por cada colaborador referente aos conteidos que lhe foram atribuidos.

2 — Na sua opinido, quais 0s aspetos positivos do Projeto de Formacao e-Learning?

Um dos aspectos mais positivos e inovadores desta plataforma é a componente e-learning
para aléem da utilizacdo da plataforma para formacdo de novos contetidos permitindo estar
sempre actualizada.

O programa de formacdo da NPP introduziu uma nova forma de aprendizagem, a Formacéo e-
Learning, que é ministrada na "pré-formacdo" e que representa 10% do total da formacédo da
NPP, mantendo os restantes processos de formacdo no posto de trabalho ( coaching/formacéo

on the job/certificacdo).

3 — E quais as dificuldades sentidas com o referido Projeto (aspetos negativos)?

Por ser uma plataforma recente tem ainda algumas limitagdes que devem ser melhoradas
sobretudo ao nivel da validagdo dos dados da formacéo e-learning da equipa da loja ou area e
0 acompanhamento dos indicadores de formacéo de novos colaboradores.

Também poderia fornecer inputs para optimizar a ferramenta ao nivel das necessidades e
planeamento da formacdo e atribuicdo automatica dos conteldos formativos de cada

colaborador.
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4 — De uma forma geral, qual o feedback (retorno) que estd a ter dos colaboradores

acerca da Formagéo e-Learning?

Muito positivo.

Os colaboradores ficam agradavelmente surpreendidos com esta nova forma de dar formacéo
sobretudo na componente e-learning apesar de apenas representar uma parte do processo
formativo.

Interagem com a plataforma de uma forma muito positiva, os conteldos sdo acessiveis e
conseguimos passar de uma forma mais clara e objectiva os contetdos

A reforgar este feedback sao os resultados positivos do “tenha a palavra” no que diz respeito a

formacéo.

5 — Acha que os colaboradores se encontram satisfeitos com esta forma de realizar a sua

formacéo?

Sim

5.1 — Porqué?

Em primeiro lugar porque permite numa fase inicial o colaborador receber a formacdo num
ambiente controlado e no seu timing.

Em segundo lugar porque esta plataforma responde a uma necessidade que todos sentiamos
de termos a certeza que todos os colaboradores recebem a mesma formagdo e 0S mesmos
contetdos em todas os restaurantes da NPP, reforcando a consisténcia dos processos

formativos.
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6 — Acha que os colaboradores se sentem mais motivados para realizar uma formagao

nestes moldes?
Na minha opinido sim.

6.1 — Porqué?
E uma plataforma de formacdo actual, jovem e “friendly", que estabelece uma interaccio
com os colaboradores, que os orienta nas suas dividas e os incentiva a prosseguir para além
de permitir uma forma clara que o colaborador saiba em que ponto é que esta a sua formacao
e 0 que tem que fazer para atingir para concluir certificacéo.
7 — Que outras dimens0es, para além das referidas nas questdes anteriores (satisfacdo e
motivacdo), deveriam ser incluidas no questiondrio a aplicar aos colaboradores, de
forma a melhorar esta metodologia de formacéo no futuro?
Consisténcia e Contributos

7.1 —Porqué?
Consisténcia na implementacdo dos processos. Nao chega ter formacéo e estar certificado,
tem que se garantir em todos 0s turnos consisténcia dos processos, que é a parte mais dificil.
Contributo, cada colaborador certificado devera ter o contributo de também pelo exemplo e

boas préaticas aportar valor e ajudar e apoiar e formar os novos colaboradores.

Obrigado pela sua disponibilidade na colaboracéo deste estudo
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8.3. Apéndice C - Inquérito por questionario administrado aos
trabalhadores dos restaurantes
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Inquérito Formacao E-Learning

Contextualizacao

O presente inquérito por questionario tem por objetivo avaliar as tuas percecGes sobre a
formacéo tedrica em e-Learning na marca em que exerces fungdes. Pedimos que sejas sincero
nas tuas respostas. As tuas opinides vdo ser importantes para melhorar a tua experiéncia

formativa.

Lé atentamente todas as afirmacdes e utiliza a escala disponibilizada para registares o teu

nivel de concordancia.

Dados demograéficos

Sexo: Feminino / Masculino

Idade:

Habilitacbes Literarias: 4° - 6° / 7° - 9° / 10° - 11° / Licenciatura / Mestrado / Outro.
Qual:

Funcdes: Operador/a / Equipa de Diregédo

Marca onde exerce fungdes: NFF / NPP

Ja trabalhavas na marca antes de 2014? Sim / Nao

Experiéncia em e-Learning

Ja tiveste experiéncias de formacao/educacdo em e-Learning (excluindo a formacéo que

realizas na marca em que trabalhas)? Sim / N&o

(Caso o sujeito responda SIM, o mesmo devera indicar qual foi a experiéncia que teve).

Indica-nos quais foram essas experiéncias:
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Escala de Resposta
1- Discordo totalmente
2- Discordo
3- Nao Concordo nem Discordo
4- Concordo
5- Concordo Totalmente

6- Sem opinido / Sem resposta

Questdes

Percecdes sobre a qualidade da Formagéo e-Learning

- Os conteudos dos modulos séo claros nos objetivos que pretendem transmitir.

- Os conteudos dos modulos permitem-me aprender com sucesso.

- Os contetdos dos mddulos estdo bem organizados.

- Os contetidos dos modulos sdo agradaveis, tornando a formacéo e-Learning facil de realizar.
- Os conteudos dos modulos séo relevantes para a minha pratica profissional.

- As atividades presentes nos médulos contribuem para a qualidade da minha aprendizagem.

- As atividades presentes nos modulos sdo préaticas e adaptadas a realidade do dia-a-dia.

- Consigo realizar a formacdo e-Learning ao meu ritmo, de modo a atingir os objetivos de
aprendizagem propostos.

- Os testes de avaliagdo de conhecimentos sdo faceis de responder.

- Os testes de avaliacdo de conhecimentos sdo adequados aos conteudos abordados nos
modulos.

- Os testes de avaliagéo de conhecimentos ajudam-me a consolidar a minha aprendizagem.

- A duracgdo de cada modulo é adequada as competéncias trabalhadas.

- A duracdo de toda a formacdo e-Learning (conjunto de todos os médulos) é adequada a

funcdo que me esté atribuida.
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Percecgdes sobre a relacdo entre a Formacéo e-Learning e o trabalho

- Apos a formacao e-Learning sinto-me preparado/a para prosseguir com as seguintes etapas
da formacao.

- Estou a aplicar aquilo que aprendi nos mddulos em e-Learning.

- Quando sinto dificuldades durante a pratica no posto de trabalho recorro em primeiro lugar

aos contetdos trabalhados na formagéo e-Learning.

Percecdes sobre as caracteristicas da Formacao e-Learning

- A utilizacdo do computador como instrumento exclusivo da formacéo € mais comodo que 0s
recursos em papel.

- A utilizagdo do computador como instrumento exclusivo da formacédo tedrica permite-me
aceder aos modulos de formacdo sempre que sinta necessidade.

- Fazer formacdo e-Learning € uma forma mais facil de aprender.

- Fazer formacdo e-Learning é uma forma mais divertida de aprender.

- Gosto do aspeto visual dos mddulos de formacdo e-Learning (cores, personagens,
cenarios...).

- A formacdo e-Learning permite a resolucdo de situacdes problematicas com maior rapidez e

eficacia.
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Percecdes sobre o papel do formador na Formagao e-Learning e da sua relagdo com os

formandos

- Tenho um formador destacado para me acompanhar durante toda a minha formacao.
SIM/NAO

(Caso o sujeito responda NAO, o mesmo ndo poderd responder as outras questdes desta

dimensao).

- E importante ter um formador destacado para me ajudar sempre que necessario na minha
formacédo e-Learning.

- A possibilidade de consultar um formador sempre que necessario estimula-me a realizar a
minha formacéo, contribuindo para que a termine com sucesso.

- Sinto-me a vontade para esclarecer dividas acerca da formacgdo e-Learning junto do meu
formador.

- O meu formador apoia-me sempre que necessario durante a formacao e-Learning.

- O meu formador faz pontos de situacdes dos diferentes temas abordados nos mddulos e-
Learning a medida que os vou realizando.

- O meu formador faz uma sintese com tudo o que aprendi quando vamos iniciar a formacéo
pratica no posto de trabalho.

- O meu formador domina os temas abordados na formagéo e-Learning.

- O meu formador demonstra ter competéncias adequadas para esclarecer as minhas duvidas
sobre os contetdos abordados na formagdo e-Learning.

- O apoio e orientagcdes dadas pelo meu formador durante a pratica no posto de trabalho, séo

consistentes com os contetidos da formagao e-Learning.
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Percecdes sobre os efeitos da Formagéo e-Learning nos formandos

- A formacdo e-Learning aumentou a minha responsabilidade profissional.

- A formacdo e-Learning melhorou o funcionamento da marca em que trabalho.

- A formagéo e-Learning melhorou a qualidade do servigo oferecido pela marca em que
trabalho.

- A formacdo e-Learning aumentou o nivel de cooperacéo entre os colegas de trabalho.

- A formacdo e-Learning aumentou a minha motivacao para aprender.

- A formacdo e-Learning motiva-me a terminar a minha formacdo tedrica dentro dos prazos
definidos.

- A formacdo e-Learning contribui para aumentar a minha curiosidade em realizar as minhas
tarefas no posto de trabalho.

- Estou satisfeito/a com a formagéo e-Learning.

Percec¢des sobre as condicbes técnicas adjacentes a Formacao e-Learning

- A plataforma onde se realiza a formacdo e-Learning estd bem construida, sendo facil e
intuitiva a sua utilizacao.

- Nos momentos de formacéo e-Learning, 0 acesso a internet é bom.

- O espago fisico (sala, gabinete...) onde fago a formagédo e-Learning é adequado.

- O computador onde realizo a formacdo e-Learning estd em boas condigdes de
funcionamento.

- Perante problemas técnicos a marca/empresa é rapida na sua resolucéo.

- Os horarios para a formac&o e-Learning sdo os mais adequados.

- A minha formacao e-Learning é planeada corretamente.

- Realizo a minha formacéo e-Learning nas datas previstas.

- Nos momentos em que estou a realizar formacao e-Learning, o tempo que me é atribuido é

pouco (menor do que 0 necessario).
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