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E hora de recomecar

N&ao importa aonde vocé parou...
Em que momento da vida vocé cansou...
O que importa € que sempre € possivel RECOMECAR.
Recomecar é dar uma nova chance a si mesmo...
E renovar as esperancas na vida
E o mais importante... Acreditar em vocé de novo.
Sofreu muito neste periodo? Foi Aprendizado...
Chorou muito? Foi limpeza da alma...
Ficou com raiva das pessoas? Foi para perdoa-lagiam
Sentiu-se s6 por diversas vezes? E porque fechagtesta até para os anjos...
Acreditou que quase tudo estava perdido? Era daoirie tua melhora...
Aonde quer chegar? Ir alto? Sonhe alto... Queinaethor...
Se pensarmos pequeno...
Coisas pequenas terao...
Mas, se desejarmos fortemente o melhor e principatm
Lutamos pelo melhor, o melhor vai se instalar emms@aovida.
“Porque sou do tamanho daquilo que vejo e ndo dmbtdo da minha altura”

Carlos Drummond de Andrade

Penso que s6 had um caminho para a
ciéncia ou para a filosofia: encontrar um

problema, ver a sua beleza e apaixonar-se
por ele; casar e viver feliz com ele até que
a morte vos separe a ndo ser que
encontrem outro problema ainda mais

fascinante, ou, evidentemente, a nao ser
que obtenham uma solugdo. Mas, mesmo
gue obtenham uma solucéo, poderdo entao
descobrir, para vosso deleite, a existéncia
de toda uma familia de problemas-filhos,

encantadores ainda que talvez dificeis,
para cujo bem-estar podera trabalhar, com
um sentido, até ao fim dos vossos dias.

Karl Raimund Popper (1902 —1994)



RESUMO

O presente estudo investiga a avaliacdo de impda® acdes de capacitacao do
Programa de Ouvidores do Estado do Ceara, e comfléenciado pelas
caracteristicas do suporte organizacional, tragsfea de treinamento e suporte da
aprendizagem continua, segundo os modelos MAIS BA®GIT. Portanto, tem-se a
seguinte questdo de pesquisa: Quais os impacto$rdgrama de Formacdo de
Ouvidores para a melhoria da qualidade dos servigo&estao Publica do Estado do
Ceara? Sendo assim, o objetivo geral do estudoadasvos impactos do curso de
Formacado de Ouvidores Egressos realizados na EGReQkeriodo de 2011 a 2013.
O desenvolvimento desse estudo foi exposto a luprdposicdo de Bruynet. al.
(1977), cuja proposicdo epistémica Quadripolar <gepnoldgico, tedrico,
morfologico e técnico) estabelece uma via metodicg@roposto por Popper (2007).
Os dados quantitativos foram colhidos através destjonarios, desde as acdes
instrucionais ocorridas entre os anos de 2011 e32@dlhidos de 72 ouvidores
participantes da administracdo direta do EstadoCeara. Os dados qualitativos
foram aplicados a 9 instrutores e 11 gestores gmrevistas semiestruturadas. Os
dados foram tratados através da andlise fatoriakgeacdes estruturais que
apresentaram bons indices de confiabilidade. Qdtgos evidenciaram que Suporte
Organizacional e a Transferéncia sdo importantegdipores de impacto,
evidenciados por variaveis relacionadas ao apoi@rgaal, melhoria na rotina de
trabalho, autonomia e melhoria de indicadores, mgoampactos para a satisfagcéo do
usuario.

Palavras-chave Avaliacdo de impacto. Suporte organizacional. nEfaréncia de
treinamento. Suporte da aprendizagem continua.



ABSTRACT

The present study looks into the evaluation impafctraining in the Programme of
Ombudsman of State of Cearda and how is influencgdolganizational support,
transfer of training and support of continuous feag according to MAIS Nlodelo de
Avaliagdo Integrado e Somatiyoand IMPACT Modelo Integrado de Avaliagdo do
Impacto do Treinamento no Traba)hmodels. The research was therefore designed by
the following question: What is the impact of Traig of Ombudsman Programme
improving the best quality standards on the pubkevice in the State of Ceara. For
that reason, the overall purpose of the study was\taluate the impacts on the
Programme of Ombudsman be trained recently tookelia the Escola de Gestédo
Publica in the State of Ceara during 2011, 2012 2083. The development of this
study was done with the proposal of Bruyne et. @977), whose epistemic
proposition based on four poles (epistemologicaheotrical, technical and
morphological) provides an appropriate way propobgdPopper(2007). Quantitative
data was collected through questionnaires accordngnstructional action takes
place with 72 ombudsman belonged to Cearé Statefovent. Qualitative data was
applied to nine(9) instructors and eleven (11) pulhanagers by semi-structured
interview. Data was statiscally analyzed using: tBacanalyses and Structural
Equation Modeling as result highest level of stdbil The result showed the
organizational and Transfer Support as importargdptors of impact, that were
confirmed by dependent variables as management ostjppmprovement to the
present work practices, autonomy and indicator mwpment for optimum results
and satisfaction of the users of public service.

Keywords: Impact Assessment. Organizational support. Tranef training. Support
continuous learning.
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1 INTRODUCAO

A necessidade da sobrevivéncia das organizacdesampo competitivo tem
exigido alta complexidade em suas estruturas cafupdas mudangas nos processos
internos e externos, tornando-os ageis e flexivieisprporado as novas tecnologias
com o sentido de fomentar o desafio de mudar o cotapmento de pessoas e a

cultura organizacional.

Frente a esse cenario, as pessoas ainda chegargaaszacbdes despreparadas
contribuindo para a escassez de mao de obra e$pgad@ no mercado. Em
contraponto, as organiza¢cdes buscam diferentesnatigas de investir em capital
humano aumentando seu cabedal de conhecimento reaglce respostas rapidas as

necessidades de treinamento e formagdo continuada.

Assim, a educacao tem sido fator primordial parafaamacdo e o
desenvolvimento do individuo. Dessa forma, ndo so@gnicdo tem sido focada no
sentido de impulsionar as reais competéncias eagiga atual conjuntura, e sim o
estimulo pelo desempenho ativo na competéncia deoas que privilegiem atitudes,
posturas e habilidades.

O Brasil um dos piores sistemas de ensino do mumdogual 48,8% dos
jovens brasileiros de 19 anos ndo conseguem canelinsino Médio, e aqueles que
conseguem concluir, cerca de 10% apresentam um ngese0 considerado
adequado ao término da sua série (PNAD/IBGE, 2009).

Como é possivel imaginar essa forca de trabalhgaido ao mercado de
trabalho, defasados e desqualificados? Assim, mdQao permanente ou continuada
s&o eixos determinantes para a gestdo estratégipassoascomo elo transformador

da cultura organizacional.

Nessa compreensdo, 0 processo de maturacao quelvenwo cultura
organizacional predomina a relacdo de um sistemaamlico, complexo,
interdependente e inter-relacionada com informagdesdruturas organizacionais,

pessoas e tecnologias que estdo vinculadas aoseles (valores, as crengas, 0S

! Para Fischer (1998), o termo gestdo de pessoasrprva ressaltar o carater da acéo: a gestdo foceude
atencao: as pessoas. O carater estratégico demasside gestdo de recursos humanos surgiu na déeada
1980, como novo critério de efetividade.
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ritos, os tabus, os mitos, as normas, a comunicaigimal e informal) que
condicionam e direcionam o desempenho das pessgpa&s, por sua vez, ira

condicionar e direcionar o desempenho das orgadesac

Assim, as organizacdes tém centrado esforcos emodibilizar formacdes
continuadas tendo o treinamento como ferramentanesal pela busca da exceléncia
na produtividade, nos servigos e especialmentetendamento ao cidadao dentro da

esfera publica

E é na esfera de governo que existe a carénciaodeat;do dos servidores
através das escolas de governo, em suas diverst&naias que a atuagdo voltada
para a area de capacitacdo, de treinamento refog@erfeicoamento das atividades

gue geram qualidade nos servigos.

No Ceara com a criacdo da Escola de Gestao Puldada, Lei n° 14.335, de
vinte de abril de 2009, tem sido uma excelente aimegnta de formacao e
aperfeicoamento dos servidores publicos estadwegsisdo as diretrizes da politica
de desenvolvimento de gestdo de pessoas do Dern?e?8.642, de 5 de fevereiro de
2009.

No entanto, ap0s quatro anos de trabalhos na &darchacdo continuada vale
ressaltar que todo trabalho precisa ser avaliaddeme-se questionado sobre a
eficiéncia e eficacia das acbes de capacitacdoelharia da qualidade dos servi¢os
de gestdo publica, por conseguinte, avaliar e meebultados sdo procedimentos
imperativos para observar se determinado progranmactou para a transformacéao
da realidade.

> Habermas (2003, p. 92) explica que esfera publida pode ser entendida como uma
instituicdo, nem como uma organiza¢cdo, mas como ‘sigtema, pois mesmo que seja possivel
delinear seus limites internos, exteriormente eéa caracteriza através de horizontes abertos,
permedaveis e deslocaveis.”
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1.1 Justificativa

A trajetdria que ora sera discorrida é versada meestigacdo e analise do
processo de avaliacdo de impacto das formacdedncmutas da Escola de Gestdo

Publica, dentro de uma visdo corporativa.

Assim, a Escola de Gestéo Publica do Estado do&¢éam se colocado como
referéncia na area de capacitacdo dos servidores €omo missédo de desenvolver o
processo educacional em gestdo publica para seesdd empregados publicos,
visando o aprimoramento da qualidade dos servidestados ao cidad&do, apoiada
pela politica de desenvolvimento de pessoas conmmtégia na valorizacdo do

servidor através de sua qualificacéo.

Desde sua criagcdo a escola ja atendeu nesses qaatr® mais de 50
(cinquenta) mil servidores com um ambiente propigé&ra estimular a geracdo de
novos conhecimentos, novas conexdes e aplicar dvesdmento aprendido e ser
multiplicador. E nesse veio investigativo essa pésa tem como caminhos
cientificos avaliar os impactos que as formacdestinoadas podem melhorar a

gualidade na gestao no setor publico.

E motivado por indicadores que geram necessidadesapmkerfeicoamento
constante que os ouvidores no exercicio de suagimsao incentivados a participar
das formacbes continuadas, a fim de aprimorar setengial e estimular a

colaboracdo com os outros individuos em acdes cemarbusca do bem geral.

Assim, para garantir a qualidade na formacdo comtila dos ouvidores é
preciso que haja um dialogo permanente do apoiergéal dentro da organizagdo no
sentido de introduzir as inovacdes tecnoldgicasesgérias ao ambiente de trabalho
vinculado ao que a legislacdo capitula na dinansoaial das intervencdes que

melhore a qualidade dos servi¢cos dos usuarios.

E com a intensa aplicacdo tecnoldgica, essa noadédesle exige qualificacbes
elevadas e atualizacdes constantes, tornando assidade educacional do ouvidor
motivado a intensificar a educacdo continuada commma exigéncia necessaria.
Sendo assim mudancas nos treinamentos podem prov@carganizacdo, além de
beneficios que o0s resultados poderiam gerar na etdnpia dos treinados

(ouvidores) como também na satisfacdo dos usuécidadaos).
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Nesse contexto, é consideravel que a sequénciadoléica proposta nessa
pesquisa possibilitou o estabelecimento de umacéss&®o entre o Modelo IMPACT
e 0 Modelo MAIS, que tras a ligacdo entre esses a@ampos de conhecimento
cientifico, testado empiricamente no presente eastadcontribuiu muito com as

pesquisas de avaliacdo em TD&E.

E para explicar essas questdes é que os modelosadp$s dentre eles o
Modelo de Avaliacdo Somativa de Sistemas Instru@i®n- MAIS — proposto por
Borges Andrade (1982) e o Modelo de Avaliacdo dgdoto do Treinamento no
Trabalho —IMPACT - proposto por Abbad (1999) queatem comum estudarem o
relacionamento entre transferéncia de treinamento variaveis atitudinais,
motivacionais, cognitivas, demogréaficas e de peatidade da clientela do
treinamento, geralmente usando amostras da pesqairsadetectar transferéncia de

treinamento e suporte de aprendizagem.

Dessa forma, consegue evidenciar a avaliacdo deadtopem que esses
preditores suporte organizacional, transferéncia tdeinamento e suporte a

aprendizagem servem de fio condutor para explisaag@esquisa.

Nessa perspectiva, foi possivel correlacionar oweisi individuais e
organizacionais através dos preditores a validagstatistica pelos instrumentos de
coletas resultando em modelos estruturais que tasulem impactos na

transformacao do comportamento no processo deltraba

Para tanto, a avaliacdo de impacto esta focadaaspectos em que norteiam
avancos para revelar a magnitude do processo desftmanacdo focado na
aplicabilidade do treinamento no trabalho, sobretad desempenho (esfor¢o), haja
vista a finalidade direta de eliminar ogaps de competéncia, minimizar as
deficiéncias e preencher as lacunas no que tangenconhecimento, as habilidades
e atitudes de modo a atender aos anseios dos asudamplicito no fazer das
capacitacdes como forma de encontrar os objetiraxgzatos.

Dessa forma, os beneficios estdo centrados em apmino desempenho dos
ouvidores para verificar os efeitos do impacto dnamento no trabalho do egresso
(nivel individual) e como afetam os resultados oigacionais (nivel organizacional)

com foco na satisfacdo dos usuarios.

Neste contexto, a relagcdo entre o impacto do treerdo no desempenho
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individual dos egressos serve de fio condutor ntisfgdo do usuéario com a
melhoria do relacionamento associada as praticaengais de treinamento e 0s
mecanismos de avaliacdo de impacto organizacigmaltada por dados reais que
viabilizam o aprimoramento das funcdes de recursomanos, de planejamento

estratégico e de avaliacdo organizacional.

Isso possibilita que as atividades de treinamesdtejam alinhadas com as
rotinas de planejamento estratégico, por intermédiaefinicdo e do monitoramento

de indicadores de desempenho sensiveis aos etleinamentos.

1.2 Contextualidade

As organizacOes publicas e privadas na atualidasiioe vinculadas as
exigéncias do mundo corporativo, cujos colaboragodeverdo estar focados na
aprendizagem continua no sentido de administras aéivos intelectuais e conquistar
vantagens competitivas sustentaveisssim como ndo perder seu patrimonio

intelectual.

E o conhecimento, é mais valioso e poderoso do @gigecursos naturais,
grandes industrias ou polpudas contas bancariasamo, valorizar o conhecimento
€ torna-lo recurso proeminente, mais importantejde produtos tangiveis, e que sao
as pessoas que encarardo como parceiros da orgaajza reté-lo sdo privar o
desenvolvimento do capital humd&n@AGNOZZI, 2002).

A educacao como eixo de convergéncia de todos nhexmmentos, associa a
ato de aprender como vinculo para a producdo dbexmimento, pois “ensinar nédo é
transferir conhecimento, mas criar possibilidadesapa sua propria producao”
(FREIRE, 1997, p.52).

No ambiente corporativo, segundo Eboli (2004) dmfatque ensinar é

® Segundo Porter (1985, p.385) “a Vantagem Comjatiadvém do valor que a empresa cria para
seus clientes em oposicdo ao custo que tem paaalariportanto a formulacdo de uma estratégia
competitiva € essencial para a empresa, pois afidlmiente podera criar condigdes, ao mesmo
tempo, para responder a todas as necessidadesdds s segmentos de mercado atendido,
proporcionando a empresa, desta forma, criar unsacgo Unica e valiosa.”

4 Conforme Carvalho e Souza (1999, p.2), “O Capitalmano é a capacidade, conhecimento,
habilidade, criatividade e experiéncias individuaiess empregados e gerente transformando em
produtos e servicos que sdo o motivo pelo qual bentes procuram a empresa e nédo o
concorrente.” Logo este capital, nas organizac®sem muitos casos, mais importante que 0s
capitais fisicos, sendo fator primordial para oesso das organizaces.
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disponibilizar praticas educacionais de facil usacesso, intensificar a comunicacgao
e a interacdo, ampliar e qualificar a rede de ielsmento entre publicos internos e
externos; descobrir meios de estimular e qualificar a apreagémn, colocando em
pratica acdes gerenciais que motivem as pessoasrar,gassimilar, comunicar e

aplicar os conhecimentos adquiridos.

Compreender a educacdo corporativa como ideal pegpatambém na
compreensao das transformacdes da educacao emom&xio social e econdmico,
pois ensinar é buscar, € indagar, é se indagagsquisar, e nesse processo se educar.
Além de concordar nessa premissa educar € intaovimundo e acompanhar todos os
processos a ele conectados, para a busca da infaoma transforma-la em
conhecimento (FREIRE, 2003).

1.3 Problematizacéo

Dentro do contexto ora exposto, converge dentropgaispectivas de avaliacao
de impacto o objeto de investigacdo que se pretedalézar através da aplicacdo das
formacbes continuadas no servigo publico como fatdmordial na contribuicdo da

qgualidade dos servi¢os ao cidadao.

E a razdo de ser dessa avaliacdo é constatar compdicacado das formacdes
continuadas no servi¢co publico podera contribuirapa melhoria da qualidade dos
servi¢cos ao cidadao, além de checar os esforcosevsdores na area de ouvidoria,
se suas habilidades foram satisfatorias na conddedsuas atividades loco e se 0
investimento esta sendo aplicado de forma raciauabnerando sem o retorno do
investimento, com o propésito de delinear as paokdédres existentes de racionalizar

e potencializar no futuro os planejamentos vincakad estratégia da organizacgao.

Bickman (2005, p. 194) conceitua avaliagcédo de inp&omo:

Uma avaliacdo focada nos resultados ou impactosude programa,
politica, organizacdo ou tecnologia. Avaliacfes idgacto tipicamente
tentam fazer inferéncia causal que conecta o adalom o resultado. [...]
Avaliacdo de impacto também é referenciada comaltado, impacto ou
avaliacdo somativa.

Dessa forma, suscitam-se, aqui, quais os impactoprdgrama de formacéao
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de ouvidores para a melhoria da qualidade dos cesvila gestdo publica do Estado
do Ceara? Tendo como eixo principal os impactos lesnamentos baseados em
preditores que revelardo como as mudancas organizais estardo vinculadas aos
elementos de métodos de avaliacdo de contexto dmdmento, Desenvolvimento e
Educacéao (TD&E).

1.4 Objetivo

1.4.1 Geral

Avaliar os impactos do Curso de Formacao de Ouweslaealizado em 2011,
2012 e 2013 pela Escola de Gestdo Publica do Estad&€eard na melhoria da
qualidade dos servicos dos servidores egressosundeg a percepcdo dos

participantes, cidadaos (usuarios), gestores eutses.

1.4.2 Especifico

Para tal, faz-se necessario os seguintes obje&spscificos:

- Avaliar os impactos do programa de formacéo deidores a partir do
Suporte Organizacional, segundo os modelos de agé&d Modelo de
Avaliacdo Integrada e Somativa (MAISe Modelo integrado de

avaliacdo de impacto de treinamento (IMPACT).

- Avaliar os impactos do programa de formacao deidores a partir da
Transferéncia de Treinamento, segundo o0s modelosadaiacdo
Modelo de Avaliacédo Integrada e Somativa (MAESModelo integrado

de avaliacao de impacto de treinamento (IMPACT).

- Avaliar os impactos do programa de formacéo deidores a partir do
Suporte da Aprendizagem Continua, segundo os meditoavaliacdo
Modelo de Avaliacédo Integrada e Somativa (MAESModelo integrado

de avaliacao de impacto de treinamento (IMPACT).
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1.5 Estratégias metodolégicas

A ciéncia tem como objetivo determinante descohriweracidade dos fatos, e
nesse percurso, concentrar operacdes mentais eaécque identifiquem a melhor

forma de medir, aferir ou verificar pelo método patingir o conhecimento.

Zanella (2006, p.19) “referenda o método como umjwoto de processos
necessarios para alcancar os fins de uma investiga@u seja, € o procedimento
geral, correspondendo ao caminho percorrido em imvestigacao.”

A presente pesquisa adotou a proposta de Vergdl@6j2 que classifica as
pesquisas conforme dois critérios basicos: quam® fins e guantos aos meios.
Quanto aos fins, a autora esclarece que a pesguida ser do tipo: exploratoria,
descritiva, explicativa, metodoldgica, aplicadaiatervencionista. Com relagcdo aos
meios, a pesquisa pode ser de campo, de laboratdooumental, bibliogréfica,

experimentalex post factpparticipante, acdo e estudo de caso.

Na presente pesquisa foram utilizadas as duas abern$ de pesquisa —
gualitativa e quantitativa. Na abordagem qualitativoi utilizada a pesquisa
documental para um levantamento de dados ja arma@psn num sistema de
informacdes da Escola de Gestédo Publica do Estaddedra (EGP/CE).

As andlises documentais foram apresentadas commeétado de coleta e de
verificacdo de dados com acesso as fontes pergserdscritas ou nédo, e, a esse
titulo, faz parte integrante da descoberta da igasdo. A propdsito das fontes
documentais existe uma grande aproximacdo na @@wnde conceitos, sendo certa
unanimidade em considerar as mesmas integradagpoladia de fontes primarias e

fontes secundarias.

De acordo com Trivinos (1987) deve ocorrer intecaghbs materiais, nao

devendo o pesquisador restringir sua analise ateddo manifesto dos documentos.

Na primeira etapa da pesquisa, foi utilizada a igcme anélise documental,
através da andlise do sistema de capacitacdo dd@;Pnde se apoiam as fungdes
operacionais da organizacdo, aquelas realizadasliaoa dia. Tém por objetivo
processar dados, isto €, armazenar e recuperarsd@dosultas simples), ordenar e

apresentar de forma simples dados para os usuabies. beneficio principal é a



26

agilizacdo nas rotinas e tarefas, incluindo documagdo r4pida e eficiente, busca
acelerada de informacdes processada desde a nmatrdou servidor publico em

quaisquer eventos da EGP até a finalizacdo pe&ideb de avaliacdo do evento.

Este trabalho envolveu a aplicacdo de questionapias 72 colaboradores
egressos do Curso Basico de Ouvidoria realizad@amm de 2011 e 2012 dentre as
secretarias de governo, cumprindo uma carga hodaidl5 horas aula. O Programa
de Formacdo de Ouvidores foi constituido por turntiferenciadas em anos
diferentes, incluindo integrantes que realizarapuso em 2011, integrantes que nao
fizeram o curso em 2012, e integrantes que fizeease integraram no periodo de
2013.

Na segunda etapa, foram realizadas entrevistagpdosemiestruturadas, com
foco no processo investigativo do fenémeno, poislifarenca central € o seu carater
aberto, ou seja, o entrevistado responde as peaguidgntro de sua concepg¢do, mas,
nao se trata de deixa-lo falar livremente.” O peésgdor ndo deve perder de vista o
seu foco. (MAY, 2004, p.149).

Gil (2007, p. 120) explica que “o entrevistador ipdge ao entrevistado falar
livremente sobre o assunto, mas, quando este seadds tema original, esforca-se

para a sua retomada.”

Percebe-se que nesta técnica, o pesquisador nad® goditilizar de outros
entrevistadores para realizar a entrevista mesmquey faz-se necessario um bom

conhecimento do assunto.

1.6 Estrutura do Trabalho

Quanto a estrutura do trabalho, esta Dissertacé® @ganizada dentro do
campo do conhecimento cientifico contemplados pglestro polos: epistemoldgico,
tedrico, morfolégico e técnico, pois sdo estes guaiblos que definem um campo
metodolégico, que garantem a cientificidade dastipad de pesquisa e,
principalmente, harmonizam o desenvolvimento desxdeinado campo epistémico,
no sentido de fortalecer e construir o processealecdes teoricas véalidas a partir de
um problema (BRUYNEet al., 1977).

Nessa perspectiva, segundo Bruyne (1988, p.11)
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E fato que a construcdo do processo cientifico eeca integridade dos
guatro polos como forma de estabelecer uma via dudfgica e a

construgcdo do objeto cientifico que se deseja aofd.] uma atividade
metodoldgica que resulta da tensdo dinamica entwatrq polos

orientadores da pesquisa [...]. Os quatro polos nd@msituem momentos
separados da pesquisa, mas aspectos particularamdenesma realidade
de producdo cientifica. Eles constituem um espacetodolégico no

interior dos quais diversas vias podem ser seguidas

O polo epistemologico € 0o que mais se destaca mecfpo de identificar o

problema da pesquisa. Lopes (2005, p.36) diz que:

No polo epistemolégico, opera-se a permanente cogdb do objeto
cientifico e a definicdo dos limites da problematicde investigacao,
ocorrendo uma constante reformulagdo dos paramedissursivos, dos
paradigmas e dos critérios de cientificidade querdam todo o processo
de investigacao.

Para esse trabalho foi utilizado um arcaboucgco cidnake dos enfoques
epistemoldgicos enriquecido pelos enfoques episteégicos dos quais, sua
preocupacao primordial estd centrada na elucidad@o “valor” das teorias
cientificas, ou seja, ao grau de confianca que padedepositar nelas, em funcao
dos dados empiricos que podemos dispor (POPPER,) 200

Assim, conduziu a melhor forma de contribuir paralacidacdo de problemas
como demarcacdo entre ciéncia, pois revela que paeaarcar o problema de
estabelecer um critério que nos habilite a distingmtre as ciéncias empiricas, de
uma parte, e a Matemética e a Ldgica”; o segundopéoblema da inducéo e de seu
valor para a ciéncia (POPPER, 2007, p.35).

Popper (2007, p.28) advoga que:

O problema da indugdo também pode ser apresentad®m @ indagagéo
acerca da validade ou verdade de enunciados umiergue encontrem
base na experiéncia, tais como as hipdteses e sienss tedricos das
ciéncias empiricas.

A ciéncia deve repousar numa base observaciona maimenos intangivel. A
ciéncia deve utilizar um método indutivo, por om@ ao método especulativo das

pseudociéncias e da filosofia.

A segunda secao trds o polo epistemoldgico, quécario cientificismo
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metodologico como imposicdo das Ciéncias Naturato pnesmo tratamento as
Ciéncias Sociais. A epistemologia esta vinculadexpectativas ou teorias prévias,
pois tudo emerge de uma observacdo quando essavab8e contraria o que é
esperado (POPPER, 2007).

Popper (2007) relata que o ponto de partida é, sengortanto, o problema; e
a observacado soO se torna uma espécie de pontortidgae ela revela um problema;
ou com outras palavras, se nos surpreende, se rasranque algo em nosso
conhecimento — em nossas expectativas, em nossaimse- nao esta totalmente

certo.

Para a construcdo do conhecimento percorre-se édrda epistemologia da
formacéo continuada e da educacdo corporativasrpocadas sob o processo de
transformacdo do sujeito no sentido de ampliar gemear sua pratica, mediante o
trabalho constante de sua competéncia e potenagis e para consolidar no espaco
e no tempo uma carreira no contexto da universidadeporativa tem como

desenvolvimento ao longo da vida, o aprendizaddioon.

E no estudo da avaliacdo educacional construicevéasr de novas concepcdes
e técnicas como ruptura epistemoldgica da avaliatédm sido foco para oferecer
possibilidades de valorar o sujeito na melhoria g@goocesso continuo das

organizacgoes.

Na terceira secdo trabalham-se o polo teodrico emex&® com fatos que
sistematiza todo o processo da pesquisa confersdetapas utilizadas pelo método
l6gico hipotético dedutivo versado no cumprimentas detapas do problema, da
solucao e testes de falseamento.

Na aplicacdo da Filosofia da ciéncia ao estudo @lan&cdo continuada de
servidores publicos tem como requisito basico @nto individuo como elo
integrador das condi¢cbes de trabalho e atualizagledro da organizacéo, tendo
como primordial avancar o conhecimento com a foedie de aprimorar os
profissionais nos avancos, renovacdes e inovac@gestao publica (POPPER,
2007).

No tocante a educacdo corporativa na gestdo puliBoa como exigéncia
maior qualificar o servi¢co publico como demanda dmssiarios pressionados pelo

setor privado e se adequar as novas exigénciasmaestracdo gerencial. Dentro da
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avaliacdo de impacto em programas educacionaisdab®e se investigar a eficacia
de programas que contemple seu desempenho, imptagéne resultados, tendo a
determinacéo de sua eficiéncia, efetividade, impastistentabilidade e relevancia de

seus objetivos.

Na quarta secdo, que trata do polo morfolégico bedtce que para definir
teorias 0s métodos sejam colocados como instaregalamentar sobre regras de
estruturacao, de formulacdo do objeto cientificariecule conceitos com variaveis
gue se conectem com 0s polos epistemologicos écteyrreforcado por modelos que
destaque o problema, as hipéteses, as técnicashslervacdo, tendo como o tipo

ideal modelos que exprima os resultados.

Dessa forma estdo explicitados os varios modelas epncerne a educacéo
corporativa e a avaliacdo de impacto, especialmestenodelos MAIS (Modelo de
Avaliacao Integrada e Somativa (MAIS), Modelo Intado de Avaliagcdo de Impacto
de Treinamento (IMPACT) e Modelo Integrado de Awgho e Efetividade de
Treinamento (IMTEE).

E por fim, na quinta secéo esta inserido o polmitgx como explicar e provar
as evidéncias encontradas, pelo didlogo da prateaetodolégica, sendo o0s
procedimentos de coleta e analise de dados, asup@sq bibliograficas e
documentais, com técnicas de analise de conteldo igclui a interpretacdo de

conclusdes validas e pela apresentacéo, descricamparacao.
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2. POLO EPISTEMOLOGICO

O Polo Epistemoldgico representa as diferentesddgmns da relacédo sujeito-
objeto como meio de contribuir para reflexdo siddéoa sobre as condicdes e as
implicagcdes da trajetéria histérica do método fidfico e cientifico, além de
evidenciar o processo intrinseco do fazer cierdiiplicando o método que atingira a
construcdo do conhecimento, a partir da validade w@rias para concepc¢do das
ciéncias.

Assim, na composicdo sujeito e objeto relacionadsirdbiose em que o
conhecimento atrelado as questdes epistémicas pame dessa relagdo, destaca que

7

para a Epistemologia, o conhecimento é a relacdceem “Sujeito e o “Objeto”.
“Sujeito” é aquele que tem a capacidade de conhecer‘Objeto” é aquele que é
conhecido pelo “Sujeito”. “Sujeito” e “Objeto” saqortanto, os elementos do

conhecimento (GUEDES, 1997, p.24).

Portanto, para a apropriacdo dos saberes em qabder sientifico ndo nasce
do vazio e sim das experiéncias que se acumuladaaootidiana, como também pela
busca da credibilidade da ciéncia, pois ndo se pedegar tudo que esta atrelado das
caracteristicas como a refutabilidade e a verifilcddde. Isso significa que a ciéncia
nao é algo permanente e acabado. Suas verdadessodpam as criticas e refutacdes
decorrentes do movimento constante e da compleriddas realidades presentes.
Algumas explicacbes cientificas caem em desuso wasoverdades buscam se

adequar aos modelos vigentes.

Nesse contexto, a Epistemologia € um ramo da Hiasque estuda a
investigacao cientifica e seu produto, ou sejapohecimento cientifico (BUNGE,
1980).

Assim, o produto do conhecimento cientifico tramtdapela reflexdo desde
sua concepcdao, formacédo e progressao que tracankbasido constante exercicio de
experimentacdo e clareza pelo campo de estudo kpia sobre a definicdo que
delineia a condicdo da aplicacdo da investigacawnocda pesquisa aplicada, devido a

constante evolucéo da propria ciéncia.

Japiassu (1992) expbOe que a tarefa da Epistemologmsiste em analisar

todas as etapas da constru¢cdo do conhecimentoactdegempre a um conhecimento
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provisorio, jamais acabado ou definitivo, visto quomtinua em construcgao.

Assim, nessa percepc¢ao, a validade de uma teondiciona-se a fatos, pois
no polo epistemoldgico envolve a critica sobre e gata sendo objeto de estudo e de
problematizacdo, para além do senso comum a pdatcompreensédo e validade das
teorias e sob quais condi¢cbes os fatos podem spticados, isto €, como o

conhecimento pode ser aceito como valido (BRUYNRI., 1977).

Nessa fase, € preciso checar 0S processos queeseupa com 0 quadro
metodolégico que compde o campo epistémico em cuepriori”, é necessario
distinguir duas funcbes da propria epistemologiamo meta ciéncia, que faz o
trabalho de reflexdo sobre os principios, os funelaims e a validade das ciéncias e
acrescenta que, com um carater meta cientificay tngbalho epistemoldgico revela
também um carater intracientifico e como tal, reprdga um polo intrinseco a
pesquisa cientifica. E validando pelo objeto degpésa a explicacdo dos fatos
(MORAES et al., 2008).

O Polo Epistemologico exerce também uma funcdoidegéwcia critica, pois,
ao longo de toda a pesquisa ele € garantia daioagéto — isto €, da producédo — do
objeto cientifico, da explicitacdo das problem&icda pesquisa. Encarrega-se de
renovar continuamente a ruptura dos objetos cieodf com os do senso comum.
Decide, em Uultima instancia, das regras de produgdle explicacdo dos fatos, da
compreensdo e da validade das teorias. Explicitaegsas de transformacéao do

objeto cientifico e critica seus fundamentos (BRUWE/&t al., 1977).

Tem como escopo principal conceber o dualismo eatreoria e a praxis
utilizando os pressupostos epistemologicos imm&itbu explicitos a partir do
material em estudo, tendo o objeto ou fendbmeno cdown para analise na
construcdo de conceitos e relacdes constitutivosedaa, dos caminhos criticos da
pesquisa a que chamamos de método e, ainda, dasdéale recolha e tratamento da
informacgédo que alimentam todo o processo de proaldedconhecimento.

Assim, os principios da epistemologia servem de grsopulsor para delinear
ou inspirar procedimentos metodologicos que sirvaeninstrumentos formais na

construcao das pesquisas.

Para Bruyneet al. (1977, p.43) retrata no quadro 1 os principios da

Epistemologia Geral animam a pesquisa e inspiramprosedimentos metodolégicos,
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pois sdo em sua maioria simplesmente colocados sgor carater heuristico; o
objetivo ndo é absolutamente o de invalida-los etifica-los, dado que s&o simples

instrumentos para pesquisas e métodos mais prewsio

Quadrol: Demonstrativo de instrumentos para pesquiss e métodos mais proveitosos.

Principios Conceito

Caracteriza 0 aspecto nomotético o método das icg€ngue
tratam de leis das ciéncias da natureza das ciEcia colocan
a existéncia de conexdes entre os fendmenos: kgalfipicas
de proximidade, de conjuncdo, de sucesso, de egée| de
covariacdo, de causacao.

Causalidade (ou neo
determinismo)

Uma nocdo semelhante a esse principio é a da Idei a
Determinismo manifesta uma relacdo constante entre fendbmenosa se
simples constatacdo de correlacéo.

E a contrapartida do principio de causalidade.nalfdade seria
Finalidade propria causa enquanto ela produz 0s meios paraua s
realizacéo.

Convida a procurar o traco de fendmenos que nawaggfestam
mais num determinado nivel, supondo sua transfoiimasual
passagem para outro nivel no qual a investigac&@erédesegui-
los para reencontra-los.

Conservacéo

Permite distinguir o essencial do acessorio e @docerta
forma de reducado operatéria. Esse principio é patisavel par:
selecionar as teorias, as hip6teses, o materialirfasmacoes
empiricas.

=0

Negligenciabilidade

Postula que certos niveis de andlise, certos dosi@mpiricos
Concentracéo contém mais informacdes para a investigacio doogtr@s. E o
principio que esta a base dmmse studies.

Obriga a um rigor operatdrio mais sistematico, a méultiplicar
inutiimente as hipéteses e as medidas. Previne@anerro dg

Economia precisdo supérflua e visa reduzir a complexidadesidbema
explicativo, a encontrar as leis, as teorias, dsugsas maig
simples.

Trata-se de conceber fenbmenos aparentemente eéspas|
teorias, leis e estruturas comuns. E o maior dalismn
comparativa, que deve pensar as diferencas nunmenss
coerente de articulacdo das singularidades.

D~

Identificacéo

—

Esta a base das ciéncias empiricas modernas cadasebomo

Validade transitéria até construcbes hipotético-dedutivas nas quais as asomlag

novas informacgoes consideradas verdadeiras enquanto nenhum fato eésifida-
las.

Correspondéncia (De Niels | Segundo o qual toda teoria nova deve conter a @ forma

Bohr) de aproximacao.

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.
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Portanto, dentro deste conteudo é explicito cordirmessa perspectiva que:

A epistemologia tem o papel de fazer a reflexdcsantido de centrar seus
procedimentos e resultados dentro da linha ommrédtdo conhecimento e
expandir para a liberdade sobre a verdade sem degns® fechar sobre si
mesmo. Pois, a concepgcdo e desenvolvimento dasie€rexigem uma

Epistemologia que néo seja fixista, que ndo predereher as ciéncias a
partir de fora, mas uma Epistemologia ligada a pipproducdo da

ciéncia, feita pelos proprios pesquisadores em slissplinas respectivas,
gue seja sempre aproximada das epistemologias da®so disciplinas

cientificas. (BRUYNE et al., 1977, p.41).

Por conseguinte, estabelece-se um parametro dan@aBdade paramentada
pela l6gica da descoberta e que culmina pelo madprdducdo dos conhecimentos
tracado pelos processos de validacdo, e nessaacadeprocesso cientifico esta o
pesquisador que busca pela precisdo do procedimguida por evidéncias como

projecdo dos resultados esperados.

Bruyneet al. (1977) postulam como necessaria uma “unidadeiéaca no
plano metodolégico”, por meio de elementos comuas praticas dos pesquisadores
das disciplinas particulares. Esses elementos séspensaveis a “autonomia da
pesquisa” (exigéncia interna de desenvolvimentoutbo@ntrole) como forma de
garantir objetividade, proteger os pesquisadores daterminacdes e coercdes

exteriores a pratica cientifica.

Conforme Bruyneet al. (1977) esse polo abrange os seguintes elementos:
especificacdo horizontal e analitica, hipdteses eaerm testado, fechamento de
sentido, especificacdo vertical e contextual, hegét de pesquisa e abertura de
sentido. Todavia, € preciso visualizar a forma &lao direcionamento das vertentes
que desabrocha a pesquisa dentro de conteudos epresentam elementos de
duvida, a fim de abrir para a reflexdo dos sentidmsmo podemos verificar nessa

demonstracéo representada pelo modelo descrito:
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Figura 1 - Esquema do modelo meta tedrica dos quairpolos.

n - Dialética Quadros de - Tipologias
Métodos - Fenomenologia anslise - Tipo ideal
- Quantificagio - Sistemas
- Logica Hipotético-dedutiva - Modelos estruturais
POLO Lt g
f OLO MORFOLOGICO
EPISTEMOLOGICO \ I / i i e
-« e
POLO TEORICO / l \ POLO TECNICO
Quadros de - Positivismo Modos de - Estudos de caso
referéncia - Compreensio investigagio - Estudos comparativos
- Funcionalismo - Experimentagdes
- Estruturalismo - Simulagio

Fonte: Bruyneet al. (1977, p. 36).

Sendo a Epistemologia posta como elemento essewerabhdo pela producgéo
de conhecimento, tem a validagdo como ponto procedial para tratar do objeto e a
problematica como encaminhamento para a constrgi@processos espontaneos

traduzidos por objetos, conceitos, formalidadeteuésras.

Assim a figura 1 dentro dessa abordagem e acumwocanhecimento
acrescenta, por definicbes, a sistematica da teatipade de novos saberes, com
reformulacdo de teorias e explicacdo, bem comaunstntalidades metodoldgicas e
técnicas, e para justificar os quatro polos, fimsparente como a historicidade da
ciéncia remete a compreensdao das referéncias, poendo se aprofunda na
contextualidade cientifica que ao analisar as opdeB sociais da producéo cientifica
gue os elementos sociais sdo suscetiveis de amyndegerar no plano investigativo,

condi¢cbes de modos de investigar e desvendar sgudermulou na problematizacao.

Compreende-se assim, sob o ponto de vista de Brwgnal. (1977) que,
estabelece relacdes sobre o0 objeto que nao expmiee dorealidade, pois expde o
processo em que o conhecimento é desvendado sdeito em que o objeto da
ciéncia € um sistema de relagcbes construidas esgses se opbOe ao objeto pré-
construido pela percepcéo.

O objeto percebido é aquele que aparece espontamtancomo “real”,

entretanto, ha que se reconhecer que o objeto Ipelceméo é toda realidade. E para
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compreender o processo de transformacdo para esrtendonhecimento € romper

com 0 senso comum, assim, é fato quando

0 objeto construido, por sua vez, é uma traducpedsica, conceitual do
real, € um objeto construido por métodos expli¢githo objeto cientifico
construido ao longo de um processo de objetivagimceptualizacéao,
formalizacao e estruturacdo. (BRUYNE, 1977, p.49).

E esse rompimento é gerado por conteudos que chegaentendimento do
conhecimento, e “a ruptura epistemoldgica é o quesagra o distanciamento sempre
recomecado do objeto cientifico diante dos objedlossenso comum, pré-nocdes,
mitos, ideologias” (BRUYNE 1977, p. 52).

E na concepcao de uma teoria centram-se na formagiaconstructos,
definicbes que viabiliza o entendimento de fendnseacenunciados que predizem a

realidade, pois segundo Popper (2007, p.74) conzigee:

[...] as teorias cientificas estdo em perpétua gada Talvez seja essa a
razdo pela qual, geralmente, apenas ramos da Giénei estes apenas em
carater temporario — a adquirir a forma de um sistale teorias elaborado
e logicamente bem construido. O sistema tedricoedeer formulado de
maneira suficientemente clara e completa de sortermar qualquer novo
pressuposto prontamente reconhecido pelo que elen& modificacéo e,
portanto, uma revisao do sistema.

Assim, pela busca da verdade tem que ser fortess, pa posse do
conhecimento esta atrelada a verdade irrefutaveloco fazer cientifico em que “o
velho ideal cientifico da episteme — do conhecimerdgbsolutamente certo,
demonstravel — mostrou ndo passar de um “idolotleEsa forma, acrescenta ainda
gue “a exigéncia de objetividade cientifica tormeevitavel que todo enunciado
cientifico permaneca provisorio para sempre” (PORPZI07, p.308).

Nessa fase, ndo sera procurar a verdade pela verdsaks a persisténcia pela
pesquisa critica da verdade, e sim corrobora Pogpersi que apenas em nossas
experiéncias subjetivas de convicgcdo, em nossa UBjetiva, podemos estar
“absolutamente certos” (POPPER, 2007, p.308).

E por conta das constantes mudancas que o camptéepco foca dentro do
processo de construcdo do conhecimento, € que Gunstituicdo critica estimula a

atividade metodoldégica que néao fica isolada em esmma, mas no contexto que se
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embasa pelo processo de seguir vias que convergam priar aspectos de

transformacéo constantes e tratados como validas.

Assim, como precisa Bruyne (1988, p. 12):

[...] fora de sua funcdo geral de reflexao e vigdi critica sobre os modos
de producdo e de validagdo dos conhecimentos, o ppistemoldgico

responsavel, ao longo da pesquisa, pela objetivasém é, pela elaboracéo
do objeto cientifico e de sua traducdo em uma laggun cientifica, ou

ainda pela ruptura entre um estado pré-cientifiaomeestado cientifico do
conhecimento. Assim, o objeto de pesquisa é coftdirucomo uma

problematica que estimula todo o desenvolvimenentfico sob a forma

de questionamentos e exigéncias de solucéo.

Portanto, como regra de producdo do conhecimenentidico que as
explicacdes deverdo ser explicitas para validartrdema ruptura dos objetos
cientificos passando pelos processos discursivogleauiados pela logica do
pesquisador na dinamica da construcao de concelsgorias e atingir a validacgao,
a partir do campo epistemoldgico.

Lima e Marinelli (2010) asseveram que funcionalneerst Epistemologia
estabelece as condi¢cdes de objetividade dos comle&tos cientificos, dos modos de
observacado e de experimentacdo, examinando iguaéreenrelacdes que as ciéncias
estabelecem entre as teorias e os fatos, forneceado instrumentos de
guestionamento dos principios nas ciéncias e ifleatido o que é essencial para as
ciéncias.

Nessa perspectiva, ainda € necessario se assetpurégor para consolidar as
validacbes que dardo os resultados prementes p@es@uisa, pois enquanto polo
essencial da pesquisa, a Epistemologia é concdbhita numa l6gica de descoberta,
quanto numa logica de prova, pois o modo de proodulg®s conhecimentos interessa-
Ihe tanto quanto seus procedimentos de validac@dAL MARINELLI, 2010).

2.1 Epistemologia de Karl Popper

Karl Raimund Popper (1902-1994), filosofo, nascen ¥iena na Austria,
naturalizado britanico. De familia judaica, estudoa Universidade de Viena,
concluindo o Doutorado em Filosofia. Fugiu do nams viajou para a Nova

Zelandia para se refugiar da Segunda Guerra. Apdamoda guerra, conseguiu
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trabalhar como assistente de ensinoLpadon School of The Econom,jc® tornaria
professor da instituicdo em 1949. Colaborou comtexwias do liberalismo e da
democracia no ambito da filosofia social. Escreveros como os titulos “A

sociedade aberta e seus inimigos” e a “Légica da®isa Cientifica”.

E reconhecido como um dos principais filosofos dowo XX, época em que
acompanhou o auge e as crises do capitalismo, ncavdas invencdes iniciadas a
partir da Revolucdo Industrial iniciada no séculdIX, e as possibilidades por meio
do avanco das ciéncias. O filosofo verificou a d@pievolucdo material da
humanidade, até entdo, alcancada em dois séculamdemaneira mais veloz do que

4.000 anos anteriores.

Segundo Popper (2007), a teoria Popper ajudou aoeda definicbes a
respeito da teoria cientifica, analisando o ciecisfno (conjunto de ideias que
outorgavam a ciéncia a solugcdo e o sentido de tammsquestdes), na época
considerada como um pensamento acima das demaaslisle pensamento.

Popper (2007, p.35) reforca, entre os velhos pastas s6 desejavam admitir
como cientificos ou legitimos os conceitos (ou res;dou ideias) que, como diziam,
“derivassem da experiéncia”, ou seja, 0s conceqios dados sensoriais), impressoes,
percepcdes, lembrancas visuais ou auditivas, emapsir diante. Acreditavam ser
logicamente reduziveis a elementos da experiéremaaial, tais como sensac¢des (ou
cientifica era regida pelo modelo matematico, qisawlescrever e interpretar as
observacdes realizadas, com a capacidade de descrama imensa série de
fendmenos a partir de postulados simples e dezaajrevisbes a serem testadas.

Visava retirar as mistificacdes que existiam acoredhs ciéncias.

Nesse caminho, Popper (2007) advoga que, as teaciastificas sao
enunciados universais. Como todas as representdgtssticas, sdo sistemas de
signos ou simbolos, como também sao redes, lancpdes capturar aquilo que
denominamos “o0 mundo”: para racionaliza-lo, explicA domin4-lo. Acrescenta o
proprio Popper que sao enunciados universais. Cdouas as representacdes

linguisticas, sao sistemas de signos ou simbolos.

Além de ser caracterizado em muitos fendmenosdsecarater temporario,
defende que as teorias cientificas estdo em peap@tutacdo. Nado se deve isso ao

mero acaso, mas isso seria de esperar, tendo ena cuwssa caracterizacao da



38

Ciéncia empirica (POPPER, 2007).

E para compreender essa conjuntura, esta implégitotoda ciéncia demanda
percepcdes, observacdes a partir de um problemsa,Ropper (2007, p. 94) esclarece
que:

Na medida em que se pode dizer em absoluto queéaci@ ou o

conhecimento comegca em algum ponto, entdo é vabdseguinte: o

conhecimento ndo se inicia com percep¢cdes ou ohgées ou com a
coleta de dados ou fatos, mas com problemas. Néasteexonhecimento

sem problemas — mas tampouco problema sem conhatim®ois todo

problema nasce pela descoberta de que algo nédoeestdrdem em nosso
pretenso conhecimento; ou visto logicamente, pedscdberta de uma
contradigdo interna em nosso pretenso saber etos;fau, numa expresséo
ainda mais certeira, pela descoberta de uma apamreomtradicdo entre
nosso pretenso saber e os pretensos fatos.

Segundo Popper (2007) a ciéncia progride gracasresaio do erro, e as
refutacdes. A ciéncia se inicia com enunciados, egi@do associados a explicacao de
alguns aspectos do mundo praticados sob decisdésdoiégicas cujas teorias se

tornariam acolhidas ou nao.

Assim, Popper (2007) assevera sobre as objecOefacmsma proposta de
adotar a falseabilidade como critério para decséium sistema teorético pertence ou
ndo ao campo da Ciéncia empirica. Desta forma,sesBgcdes estdo impostas sob a
égide daqueles que sdo influenciados pela escola pdensamento

“convencionalismo®.

Nesse cenario abstrato, os critérios de falseaddkd ndo conduz a uma
classificacdo isenta de ambiguidade. E acrescen® & impossivel decidir, por
analise de sua forma logica, se um sistema de eadio€ € um sistema convencional
de definigcdes implicitas irrefutdveis ou se é usteana empirico, no sentido que se

empresta a essa palavra, ou seja, um sistema vef(ROPPER, 2007).

E para compreender o sentido da teoria falseaddralata disposicao de

enunciados que se contradizem como condi¢do detan@s ocorréncias necessarias,

® “A fonte da filosofia convencionalista parece isi no espanto diante da simplicidade

austeramente bela do mundo, tal como se reveldaiagla Fisica. Os convencionalistas parecem
achar que esta simplicidade seria incompreensiveheverdade, miraculosa, se nos inclindssemos
a crer, com os realistas, que as leis da naturesaevelam uma simplicidade interior estrutural do
mundo, sob sua aparéncia exterior de exuberantdiptinidade. Segundo esse modo de ver
convencionalista, as leis da natureza ndo sao4akie por observacao; com efeito, sao elas que se
tornam necessarias para determinar o que sejanserwdcdo e, mais especialmente, a mensuracéo
cientifica. A teoria do convencionalismo é digna gleande crédito, pela maneira como ajudou a
esclarecer as relacfes existentes entre teoriperamento” (POPPER, 2007, p. 83-84).
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propde hipoteses falsificaveis para resolver o lmmla, estas sao criticadas, testadas,
e justificadas, ou seja, revela que, somente sdaaoefalseamento se uma hipétese
empirica de baixo nivel, que descreva esse eféitoproposta e corroborada. Para
iISsO, nessa prospectiva de testar uma hipotese peda submissdo é preciso

confrontar os enunciados como relagdo l6gica encduwos enunciados empiricos

através de uma ocorréncia que possivelmente posuleontradicdo. (POPPER,

2007).

Portanto, Popper (2007, 92) defende que, “a cademaado correspondera a
um evento, tal que os varios enunciados basicodepeentes a esse evento
comprovardao cada qual o enunciado puramente existeh E acrescenta que, “o
fato de reciprocamente, um enunciado puramentetengfal poder ser deduzido a
partir de cada enunciado basico, ndo serve de pb@tapoio para emprestar carater

empirico aos enunciados existenciais.”

Quando se falsifica uma hipotese, surge um problgma é a invencdo de
novas hipéteses seguidas de novas provas e testefinidamente, por isso nédo se
pode afirmar que uma teoria é verdadeira, paragabmenda-se enunciados menos

dispersos e sim questdes mais minuciosas.

Popper (2007, p. 113) revela que “enunciados b&sis@o aceitos como
resultado de uma decisdo ou concordancia; nessadmedao convencdes. As
decisdes sdo tomadas de acordo com um processiplthiado por normas.” Dentre
elas, € de particular importancia a que nos recalaaréo aceitar enunciados basicos
dispersos — isto é, logicamente desconexos — masdénente enunciados basicos

gue surjam no decorrer do processo de testes dieaseo

E por mais provas que tenha superado ela somenéeaemais proxima da
verdade se o tedrico de forma experimental consegeefeicoar seus experimentos
baseado em enunciados e coincidéncias induzidosperrepcdes que se conectam
com posicdes desde a formulacdo da pergunta atéansnhos de desvendar o

fendmeno estudado. Popper (2007, p.114) salien¢a qu

Uma Ciéncia requer pontos de vista e problemaside$r no entanto, o
préprio autor refuta que a concordancia quantoetacdo ou a rejeicdo de
enunciados basicos é alcancada, geralmente, naidoca®g aplicar uma
teoria; a concordancia, em verdade, é parte de aptigacdo que expde a

teoria a prova. Chegar a concordancia acerca dewcéados basicos €,
como outras formas de aplicacéo, realizar uma agéancional, orientada
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por diversas consideracdes tedricas.

Nesse cenéario de falseabilidade, inclui nessa a@udia observacdo e a
teorizacdo, no sentido de desmistificar a verdamtaactransformadora e indagar que
nem sempre a verdade sobrepde a duvida, pois lsastgsmrecer um cisne negro em
algum local ou situacdo para derrubar a idéia moflisfa da existéncia uUnica de
cisnes brancos em qualquer lago do mundo. Uma wagéo poderia derrubar a outra
para a afirmacdo de algo. Assim, uma conclusaotitiea ndo pode ser considerada
absoluta, sendo a mesma questionada ou derrubpdatia de uma nova observacao

capaz de detectar algo ndo observado antes.

Popper (2007) reforca que pelo propodsito de umaideanostrada como
falseavel, que ela refeita ou proibe ndo apenas aowmaréncia, mas sempre pelo
menos um evento. Torna-se dessa feita que o quasé tem a conducdo de um

processo de analise.

Assim Popper (2007, p.95) acrescenta que “concleiteiate havia também a
idéia de ‘falseabilidade’ como uma teoria cientfique poderia ser referida como
cientifica caso pudesse ser duvidada ou considef@da por um tempo ou por um

processo de analise.”

As principais ideias estdo centradas na linha @bsiffcacionistas - entre os
guais Popper (2007) salienta sobre o valor do coimiento cientifico a despeito do
fator que as teorias ndo vém da observacdo de i@&xpess, mas da possibilidade de
a teoria ser contrariada, ou melhor, falseada. @oitleia de que a teoria precede a
experiéncia, os falsificacionistas admitem que takplicacdo cientifica torna-se

hipotética.

E quanto mais uma teoria puder ser falseada, medboa ela. Por exemplo,
ignorando a pressdo atmosférica e outros fatoreglissermos que “a agua ferve a
100 graus Celsius”, qual a contradi¢cdo possivelm@lhor, o que tornaria falsa essa
afirmacao? A resposta seria: ao chegar a 100 gCalsius a agua nao ferveria ou
ferveria antes. No momento em que uma teoria éeéala, o cientista tentara

melhora-la ou a abandonara. O fundamental € queatens em mente o seu limite.

Ou seja, quanto mais hipotetizar, mais o falseameé&nevidente, e cada vez

mais precisa ser repetida, pois é na compatibikdqude se detecta a fragilidade dos
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enunciados e define que evento precisa ser reladmndentro da condi¢cdo de evento

como sistema empirico ou ndo empirico.

Popper (2007, p.98) adiciona que:

Os enunciados que nao satisfazem a condicdo de adiipdade né&o

podem permitir o estabelecimento de diferenca ermtoés enunciados
guaisquer, dentro da totalidade dos enunciadosipeiss e reforca que os
enunciados nao satisfazem a condicédo de falsealdiéichdo podem permitir
o estabelecimento de diferenca entre dois enunsiag@isquer, dentro da
totalidade dos possiveis enunciados basicos engsiric

Assim, fica explicito como o conhecimento € geradpartir da revelacdo de
um problema, através da observacdo que instigoosytroblemas, e da qualidade a
um problema sob o efeito transformador, e na terdale experimentar tentativas de
solucdo para seus problemas que conduzem a temtdévexperimentos elevando a

critica sobre os experimentos em busca da verdatte gentativas e erros.

2.2 Aplicacdo da Filosofia da ciéncia ao estudo devaliacdo educacional

Atualmente, as mudancas sao evidentes, ao ponto logessos em
transformacdes estabelecerem retreinamentos de snokabilidades, novos
conhecimentos e novas atitudes, por sistemas adasgaonde a tecnologia da

informac&o é um caminho sem volta.

Dessa forma, os impactos provocados por essas madana sociedade
moderna também repercute na formacdo das pessoakemanda de formacao
continuada tem se tornado vital para as organizagie postulam por sua mao de
obra especializada, qualificada e multiflexiveljasuintervencdes sao indispensaveis
para provocar atitudes geradoras numa sociedadeodbecimento limitado, pois
acreditava na possibilidade de intervencdo soci@nté de um conhecimento
limitado (POPPER, 1945 apud MARIN, 2012).

Popper (apud MARIN, 2012) é enfatico ao relatareblagdo positiva entre a
acao planejada de forma simples e as reformasisodfais ainda, ele acreditava que
a intervencdo via tecnologia social gradual posisévia ndo apenas o cuidado com
as consequéncias inesperadas, mas, sobretudo,endapado com elas e com sua

tentativa de correcdo. Ou seja, tinha plena cogfiana politica como um meio de
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evitar a injustica distributiva, e sugeria que ani@ogia social gradual seria a forma
mais adequada de intervir na ordem econdmica eakagina forma compativel para

enfrentar as dificuldades decorrentes da limitagdimral do conhecimento humano.

No entanto, todo conhecimento humano devera essé&cipnado em sistemas
de aprendizagem que possa produzir capital humamucs ele desenvolvido ou
educado baseado em premissas que dardo suportermaldcdo de programa de
formacdo ou aprendizagem, quaisquer que sejam gsltaelos, precisam ser
avaliados para que o poder de decisdo seja reforgathcorporado por aspectos
qualitativos com abordagem prospectivos para a &gdo do conhecimento. Sendo a
avaliacao relacionada a todos os dominios da adedhumana onde sua semantica
da o sentido de valorar algo e mérito a um objetoedtudo, outro que, o ato de
julgar, de comparar, averiguar, traca o significaio“avaliar” como uma constante

no cotidiano anexado ao consciente humano.

Segundo Gadotti (apud DEMO, 1987, p.ix):

A quase totalidade da literatura referente aaliagdo diz respeito

a aprendizagem do aluno. Entre esta literaturaa gnande parte trata das
técnicas de avaliacdo. Ora, o processo de avaliaga diz respeito apenas
ao ensino e nem pode ser reduzido apenas a técniEagzendo

parte da permanente reflexdo sobre a atividhdmana, a avaliagdo
constitui-se num processo intencional, auxiliador ptiversas ciéncias,

e que se aplica a qualquer pratica [...].

Lima e Marinelli (2010) discorrem que, o desenvolento historico da
avaliacdo em Educacéo foi construido por interméiaupturas ao longo do tempo

e que levaram a novas concepcdes e técnicas.

A avaliacdo é uma capacidade humana de origem istéfica e que se
desenvolveu no processo de hominizagdo, paralelamerao
desenvolvimento das capacidades psicoldgicas husnaoperiores, sendo
esta a primeira ruptura epistemoldgica da avaliagddMA; MARINELLI,
2010, p.67).

Para reflexbes que corroboram parareiterar o gaena (2000, p. 22),
destaca sobre a avaliagdo no ambito social:

[...] desde o inicio do processo civilizatério heualguma forma
de avaliacdo. Ousariamos dizer que a avaliacdgisucom o préprio
homem, se entendermos por avaliacdo a visao apmebemor Stake — o
homem observa; o homem julga, isto é, avalia.
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Lima (2005, p. 59-60) afirma que etimologicamentayaliagcdo, vem de
avaliar, determinar valor. O termo avaliar tem sugem no latim, provindo da
composicao a-valer e que quer dizer “dar valor.gd”[.Também do latimvalore,
literalmente, em seu sentido original, valor sigegafcoragem, bravura, o carater do
homem, dai por extenséo, significa aquilo que dg alm carater positivo. Valor é o
grau de importancia de determinada coisa, estalglexu arbitrada e que remete a
avaliacdo como uma questdo humana, pois o homemm éser que estd sempre

julgando as pessoas a tudo o mais que esta a $ta vo

Nessa trajetoria, Lima (2010, p.85) reforca que:

A avaliacdo educacional, antes de atingir o stastividade cientifica no
século XX, caminhou de uma longa fase sob a hegénoda
“Pantometria® e dos exames confundida com as medidas, passaodo p
uma rapida fase intermediaria liderada pela Psidome e pela
Docimologia’, chegando a contemporaneidade da avaliacdo edutaci
gue ainda tem muito a evoluir.

Segundo Dias Sobrinho, 2000, p.38):

A “Psicometria” dominou a avaliacdo desde o final século XIX e boa
parte do XX. Até 1930 caracterizaram-se, sobretudmomo

uma tecnologia dos testes padronizados e objetivom a finalidade
de medir ainteligéncia e o desempenhesiing period. No comeco

do século foram sistematizados os testes de igé&etia

e se tornaram conhecidas muitas mensuracdes psica$i tais como as
capacidades sensoriais, os tempos de reacdo ouedkzacdo de tarefas.
Avaliacdo e medida eram termos com noc¢fes intercaisb ou

equivalentes.

Portanto, quantificar € uma forma de atribuir vakgue estabelecem relacfes
de propor¢gdes que identifiquem juizos de valoregemificados que contemplem
multiplos instrumentos e vislumbre a reflexdo deogressdo pela quantidade

projetada. Assim, Vianna (1989, p. 41) reflete messnjuntura que:

Medir é uma operacdo de quantificacdo, em que sibusm valores
numéricos, segundo critérios preestabelecidos, agacteristicas dos

® E uma é&rea da psicologia que se interessa peliche em psicologia e tem como um de seus
objetivos a construcdo de tecnologias para o dedemuento de medidas de fenémeno
psicolégicos e comportamentais (PASQUALI, 1999)

"Em seus primérdios, a avaliacdo era chamada dembdogia, expressdo cunhada por Henri
Pieréon, na década de 20, e que significava o estladonotas atribuidas nos exames. As questbes
mais comuns nessa época eram: quais os fatoresntgréerem na atribuicdo de uma nota? Quais
as condicbes que um instrumento deve ter para permiesultados mais precisos?
(DEPRESBITERIS, 20149n lineg).
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individuos, para estabelecer o quanto possuem da&smas. [...].
Relativamente a avaliacdo, a medida é um passadainias vezes bastante
importante, mas ndo é condicdo necessaria, e ndinieite, para que a
avaliacdo se efetue. Eventualmente, a medida pedarla avaliacdo, que,
entretanto, sO se realiza quando sao expressoameégtos de valor.

E acrescenta-se nessa composi¢cao, a complexidadavaleacdo como um
processo de compreender os fatos e identificar comudgamento de valor tem uma
projecdo substantiva no entendimento da realidadelar o ponto de vista do que é

observavel.

Assim para Hadji (2001, p.129):

A avaliacdo é uma operacédo de leitura orientadeediidade. Segundo esse
autor, avaliar ndo € nem medir um objeto, nem okemeuma situagédo, nem
pronunciar incisivamente julgamentos de valor. BBrpmciar-se, isto é,
tomar partido, sobre a maneira como expectativasrealizadas; ou seja,
sobre a medida na qual uma situacdo real corresgpandima situacao
desejada. Isso implica que se saiba 0 que se desejar (para pronunciar
um julgamento sobre o valor, desse ponto de vidéamjuilo que existe); e
gue se observe o real (serd preciso coletar obseirsh no eixo do
desejado.

E dentro dessa subjetividade de superacdo entnmedit” e 0 “testar” que,
Dias Sobrinho (2002, p.167) expressa sua formandeneler avaliagdo, comentando
que:

A palavra avaliagdo contém no seu radical o vapmrtanto tem que haver
uma emissao de juizo de valor, além de conduzinsfiammacdes que traga
elementos de reflexdo sobre o papel do ponto deaveducacional,

considerando uma avaliacdo emancipadora e forndgdimativos de bom

éxito da aprendizagem como resultado satisfatorio.

Assim, a avaliacdo nao poderad ser encarada em fiatdados, mas esta
atrelada aos problemas mais amplos da educacdoy também da estrutura social
em que o sujeito esta envolvido a fim de compreemaeostura politico-social
integralmente pela busca da transformacédo da saded

Assim, Villas Boas (2004, p. 21) assevera:

Sobre praticas avaliativas que podem servir a nmam#o ou a
transformacdo social. E a educacdo é uma realidadeprocesso que se
constrdi pela vontade dos sujeitos envolvidos exim antagdnica de cada
um, trazendo a pratica educacional dialética doeag@iz como sujeito e
objeto dessa realidade, onde os pressupostos fitmsd— epistemolégicos

norteiam pela pratica educativa e tenta superartigas avaliativas
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tradicionais classificatérias de resultados, por pmacesso emancipatoério
libertador ativo da transformacéo da realidade.

Nessa conjuntura, na ciéncia da episteme por varesg a problematizacéao e
a complexidade do objeto que a avaliacdo propdddincsobre entender os

fendmenos no campo de estudo da avaliagao.

Dessa forma, Lima (2004), destaca a avaliacdo comaampo cientifico que
navega em varias ciéncias, mas quando investigaesab objeto delimitado de
algum campo cientifico como, por exemplo, a ava@meducacional, ganhatatus
de ciéncia, haja vista ter delimitado o seu obmentifico como sendo os fenémenos
ou objetos a serem avaliados incidentes no amtlstprdpria ciéncia ou campo que a
acolhe.

Ja Vianna (2000, p.18) enfatiza que:

Avaliacdo educacional, ndo se constitui em teoria genals um conjunto
de abordagens teodricas sistematizadas que fornesabsidios para
julgamento valorativo. Portanto, a avaliacdo ndourd todo acabado,
autossuficiente, mas oferece possibilidades panaliear um fenémeno,
causas, consequéncias e sugerir elementos paradisnassdo posterior,
acompanhada de uma tomada de deciséo.

E no cenario de mudancas, em que 0 processo peidagdgo devera ser
encarado como um processo isolado, mas por consensegrados dentro de uma
comunidade educativa que convergem para compreaengescesso de aprendizagem
evolutivo pela compreensédo da situacao do aprepdia explorar os ritmos dos

caminhos a serem compreendidos como dominio cagnitifetivo e psicomotor.

A partir de uma postura em que a avaliacdo cordrasim o nivel de
desenvolvimento cognitivo baseado no objetivo msimnal, pois os resultados sao

proporcionais ao processo de ensino.

Dessa forma, Bloom (1972, p.335) defende a apragdm “pelo dominio,
sendo o individuo capaz de aprender, desde quesmite seu préprio ritmo.” O
autor criou uma taxionomia de objetivos educacisr@ra o dominio de operacdes

cognitivas, afetivas e psicomotoras.

Bloom (1972, p. 335) defende a ideia de que “caela mais é necessaria uma

avaliacdo continua durante a vida do individuo.”
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Dessa forma Hadji (2001, p.10), almeja:

[...] uma avaliacdo que se consagre a regulacdoagasndizagens, capaz
de orientar o aluno para que ele préprio possaasiguas dificuldades,
analisa-las e descobrir, ou pelo menos, operacipamlos procedimentos
gue lhes permitam progredir.

Nessa perspectiva, o erro ndo seria uma falta aeggrmida, mas uma fonte
de informacédo, e isso tanto para o professor - dgeer é analisar a producéo e,
através dela, a situacdo do aluno - como para poalgue precisa compreender seu

erro para ndo mais cometé-lo, e progredir.

E para criar um ambiente de aprendizagem continubeddro do processo de
ensino aprendizagem permeia a perspectiva critecandentivar a compreensao de
mundo, a autonomia e a critica do aluno sobre #dade dentro da abordagem

holistica interferindo no pensamento critico, ititto e inventivo.

Luckesi (2001) ainda enfatiza que compreender diagd@0 nessa perspectiva
mais critica mostra que a avaliagcdo, ao conquistalamplo espaco nos processos de
ensino-aprendizagem, condicionou a pratica pedagdégo que ele chama de
pedagogia do exame e insiste na necessidade ddicarabh avaliacdao ndo em funcao

dela mesma e sim do fim a que se destina.

Dai, identificar a finalidade da avaliacdo comota de articulacdo da escola
com o mundo do trabalho sob o ponto de vista pegiagd propde estabelecer
coeréncia significativa entre motivo e finalidada constru¢do do desenvolvimento
integral, critico, reflexivo, criativo e transforuhar, pela necessidade de delinear de
forma integrada os motivos e os fins que determiramealizacdes, 0s projetos e 0

trabalho escolar.

E pela busca pela superacdo de modelos fracasspdosais e fragmentados
de avaliacdo, que os conteludos deverdo estar dondidos as praticas atuais e
elementos que revisem e sirva de transformacdoadeggiticas, na perspectiva de

abrir possibilidades de mudar essa dicotomia esujeito e mundo.

Por conseguinte, a procura pelo consenso sobre gnguadramento da

avaliacdo pode ser evidenciada pela superacéo delowancoradas na promocao da



47

totalidade do sujeito do conhecimento que traz aspectiva da préaxié
transformadora e o compromisso com a aprendizagetagiada e a mudanca

institucional.

Nessa dimensado, a avaliacdo servira de instrumdatéransformacdo como
processo de valoragcdo para utilizar as avaliac@es finalidade de diagnostico de
aprendizagens que privilegie a gestdo estratégela mtegracdo com o projeto
sistematico estratégico conectado ao projeto darorgcdo dimensionado ao papel
decisério como busca de melhorias no processo mootide mudanca das

organizacgoes.

Assim, faz essa combinac¢ao vinculada a organizauédis,a avaliacdo serve de
eixo norteador para viabilizar as conjuncdes deisies e legitimar o processo em
gue medir, mensurar, averiguar ¢ apenas uma ddsspque consolida o efeito de
garantir efetividade nas acdes do compartilhamel®estratégias que conduzem as

organizacgoes.

Dessa forma Afonso (2000, p. 18) destaca que:

Nas organizacfes, a avaliacdo é quase sempre ununmsnto fundamental
em termos de gestdo. Particularmente importanteestuturacdo das
relaces de trabalho (por exemplo, como instrumeleselecao, promocao
e desenvolvimento profissional) a avaliacdo é também instrumento

importante de controle e de legitimacdo organizaaio As escolas

(enquanto organizacdes complexas) tém com algummatitsides utilizadas

a avaliacdo para esses mesmos fins.

2.3 Epistemologia da formacéo continuada e da educ@o corporativa

A valorizagcdo dos bens tangiveis sobrep8e os int&ng vislumbrados
permanentemente pelas mudancas socioecondmicadticp®l educacionais e
espirituais que refletem no comportamento exist@lnaspiritual e social refletida

pela forma como as pessoas encaram a realidade.

E nesse confronto pelo desenvolvimento tecnolégia constante sentimento
intrinseco de culpa pela falta de tempo e exigémtBaum mercado pujante por

inovacao, que as pessoas no meio desse cenariertess necessidades de se auto

¥ Vazquez (1977) toma praxis como atividade consejgmossibilitando ao ser humano pensar e transfooma
meio no qual esta inserido, como também a si prOesta forma a préaxis trata de uma atividadeasoci
transformadora da realidade natural e humana.
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avaliar no posicionamento atual no mercado de thebado como parte de um todo,
mas integrada ao mundo global condicionado as aasepcesentes que desperta a
busca pelo conhecimento permanente e reaprendersnsignificados gerados por

transformag()es constantes.

Portanto, a preocupagdo com temas que envolva wnaci#&ncia organica e
holista” est4d enveredada pela consciéncia da crise eceldgiacial e espiritual,
surgindo a necessidade de uma civilizacdo globlal.assim, a consciéncia que se
deseja esta atrelada a uma educacdo permanent@nsarugdo de um processo
global, dessa forma, ele destaca que é possival arconsciéncia de uma formacao
ao longo da vida, a fim de ampliar e romper condgida produtiva do ter ao invés
do ser. Ao tecer a realidade da vida das pesssasamasformacdes constantes exigem
gue os profissionais se atualizem e o investimemioformacao repercute nas novas
possibilidades de ler a realidade do mundo atrakeseflexdo sobre o ato de educar
fundamentada no comprometimento da formacao hunmaegral (YUS, 2002).

Moraes (2008, p.7), retrata que:

[...] todo processo de formacdo envolve um procedsotransformacéo,
vivenciado recursivamente ao longo da vida, revétana cada instante,
uma capacidade Unica de auto-organizacéo, de agmlacdo dos proprios
processos vitais.

Percebe-se nessa reflexdo que o ser humano busesséacia da formacéao as
diferentes formas de ampliar a consciéncia sobrepensar da educacédo analisada
sob o prisma de novos paradigmas pela construcBiva nessa relagcdo incompleta

do conhecimento.

A palavra “formacédo” vem do latimférmatione” e significa ato, efeito ou
modo de formar, constituir, carater, modo por gaecsnstitui uma mentalidade, um
carater, e na acdo do sujeito existe um procedsso atdindmico que transforma o

comportamento através de praticas educativas.

°® Cardoso (1995, p.11), esclarece: “O paradigmaishicb ndo é uma determinada corrente
filosofica, e sim uma forma de se pensar, vivegue prefere sinalizar a “holistico” como adjetivo
ao invés de usar o substantivo “holismo”. SeguWdil, (1994): “Considera cada elemento de um
campo como um evento refletindo e contendo todasdiasensées do campo [a metafora do
holograma].” E uma visdo na qual o todo e cada dma@uas sinergias estio estreitamente ligados
em interacdes constantes e paradoxais.
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A partir da andlise do significado do termo “forrAat no contexto afirma-se
que uma das origens da palavra formacao é provenigm termo alemaoBidung”,
que quer dizer educacado, revelando a proximidadéeeemsses dois termos
(GARNICA, 1997).

Nesse sentido, as praticas formativas desenvolvidatio diretamente
relacionadas as praticas educativas dentro de umanddo formadora complexa que
traz o entrecruzamento das relagcdes entre o pessoaocial. Em decorréncia disso,
o desenvolvimento das praticas formativas ocorreopprcionalmente ao
desenvolvimento da educacédo, mediante o cultivestzonie de potencialidades que

se formam e se transformam.

Por outro ponto de vista, Passes al. (2006, p.33) afirma que a palavra
“formacdo” no seu campo semantico também pode semeida como “dar forma”,
indicando a agéo externa do formador sobre o fodoahlesse indicativo o0s mesmos
autores acreditam que esse significado deve sdidabdas praticas educativas, pois
“é o formando que se constitui no principal protaigta da acdo formativa e de seu
desenvolvimento, embora dependa de instituicdesaeinderlocucdo com outros

sujeitos educativos.”

Todo processo de formacdo da-se coletivamente maidee de confrontar
ideias, vivenciando experiéncias e enfrentamentopdeblemas que mobilize o
individuo. No sentido de refletir sobre o aprimoearto e a reavaliagdo dos seus
conhecimentos diante da dinamica das transformapdesovidos pela revolugéo
tecnoldgica e informacional junto com as tendéncias organiza¢cdes em lidar com

ambientes contingenciais mais complexos e dinamicos

Para compreender os desafios e obstaculos a semefrentados no
desenvolvimento de uma nova forma de viver em uotaéeslade globalizada entre os
atos de ensinar e aprender, nesse sentido, a Eflycastd imbricado como forma de
reproducdo da vida a fim de vislumbrar dimensfesveis e praticas bem como
contribuir para a percepcao de mundo sensivel @sasoque guiam em torno do
individuo, desde sua identidade, a diferenciacad® skamelhancas e a distincdo dos

outros sujeitos.

A Educacéao envolve todo esse instrumental de forteagercepcao do mundo,

de comunicacao e de intercomunicacado, de autocomleato, e de conhecimento das
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necessidades humanas. E propbe-se a prover asdamaensar para além dessas
necessidades, sejam elas materiais ou psiquicasygkeracdo ou de reconhecimento
de limites, de expansdo do prazer e outras. Edusgquer o preparo eficiente dos
educando para que se capacitem, intelectual e mhtemte, para acionar, julgar e

usufruir esse complexo de experiéncias com a radécdotidiana.

E ndo sendo a escola o unico local que se formaocaresso a informacéao, €
preciso identificar pela formacéo ao longo da wilds processos de desenvolvimento
humano que remete a sociedade educativa a raciogobre a manutencdo da
formacdo durante o processo de construcdo de ummeeiga que envolve o

acompanhamento as constantes mudancas no mundorabvp.

Para Pérez Gomez (1992), a concepcdo de formacdibtnuada associada a
uma forma mais genérictni herdada do positivismo que pressupde uma adiked

docente norteada pela aplicacdo rigorosa de teertésnicas cientificas.

Dentro dessa completude de compreender 0s aspelcbasernamente,
complementa que para o paradigma da sociedade mpotdnea € a mudanca
constante do processo de producdo de novas tedaslagie rapidamente ficam
superadas e a ampliacdo vertiginosa das possibdgglale comunicacdo e producéo
de informacdes (HADDAD, 2001).

Marin (2005) enfatiza, entdo, que uma natureza mamfaxa ndo pode ser o
aspecto mais importante relacionado ao progresso.eitanto, é condizente esta
atento sobre culturas variadas que interferem nmtraponto dos sistemas
educacionais que prezam a objetividade dos resadtaddesprezam a subjetividade
da uniformidade da mente humana. Assim, o mesmoraaterfere que diferentes
estruturas de pensamento, bem como diferentesreasltypermitem confrontos nos
quais florescem o pensamento critico e a liberdd&l@ensamento, que influenciam a
nGs mesmos e as nossas proprias atitudes e reeggando o pensamento de Popper
gue a impossibilidade de discussado critica nasigaatholistas e utopistas poderia
ser enfrentada por instituicbes sociais, tais com® sistemas educacionais,

interessadas em promover a diversidade, e ndofaranidade de mentes humanas.

Todavia, Popper (2007) argumenta que a melhor dastiuicdes ndo pode
atingir esse objetivo sem ser devidamente admandstr Além de instituicdes sociais,

€ preciso pessoas com mente aberta, isto €, queradoma postura de critica e
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incentivem a liberdade de pensamento.

E no mundo contemporaneo, a educacdo e a formagidinoada em
consonancia com o desenvolvimento tecnolégico eculada aos interesses do
capital, tem se adequado ao processo de fragmentagi consciéncia e ao
individualismo que degenera a organicidade da mdagle do conhecimento por
meio de logicas perversas de agregar valores exelmente mercantilistas pela
busca continua para acompanhar as crescentes nasglae¢ atualizacdes,
aperfeicoamento, treinamento, reciclagens e capg@d#ts, até compreender como a
formacéo continuada atenda como educacao permarsemneéeminologia que supra
suas variadas interpretacdes. Assim, dentro da emp@om epistemoldgica e
metodoldgica coexistem pontos de vista originados pressupostos filoséficos que

demonstram abordagens e questionamentos que sussiitdlaridades nos termos.

Segundo Chantraine-Demailly (1992, p. 141), conéfepgg diferentes de
formacdo, ao nivel dos objetivos, dos conteudosoriiérios e dos meétodos
dominantes, confrontam-se, em concorréncia por yedera, ou coexistem no
terreno, com afrontamentos por vezes inabeis. Meassim, € fato quando o homem
desvencilha o conhecimento através da auto formagAoque pelo proprio poder
consegue descobrir o qudo é importante estabelpaeimetros que processa o

desenvolvimento individual em confronto com o cblet

Sendo assim, para explicar na sua concepcao quengo de sua histéria o
homem sempre se preocupou em aprender através ulopseer de criagcdo e
satisfazer suas necessidades, para que iSso aees&co interesse pela formacgéo
esteve sempre consonante com as transformacfe&dmas do individuo nas suas

relagcdes individuais e coletivas sobre o conhectmen

Nessas condic¢Oes, as etapas do desenvolvimentoaxigujeitos com melhor
competéncia, por isso no decorrer dos séculos espgesente o antagonismo do
conceito de Educacao Permanente. Num primeiro momenirgiu cComo processo de
desenvolvimento individual e de responsabilidade pddéprio individuo: inicia na
infancia e pode durar a vida inteira. Em um segumaanento, fica a cargo do sujeito
0 interesse em continuar sua formacao. Em outra, fas aperfeicoamento do
individuo deixou de ter um carater particular e qmas a ser promovido pelas
empresas com o0 objetivo de manter seus profisssoatualizados, revertendo em
producédo e melhores resultados (PORTAL, 2009).
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Dai as continuas transformacdes destacadas pelomeolde conhecimento
requer na consciéncia do individuo o caminho s@bmestru¢cdo sob o ponto de vista
humanista em conciliar e harmonizar os diferentgast de formacao ressaltados sob

a égide das questdes de unidade, desempenho evdbserento do individuo.

Legrand (1970, p.79) afirma que “a educacéo permiEnseria a expressao, o

instrumento e uma condicdo de toda a sociedade madeoltada para o futuro e

para o progresso.”

Furter (1974, p.79) define como:

Um [...] processo ininterrupto de aprofundamentatéada experiéncia
pessoal como da vida coletiva que se traduz peteedsdo educativa que
cada ato, cada gesto, cada funcdo assumira, quabpue seja a situagao
em gue nos encontramos qualquer que seja a etapaxidééncia que

estejamos vivendo. E nessa conjuntura, a formag&biruada constrdi sua
maturidade baseada na vinculacdo ao cumprimento udea tarefa

inacabada, como um processo continuo ao longo dia, ¥ornando o sujeito
como condutor de seu préprio conhecimento a pdeisuas prioridades.

Gadotti (1984, p. 152) revela que:

O conceito de educacdo permanente deve englobarrmmatao total do
homem e, consequentemente, um processo que serdesemqguanto a
vida durar. A educacdo permanente ndo é somente (fonmacao

profissional, um meio de qualificacdo para o tr&lealuma cultura geral ou
reciclagem. Ela engaja toda a existéncia. Diz r@epeessencialmente, a

totalidade do homem.

Esse cenario evoca, necessariamente, o principiofleeibilidade dos
processos educativos e, portanto, o imperativo meliar o conceito de educacéo
para além dos sistemas escolares. A educacédo passapar cada vez mais espaco

na vida dos individuos, ndo s6 na das criancas,tarabém na dos adultos.

Desta forma, em funcdo das recentes transformaqgi®es campos e a
qualificacdo dos individuos de ja trazer em seud®edais de conhecimento:
flexibilidade, dinamicidade, autonomia em grupocesso a disseminacao das novas
tecnologias que nutre a ideia de formacao contiauads organizacdes que torna
preceito essencial no sentido de possibilitar aaviduos, autonomia em relagcdo a

temporalidade da continuidade de sua formacéo ge@ipeamento profissional.

Nessas condic¢Oes, Fusari (1997) relata que, spaces o tempo de formacgéo
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profissional no local de trabalho e a partir dadajo eixo central estd na reflexédo
critica que deve ocorrer na experiéncia profissiana partir dos saberes advindo
dela. E porque ha espaco para uma formacao reflexiv que a praxis é evidenciada
de forma a compreender a evolucao do curriculocftescenta o mesmo autor nessa
trajetoria explicitamente sobre a ndo instituciareagdo do curriculo, assim é infinita
enquanto possibilidade de crescimento pessoal €fisgional. Mas, para a
sobrevivéncia do individuo no mercado, a formacéoda também na sua pratica

diante das intempéries proporcionados pelo sistgngarequer qualificacdo continua.

Para ENAP (2006, p.31):

[...] A educagdo continuada do profissional é umuisito basico, ndo s6
para a sua permanéncia no mercado de trabalho, swsetudo, como
importante elemento de atualizacdo e desenvolvimal#@s organizacdes
para enfrentar os crescentes desafios impostos pelalancas no ambiente
social, econdbmico e politico, assim como pela egatudo conhecimento e
da tecnologia. Nesse aspecto, novas competénatascts e gerenciais sao
exigidas das organizacfes privadas e publicas. [Nd que diz respeito
essencialmente as organizac8es publicas, had o idesi&f aumentar a
capacidade de resposta as demandas sociais, coeféag@ na prestacao
dos servicos e uso racional dos recursos publifresite a uma sociedade
mais consciente e mobilizada.

Nesse aspecto, novas competéncias técnicas e (@@rers@o exigidas das
organizacdes privadas e publicas. No que diz régmsisencialmente as organizacdes
publicas, had o desafio de aumentar a capacidadeesi@osta as demandas sociais,
com exceléncia na prestacao dos servi¢cos e usonalcdos recursos publicos, frente

a uma sociedade mais consciente e mobilizada.

7

Nessa compreensao, a formacao € considerada compracesso inacabado
gue estabelece para a carreira do sujeito umadesanvolvida até sua identidade
profissional como uma construcao historica e humame se desenvolve no terreno

da cultura, da educacéao e do trabalho.

Dessa forma, Cunha (2003, p. 368) conceitua formacantinuada como
iniciativa de formacdo no periodo que acompanhamempo profissional dos
sujeitos. O autor apresenta formato e duracao elifi@ados, assumindo a perspectiva
da formacdo como processo. Tanto pode ter origennitéativa dos interessados

como pode inserir-se em programas institucionais.

Dentro desse contexto, partindo do pressupostoage@ucacdo € um processo
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de emancipacdo civilizatdria do individuo e o desdwimento é fazer tal individuo
aprender ao longo da vida, ao longo de uma carrems nem sempre as praticas e
nem sempre 0S processos educacionais representamsalidacdo da formacao do
individuo, sdo concretizados de forma que a comndesthistorica é fragilizada, e
resignificarq as categorias sociais e conceituadop@e a construcdo de parametros
gue reconstrua saberes e praticas construidastihaam do exercicio profissional.

Huberman (1992, p. 38), ressalta que:

O desenvolvimento de uma carreira é, assim, “umc@seo” e ndo uma
série de acontecimentos, e ainda acrescenta que pugesso de
mudancas, das vivéncias e das significacfes caiidds por profissionais
ao longo de sua histoéria e a compreender como aactEisticas das
pessoas podem exercer influéncia sobre a organizac&8o ao mesmo
tempo influenciadas por ela.

E quando o individuo se sente inserido, exige Hdiade e a capacidade de
tornar-se uma pessoa proativa e se adaptar de@cord o contexto em gue esta, e a
formacdo conduzem de forma dinamica e inacabadaamalicio de entender os
diferentes tempos sociais no desenvolvimento deviddo, e formacédo ao longo da
vida remete-se ndo s6 evocando a formacéo profiasipor oposicdo a formacéo
geral. Esse termo se articula, igualmente, a foéuoagnicial, que pode ser

profissional.

Desta forma, a formacdo ao longo da vida deve sempceendida como a
articulacéo entre os tempos de formacdao iniciahticmua e os tempos de trabalho ao
longo da vida, ou como a articulacdo entre os difegs tempos sociais.
(FOURCADE, 2009).

Nessa trajetdéria, o0 mercado, as organizacbes m@mmcisle individuos
preparados e qualificados dentro de uma realidad@scorganizagbes seguem
modelos flexiveis que acarretam na evolugdo ao Intlees competéncias dos
individuos concebidas de acordo com a valorizag@dithensdo humana que envolva
autonomia, criatividade, profissionalismo, descehtacdo, participacdo e

cooperacéao.

Assim, a exigéncia por competéncias pessoais e ftegracdao dos
conhecimentos formais e informais vinculados a Bsickade de elevar o nivel de

qualificacdo das pessoas tanto na formacao formahtp na formacao profissional
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com estruturas menos centralizadas e mais flexivatentua-se a especializacédo

funcional para atingir o nivel de exceléncia dosdutos ou servigos.

Assim, Soete (2000, p. 14) chama a atencédo paspecto das qualificacdes e
das competéncias dos individuos: “em longo praz@racesso de ‘acumulacdo de
conhecimento’ depende das capacidades dos trabmksd(‘trabalhadores do
conhecimento’), que sado cruciais para a impleméudamanutencéo e adaptacao das

novas tecnologias.”

Portanto, implementar acdes de treinamento e ctgragé constantemente
requer investimento, dai 0 mesmo autor supracitxdescenta que o investimento na
educacdo e na formacao seja considerado uma ndadssfundamental, tanto na

perspectiva organizacional, como na perspectivaviddal e social.

Portanto, novas l6gicas empresariais tem valorizadda vez mais o fator
humano e exigido individuos que consigam explotasspotencialidades nos campos
organizacionais e tecnologicos, tornando-o impmediciel para a adaptacdo das
grandes mudancas ocorridas dentro e fora do trab&dhas mudancas em curso tém
surtido efeito no modo de pensar as formac¢des ddssiduos, tanto no curso do
sistema produtivo e nas organizagdes que atendesmargéncia dos desafios
significativos dos sistemas de educacao/formacdonoctambém a forma de melhor
exigir o tipo de individuo que sera necessario pgualificar com saberes de bases
mais alargadas e integrativas, tanto no dominiq@@déutico como no profissional,
relacionado aos aspectos cognitivos, operativagtj\afs e relacionais.

Dessa forma Moniz e Kovacs (1997, p.39) reconhe@nmportancia do
sistema de educacao/formacdo como potencializadorindvacdo, e indutor de
mudancas no sistema produtivo (e ndo apenas combnstmumento de adaptacéo as

mudancas”), defendem as seguintes orientacgdes:

a) O desenvolvimento de competéncias gerais, tantoi¢ds como sociais,
gue permitam a compreensdo e a gestdo dos procdsspalivaléncia e
de mobilidade, e que néo se limitem a exigénciagrdeinadas por um
posto ou funcgéo;

b) A diversificacdo das estruturas de educacao/formaca

c) O desenvolvimento de uma oferta formativa que comtie a reciclagem
e a atualizacdo das qualificacdes existentes; e

d) O desenvolvimento da formacdo nas empresas, coma forma de
resposta as necessidades especificas das mesmaserretges da
diversificacao das praticas de trabalho existentes.
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As necessidades de formacdo continuada sdo impHseis para o
desenvolvimento de pessoas frente as diversidadepidticas de trabalho existente,
e para atender as demandas, as organizacfOes pnecissponder aos sistemas
educacao/formacdo pela manifestacdo no tempo castonecessidades de criar

perspectivas de novas formas de formacéo continua.

Nesse contexto, constata-se, segundo Lopes e Pi8@0), que é necessario
promover novas formas de aprendizagem na e pelanargcdo, o que implica na
atualizacdo das metodologias dos conceitos. Nest@ppctiva, a aprendizagem
devera ser entendida como um processo, e comoehréd ser integrada tanto ao

nivel do planejamento estratégico como também masadividades correntes.

Consequentemente, 0s resultados serdo marcanteadmssno estado desejado
de conhecimentos, competéncias e capacidades dtigidoos participantes do
processo de desempenho, exigidos pela necessidad@macao, visto que metas a
curto ou longo prazo estardo vinculadas as esti@téde eliminacdo de fraguezas e
de procura orientada por déficits de conhecimenesde competéncias nos
individuos; pois toda atividade formativa deve seacional e articulada

estrategicamente dentro da organizacao.

Com o advento das organizacdes flexiveésda sociedade do conhecimento,
tdo somente a educacdo em seus moldes atuais iamsaficientes para atender as
demandas que requer os sistemas e processos @g@mais, assim como, para sua
sobrevivéncia. Oferecer uma formacao continuadadda em atualizacdes devido as
constantes mudancas econémicas, tecnologicas egar® ainda se torna paliativo
para encarar a formacdo dos individuos, visto queebkcdo de pessoas mais
preparadas ndo depende apenas das organizacOegumdmsmja a elevacao do nivel

de educacéo basica por parte da educacédo ofertada.

Nessa perspectiva Blass (2005, p.54) destaca queemaracado dos sujeitos
ainda se tornam incipientes versus preparacdo comasnbancos académicos e a
dualidade fornecedora e demandas tornam-se inefiaaa atender as possibilidades

de facilitar os objetivos finalisticos das neceasdigls das organizacfes, assim,

' Nesse novo modelo de organizacdo, que pratica xébifidade e adaptacdo através de processos de
reengenharia, reestruturacdes e enxugamentos,aespeque 0s trabalhadores também estejam abertos a
mudanca e aprendizagem continuas, sejam versaasisuenam individualmente a responsabilidade esosgi
gerados pelas mudancas em sua trajetéria prof@siportando-se como trabalhadores flexiveis (BONEKI;
CHIAPELLO, 2009; FONTENELLE, 2008)
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Essencialmente quatro elementos que se tém altesadpre deixando uma
lacuna entre o que as organizagfes necessitam @eoogsetor da educacdo esta
fornecendo. Os elementos separam claramente o daddéornecedor e o lado da
demanda. Do lado do fornecedor, observam-se mugamgaetor da educacdo como
um todo e em Instituicbes de Ensino Superior (Ip&jticularmente. Do lado da
demanda, a natureza do gerenciamento, ou seja, ef@i€ncia, eficacia e maior
desempenho e a liderancga exigindo viséo, previshabédidade de formar seguidores

como facilitador de atividades.

Nessa proporgcdo, a educagcdo compde um processal sp@ desencadeia a
formacdo do individuo para o trabalho permeado pmlasmissdo de conhecimento e

cultura na preparacao do sujeito para a vida social

Assim é fato, quando Gadotti (1984, p.7) projetenodendéncia

seja qual for a perspectiva que a educacédo conteéinpa tomar, uma
educacgdo voltada para o futuro ser4 sempre umaagdoccontestadora,
superadora dos limites impostos pelo Estado e peocado, portanto, uma
educacdo muito mais voltada para a transformac&sakao que para a
transmissé&o cultural.

Por isso, acredita-se que a pedagogia da ptaxisomo uma pedagogia
transformadora, em suas varias manifestacdes, pdelecer um referencial geral
mais seguro do que as pedagogias centradas naniiss@ cultural, neste momento

de perplexidade

E nessa conjectura de construcdo da sociedadecagdiu esta colocada como
uma instituicdo politica que delineia o tipo deaddo dentro do arcabouc¢o social por
uma sociedade aberta talhada sob a égide da deai@am processo de formacéo
das instituicbes que protegem os sujeitos na saexdade individual, portanto numa
sociedade aberta, desenvolve a liberdade individeiahs instituicbes politicas
participativas e nao autoritarias, ou seja, as gespodem participar livremente nas
diversas decisdes sociais como agentes criticesgonsaveis (POPPER, 1945 apud
MARIN, 2005).

Isso é possivel porque tal sociedade confia na desmcta e nas tradi¢des,

" De acordo com Vasquez (1990, p. 05), a praxisaejoria central da filosofia que se concebe eknmendo

s6 como interpretacdo do mundo, mas também conmsodguiransformagcédo — marxismo. Mas essa consciéncia
filoséfica da praxis ndo surge de forma acabada adfiiosofia de Marx. O que ocorre é que 0 marxismo
representara a consciéncia mais elevada e a vg@mutaais profunda com a praxis real.
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valoriza o debate critico. Uma democracia constitaal € melhor do que uma
democracia tiradnica, na politica ou na ciénciagoal as pessoas com ‘mentes livres’
podem discutiras diferentes teorias que nada ma@dsd® que tentativas de solucao
para os males da sociedade. Essa recomendacao paosaa filosofia politica atinge,
também, a filosofia da ciéncia, isto €, a epistegi, as instituicbes e as tradi¢cdes

cientificam.

E com o aumento da competitividade, a educacao ueveapel importante no
final do século XX acentuando as transformacdesatganizacdes tendo as pessoas
como pilares para melhorar o desempenho dos rekdiae assim gerir pessoas, gerir
conhecimentos, gerir tecnologias e a criacao dasddsidades Corporativas serve de
suporte para desenvolver a gestdao da educacdao rebisgo como diferenciador na

elevacdo da competitividade.

Nesse contexto, a educacdo aparece como pontolgewarda preparacdo dos
individuos para o trabalho, pois nem sempre elé gateparado para assumir
oportunidades que assegurem sua permanéncia nasipagdes, pois nem sempre 0sS
metodos aplicados estdo nivelados as necessidadpeciéicas, e assim, as
organizagbes criam alternativas para conduzir nreleeus individuos na sua
trajetoria profissional. Assim, emerge a formacdmmo ponto de partida para
desenhar o perfil de profissionais que se quer tcomsdentro das organizacdes

através da educacdao corporativa.

Na visdo de Vargas e Abbad (2006) enfatiza que &ghux corporativa € um
conceito emergente surgido como fruto das mudageaadas na arquitetura fisica e
estratégica das organizacdes, provocadas pela RgdmlTecnoldgica iniciada em

meados do século passado.

Depois de trés revolugdes industriais e constanmtadancas nas dimensdes
sociais, econbmicas e tecnoldgicas que impactaramgestdo das organizacdes,
tornou-se imperativo o desenvolvimento de pessoamtyas com autonomia e
comprometida com sua auto formacao, diante de umaré@ em que as organizacdes

precisam se adequar a nova realidade, na qual &gi$999, p.35) retrata:

O modelo de educacgado corporativa sustentado parocgrandes for¢cas do
cenario global:

a) Surgimento da organizacéo flexivel, por processdm®ezontalizada: a
organizacao precisa ser capaz de se anteciparpadasatransformacdes
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da realidade atual.

b) Emergéncia da gestdo do conhecimento: as empresekicibnais
estavam alicercadas nos capitais contabeis, ou, sejavalor da
mercadoria, das maquinas, dos prédios e terrenoeng@esa. Com o
advento da Era do Conhecimento, em que a grande e riqueza e de
diferenciacdo entre as empresas sao os conhecismeo&suidos;

c) Volatilidade da informacdo e obsolescéncia do ceihento: o
conhecimento, apesar de ser fonte geradora de walde vantagem
competitiva, fica obsoleto muito rapidamente;

d) Foco na empregabilidade: é necessario educar parapaegabilidade e
ndo para o emprego atual; e

e) Mudanca no mercado da educacao geral, ja que, agagducacdo passa
a ser para a empregabilidade.

Diante desses pressupostos da realidade das o&agéez, € que
estrategicamente todo alinhamento deverad estar lwamke com as fraquezas
preexistentes dentro dela e pensar que tipo de lmodeessencial para gerar
vantagem competitiva em longo prazo, aléem do comgtamento horizontal das

decisoes.

Nessa composicdo a permanéncia de uma educacdadaens continuidade,
retrata a Educacdo Corporativa, dentro desta ptapdem evoluido no @mago das
organizacbes para complexos sistemas permanentesend&no, denominados
Universidades Corporativas. E a forma como elascs@mas estdo incorporadas nos
moldes das verdadeiras Universidades, presenciaividuais, no sentido de que
podem estar dentro dos quadros das empresas ou rfaa objetivam o mesmo
propdsito, ou seja, servir como uma solucao inteégnaara a capacitacdo das pessoas
da organizacdo (MORETTI, 2001).

Dessa forma para dar continuidade e diferenciar dasversidades
tradicionais, as organiza¢cdes suprem 0 processocadmpeténcia através de
desenvolvimento e treinamento compativel com aidade dos empregados, novos e
antigos, dando sequéncia na oportunidade de debarvas habilidades necessarias
ao desempenho de suas qualidades e proporcionasradwidades com eficiéncia e
eficacia.

Por esse viés Meister (1999) em efeito informa qupalavra universidade
incentiva ao pensamento sobre waampusfisico com um corpo docente estavel, a
versdo corporativa € diferente e inovadora. As erswdades corporativas
representam um processo nho qual, empregados de tmslmiveis estdo envolvidos

em um aprendizado continuo e permanente para nmlhseu desempenho no
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trabalho.

E é nesse universo que os individuos permanentemdeMerdo esta inserido
para conduzir suas formagbGes num patamar de exxal&om dinamicidade de

atitude e postura em assumir a condicao de aprendiz

Assim, Souza (2005) manifesta quando nessa peligspedtrata que o grande
desafio atual é oferecer educacdo permanente aolda vida e para todos. Essa
nocdo de educacdo permanente abre espaco para gimento da educacgéo
corporativa, cujos conceitos serdo abordados no fEadrico.
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3. POLO TEORICO

No desejo de assegurar a validade das ideias jamtoonhecimento torna-se
uma necessidade quando o estreitamento com achteledade tende a ser duvidosa,
pois a acdo individual ndo sente o efeito sobreealidade social, e sim sobre
conexdes coletivas que satisfazem nossas necessidadelectuais. E a ciéncia
exerce o papel de ter na sua construcdo epistentalog compreensao dos

fendmenos que servem de instrumento da consoliddga@lidacao das teorias.

Popper (2007, p.107) destaca que:

A Ciéncia pode ser encarada sob varios prismasoeap&nas sob o angulo
da Epistemologia; podemos encara-la, por exemptonocc um fendmeno
biolégico ou sociolégico. A Ciéncia pode ser olhad@mo um meio de
producdo-como a Ultima palavra em “producao inditet

Portanto, a ciéncia € vista como varios prismasmaatados sob o tom
invisivel do conhecimento em que se criam teoriasaserem comprovadas, ora por
observacdes, ora por experimentos e a relacdo gaieaanocao de experiéncia e o
fato de como deveria ocorrer uma dispensabilidade uwin discurso sobre a

construcao os objetos cientificos como processoomstrucao teorica.

Dessa forma, Popper (2007) no mesmo contexto rafque a Ciéncia ndo se
relaciona mais estreitamente com a “nossa expedémo que outros instrumentos
ou meios de producédo. E, ainda que a vejamos coma forma de satisfacdo de
nossas necessidades intelectuais, sua relacdo qmana nossas experiéncias nao
difere, em principio, da relacdo que se manifestea gom qualquer outra estrutura

objetiva.

No mundo das ideias em que Platdo traca o mundoaalivomo perfeito, tras
linhas de pensamento evidentes que permeiam a @aséos conceitos construidos
pelos valores quantificaveis, no entanto, boa pdaenundo das criacdes da mente
humana esté vinculada as transformacfes de cunbjetswas, tanto dos entrelaces
internos quanto das relagdes em que o mundo sectabmem as entidades que por

ventura possam ser verdadeiras ou falsas.
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Popper (2006, p. 206) reforca que:

O mundo das formas ou ideias de Platdo ndo era umdmda consciéncia
e de conteudos da consciéncia, mas um mundo dee@dos |6gicos
objetivo, autdbnomo. Ele existia ao lado do mundsich e do mundo da
consciéncia como um terceiro mundo objetivo e aatdo.

E nesse mesmo contexto o mundo empirico estabgl@dmetros que situam
os sentidos das questbes factiveis quando apengseose quantifica e quando
visualiza o problema da existéncia das coisas, pmsmos as teorias cientificas, as
explicacdes mais seguras que o conhecimento hurpade conceber, podem vir a
ser falsas.

Assim, é fato identificar a relacdo existente eneeria e empiria como ponte
para expressar a realidade, pois segundo Minay06(20.176):

A relacdo dindmica entre teoria e empiria se exgaeso fato de que a
realidade informa a teoria, que, por sua vez, &@de, permite percebé-
la, formula-la, dar conta dela, fazendo-a distintaym processo de
distanciamento, aproximacao e reorganizacéo, daetirmina a construcéo
do conhecimento por meio de conceitos gerais camaibs verdadeiros.

Para Marin (2005, p. 154) reforca que “em termantficos, as teorias estdo

conectadas com fatos, mas estes ultimos ndo podstifigar as primeiras.”

Popper (2007) sugeriu inverter essa relacao emitesfe teorias, rejeitando a
inducdo, pois a racionalidade esta centrada na domomo o0 pensamento €

construido, pois ele explica que a observacéao eaptie teorias.

Assim, entender o mundo a partir de uma observag&drcunscrever sob
diferentes trajetorias que codifique o entendimeptla busca da verdade num
processo em que as investigacdes cientificas devesia fora do contexto de

“prejudice” *?

voltado para o método do raciocinio baseado emoBacsem
previamente antecipar resultados, mas contestarfodma que todos o0s meios

cientificos possa se antecipar partindo da prengsbaa égide da falsidade.

Nesse cenario Popper (2006, p. 306) propde que ssipel interpretar os
caminhos da ciéncia de maneira mais prosaica. Ca®sr que o progresso “[...] s6

pode ocorrer de dois modos: colhendo novas experaémerceptuais e organizando

Prejudice: preconceito.
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melhor as de que ja se dispbde.”

Portanto, a compreensédo do progresso da ciéncesppée integralizar-se ao
objeto de estudo conduzido por problemas que vibhenmexperiéncias inspirado por

ideias que possam interpretar as constantes musarmcenundo contemporaneo.

Para tal, Popper (2006, p.307) refor¢ca que a dedardo progresso da ciéncia,
embora ndo efetivamente errdnea, parece falhar eamobjetivo. Ela se lembra de
muito perto a inducdo de Bacon: sugere sua engenbkoktheita das “incontaveis
uvas, sazonadas, maduras”, das quais ele espeuavasgorresse ovinho da ciéncia;
lembra seu mito de um meétodo cientifico que padeoldservacdo e do experimento

para chegar as teorias.

Contudo, o mesmo autor, confirma nessa perspediva mesmo apos se
arriscar por ideias ou antecipacdes injustificadaslancar mao do jogo cientifico
COmo um risco, pois “mesmo o teste cuidadoso eigdbe nossas ideias, através da
experiéncia, €, por sua vez, inspirado por idemsxperimento é acdo planejada,
onde cada passo € orientado pela teoria” (POPP&6],2.307).

Desta forma, toda teoria é concebida via métodoue deverd submeter a
prova para formular conjecturas que converta enestigacdo de forma légica. Pois,

concordo com Popper (2007, p.33) quando propde que:

O método de submeter criticamente a prova as tepegade seleciona-las
conforme os resultados obtidos acompanham sempiénlas expostas a
seguir. A partir de uma ideia nova, formulada cehjealmente e ainda nao
justificada de algum modo — antecipacdo, hipétesgema tedrico ou algo
analogo — podem-se tirar conclusGes por meio deugla l6gica. Essas
conclusdes sdo em seguida comparadas entre si eoatnds enunciados
pertinentes, de modo a descobrir-se que relacbgsdé (equivaléncia,
dedutibilidade, compatibilidade ou incompatibilidgdexistem no caso.

E para formular o processo de prova da teoria palamissdo de objetos que
possa contribuir para revelar a teoria como aval@ggogo cientifico, que se aplica a

investigacao sob a analise comparativa. E quangp&o(2007, p. 33) define que:

Para distinguir quatro linhas ao longo das quaips@em submeter a prova
uma teoria. H4, em primeiro lugar, a comparacaackbglas conclusdes
umas as outras, com o que se pde a prova a coarémerna do sistema.
Ha, em segundo lugar, a investigacdo da forma Edgla teoria, com o
objetivo de determinar se ela apresenta o caraernda teoria empirica ou
cientifica, ou se é, por exemplo, tautoldgica. Eenceiro lugar, vem a
comparacao com outras teorias, com o objetivo, estulolo de determinar se
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a teoria representara um avanco de ordem cientifiwacaso de passar
satisfatoriamente as varias provas. Finalmentea kdmprovacao da teoria
por meio de aplicacdes empiricas das conclusdeglgleese possa deduzir.

Dessa forma Popper (2007, p. 275) complementa que:

As teorias nado sao verificaveis, mas podem serrtdmwradas’. Muitas
foram as tentativas feitas no sentido de descresgeteorias como algo a
gue ndo caberia aplicar os qualificativos de ‘veeiao’ e de ‘falso’, mas
como algo a que se aplicaria, ao invés, o qualiade ‘mais ou menos
provavel’.

Para Scriven (1991) o termo teoria correlacionae® um conjunto de relatos
sobre um campo de fendmenos, gerando ao menosn@gilas e algumas vezes,
também, predicdes e generalizagcbes, frequentemeants nao necessariamente

envolvendo entidades tedricas que nédo sao direterarservaveis.

Todavia, o termo teoria € muito mais que a apreendd processo de
teorizacdo no que tange a investigacdo como pertignecoerente, e capaz de ser
testado como concretude das suas predicdes e digaefes, pois, a teoria assim
concebida impregna todo o processo concreto da umesg € imanente a toda
observacao empirica; “toda experimentacéo, no dentiais amplo do confronto com
o real, € uma questédo colocada ao objeto real,esolqual se baseia a investigacao,

em funcao da teoria construida para apreendé-I®UBNE et al., 1982, p.101).

Nessa perspectiva, fazendo contraste ao psicolagesmpirico que a escalada
da enunciacdo e a provacao nao estao centradas t@oma, mas nos passos que 0s
caminhos inspiram, no entanto, para justifica-lagréciso testa-la, mesmo sabendo
gue a sustentacdo de uma teoria é sempre proviseaee falsear uma teoria vigente

a ciéncia iréa evoluir.

Dessa forma, Popper (2007) afirma que uma teoria s®ais valida quanto
mais for falseavel, ou seja, quanto mais possiades de ser falseado existirem e,

mesmo assim, ela continuar respondendo aos probklematificos.

Assim, segundo Bruynet al. (1982, p.108):

A teoria se destaca pelo nivel em que estd postaocsistematizacdo das
etapas que conferem o nivel de teorizacdo comortepara a formacao de
conceitos a partir de um quadro teérico ou uma matuarricular, assim, a

teorizacdo inicia-se, portanto, no momento em gomexa a pesquisa e a
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marcacao constante e explicita do nivel de teo&i@adgrna-se primordial; a
posicdo dos objetos de investigacdo comanda arn@artia, a coeréncia e a
verificabilidade das teorias.

Mesmo assim, Segundo Bruyeeal. (1977, p.108):

O polo tedrico, enquanto palco da teorizacdo é m gla construcdo de
conceitos. Sua ambiéncia, porém, é um lugar de earéncia dos outros
polos metodolégicos. Uma teoria serd valida na m@dm que possa ser
ao mesmo tempo, pertinente, coerente e testavdakeohizagcdo do estudo
cientifico deve ser concretizada a partir de umdgaale referéncia ou uma
matriz disciplinar.

A teoria € um produto formulado por hipoteses eapminstrucdo de conceitos
indissociaveis, pertencente a ordem simbdlica d@éirpor um sistema integrado de
proposicées com relagdes logicas, como forma deabestcer o sistema de
enunciados. Propfe a interpretacdo dos fatos quelam a formulacdo sistematica
dos objetos cientificos e identificar os resultadi@asvalidacdo da teoria a partir de

um prisma logico.

Popper (2007, p.116) identifica sob o prisma légiocoteste de uma teoria
depende de enunciados basicos, cuja aceitacdojeigde depende, por sua vez, de
nossas decisdes. Dessa forma, sdo as decisOest@belecem o destino das teorias.

Até este ponto, a resposta que dou a pergunta, domsoolhemos uma teoria?”

Quando se compara as teorias, podemos encontrar mpader explanatorio,
de maior contetudo, de maior testabilidade, ou a maés se aproxime da verdade,
isto é, de descri¢cdes verdadeiras de certos fatoaspectos da realidade, inclusive
observacao, experimento e medicdo apenas ajudaches@oberta de nossos erros;
nado estabelecem justificam ou determinam uma alt@bgbilidade das teorias
estarem certas (POPPER, 1999).

E concordo com Popper (2007, p.116) quando refjeie, a preferéncia ndo se
deve, por certo, a algo que se aproxime de umaifigestdo experiencial dos
enunciados que compdem a teoria; ndo se deve arathgdo légica da teoria a
experiéncia. Optamos pela teoria que melhor se émantno confronto com as

demais; aquela que, por selecdo natural, mostearsais capaz de sobreviver.

Na perspectiva cientifica, as teorias permitem afintd;6es de conceitos, o

estabelecimento de sistemas conceituais, servema papontar lacunas no
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conhecimento existente, sugerem metodologias pakestigacao do objeto de
interesse (GIL, 2007).

Nessa concepcgao toda teoria destaca-se por apaesantsua verificagdo por
parte de aspectos novos que possam surgir e queaptes o auxilio de novos

enunciados, pois acredita

com o auxilio de outros enunciados previamentetaseicertos enunciados
singulares — que se poderiam denominar “predicGesédo deduzidos da
teoria; especialmente predi¢cdes suscetiveis darsstbmetidas facilmente
a prova ou predicBes aplicaveis na pratica. Deasgr@nunciados referidos,
selecionam-se os que nao sejam dedutiveis da tewogante e, em

particular, os que essa teoria contradiga (POPR®BR7, p. 33).

Boa parte das teorias nas ciéncias sociais desdmpeapel limitado em
termos de abrangéncia e espaco temporal; outraamfatesenvolvidas e refinadas
com intuito de serem *“grandes teorias”, contemptarmltras teorias; por isso
chamada de “quadros de referéncia” e algumas vdra&tmda como métodos. (GIL,
2007).

Em face dessa abordagem, € comum decidir sobre oéabdo € o mais
aplicavel no tocante as questdes da verdade eldiadde, pois o poder de decisao

refere-se quando se procura chegar. Segundo Popper, p. 33-34):

A uma decisdo quanto aos enunciados deduzidosyra@ota@ndo-os com o0s
resultados das aplicagdes praticas e dos experoserBe a decisdo for
positiva, isto é, se as conclusdes singulares sstrm@m aceitaveis ou
comprovados, a teoria tera, pelo menos provisorigme passado pela
prova: ndo se descobriu motivo para rejeita-la. tGda, se a deciséo for
negativa, ou, em outras palavras, se as conclusGesem sido falseadas,
esse resultado falseard também a teoria da quamlicsbes foram
logicamente deduzidas.

Evidentemente, lembra Popper (2007), jamais podaEssar de enunciados
singulares para universais com a certeza da vergads nem sempre a verdade sera

revelada integralmente.

Popper (2007, p.28) resguarda que:

Qualquer conclusdo colhida desse modo sempre pedelar-se falsa:
independentemente de quantos casos de cisnes rapossamos observar
isso nao justifica a conclusdo de que todos osesisséio brancos. Assim,
para Popper toda verdade precisa ser falseado gamaubar o mito da



67

verdade cientifica, sobretudo pela insuficiéncia sbaus métodos, o que
deve nos levar a reflexdo acerca das solucbesitieag tdo propagadas e
ndo perder de vista que elas sdo senmowisérias e inacabadas, o que
demarca a Ciéncia da néo ciéncia é a falseabilidade

Para Popper (2007) dentro do método hipotético tledueferenda-se nessa
condicdo de transitoriedade a respeito da veraeidds uma teoria, e quando ela
assume a contestacao para poder atingir o falseteamiessas condi¢cdes, o problema
€ 0 ponto de partida para testar e encontrar sekigidais condizentes com a
realidade e fazer comparagdes com outras leis ouate referentes até atingir o
falseamento.

Assim Oliveira (1995, p. 60) destaca que:

Para Popper é errbnea a crenca de que a ciéncgrigeoda observacao
para a formulacao de leis e teorias. A observacabiva e seletiva: supde
um problema a ser resolvido, um ponto de vista adot enfim, um

interesse tedrico que impulsiona a pesquisa e tepasquisador a iluminar
alguns aspectos da realidade, deixando outros marplera, jA& que um
problema nasce sempre da contradicdo entre asageqgue acolhemos e o
gue a observa¢cdo nos mostra.

Dessa forma, se o problema € o ponto de partidalotgor base a reunido de
observacdes e hipbéteses ou fatos ou ideias e pelepso de refutacdo do erro surge
uma variante intuitiva do método cientifico em qu@esquisador formula hipéteses
para buscar no fenbmeno respostas para definir v@li@ade na explicagcdo do
problema.

Popper acreditava que o conhecimento deve ser modet com base na
racionalidade dentro dos padrdes da realidade.

Segundo Lakatos e Marconi (2001, p.72):

Propunha por uma atitude racional e critica e pehoprego do método
hipotético-dedutivo, que consiste na construcacad®ecturas, que devem
ser submetidas a testes, os mais diversos possaistica intersubjetiva,

ao controle muatuo pela discussado critica, a pubfde critica e ao
confronto com os fatos, para ver quais as hipoteges sobrevivem como
mais aptas na luta da vida, resistindo, portansoteatativas de refutacéo e
falseamento.

Por essa faceta, que a investigacdo cientifica t&mo fonte norteadora

esclarecer davidas e testar as hipdéteses parargarémn simples, guantitativas e
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gerais, e nesse processo de aperfeicoamento a deerdbsoluta ainda torna-se
incipiente, mesmo cumprindo com as etapas: PROBLEM8OLUCAO — TESTES
DE FALSEAMENTO, a fim de encarar a validade e aacéerizacdo das hipdteses
dependente exclusivo dos resultados da proépriafiegagdo, e assim melhorar ou
precisar teorias prévias em funcdo de novos comnmetios pelo reconhecimento da
dinamica da realidade, na existéncia de novos prohk a serem respondidos e a
capacidade de predicdo das hipéteses, sobretuda, fadta de formulacdo de

modelos que ainda néao explicam os fatos por conssarficientes.

Neste momento depende quase que exclusivamente odgpeténcia do
investigador, do dominio das teorias relacionadds\dda, da capacidade criativa de
propor ideias que sirvam de hipodteses, de solugiievisérias que deverdo ser
confrontadas com os dados empiricos através dagest. Nessa fase 0s mais
diversos fatores poderdo influencia-lo na produdas explicacdes. Ha dezenas de
formas heuristicas. Ndo ha um unico caminho. O déondo conhecimento tedrico
disponivel é fundamental e habilita melhor o inwgastor. Ndo se pode, porém,

afirmar que as hipoteses sao deducdes logicamefdedas das teorias.

A légica auxilia o pesquisador a colocar em ordesmdeias, mas nao pode ser
encarada como um instrumento de descoberta. A magdo e a criatividade exercem
um papel fundamental no processo de elaboracadigaseses, pois é através delas
que se rompe a forma usual de perceber as relagbesha entre os diferentes
fendmenos e se propde novas relacdes, percebendos nproblemas e novas
solucdes (KOCHE, 2002).

3.1 Aplicacdo da Filosofia da ciéncia em Popper aestudo da formacao

continuada de servidores publicos

A crescente preocupacao em dotar o servigo puldfcaz requer o corpo de
gestores publicos capazes de atingir um nivel deléxcia elaborada pela condicao
em que o0 planejamento organizacional seja nortepdma solucionar as reais

necessidades do cidadao versadas sob a égide getémia.

Nessas condi¢cbes a légica publico-privado tem sidméxima para atingir a
eficiéncia, embora haja questdes que geram atrasoxonducdo dos processos

administrativos que travam o0s mecanismos ético walitario, cujas condicdes
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impedem o mérito da missdo da administracdo pubdedratos aos problemas dos
cidadaos.

Assim, recomenda-se a organizacdo burocréatica l@wdeu a politicas de
continuidades voltadas para a inovacdo e moder@sidas de gestdo balizada sob
uma estrutura gerencial marcado por exponencial ptexoe no trato da
competitividade como adaptacédo a esse novo cont@ganizacional com énfase na
qualidade, efetividade dos resultados e satisfadas cidadaos. Dentro dessa
perspectiva, profundas transformacdes e trouxe mgakanas relacdes de trabalho e

complexidade no processo.

Assim Levy (1997) destaca que as organizacdes pabliendem a serem mais
ageis, e obrigadas a diminuir seu poder hierargoitte lideres de equipe tornam-se
indispensavel para compor o forte comprometimerds servidores através de suas
liderancas, é que o perfil de lideranca das ingt@tes publicas, seja dos dirigentes,
seja da geréncia intermediéaria, deve abranger comentos e comportamentos para
introduzir profundos processos de mudanca e mag@ermanentemente abertos as

oscilacbes do ambiente externo.

Desta feita, percebe-se que para o sucesso dasibagdes nao basta um
profissional com conhecimento e habilidades parsedeolver suas atribuicbes com
eficiéncia, mas de um profissional eficaz, que Mwceiassumir riscos e
responsabilidades, contribuindo para o alcance matas e resultados. A partir de
entdo, variaveis como as atitudes e aspectos cdmmpentais sao fortemente
valorizados, a fim da organizacdo alcance seustivbg estratégicos.

Nessa compreensao, como dispor as instituicfes meldanca de paradigma
dentro de uma visdo em que a verdade estabelecaalpce ainda o cientificismo
carregado de costumes que gera uma cultura nadddandividuos evidenciada por

consequéncias sociais.

Popper (2006, p. 112) revela que:

Para explicar as consequéncias sociais ndo inteatsoe muitas vezes
indesejadas do agir humano, a exemplo da competicém fendémeno

social habitualmente ndo é desejavel para competgjao entanto, pode e
deve ser explicado como uma consequéncia ndo diEsdjaabitualmente
inevitavel) de acbes (conscientes e planejadas) dospetidores.

Acrescenta que, ndo importa 0 que se possa exppisaologicamente a
respeito das acdes dos competidores: o fendmen@lsda competicdo é
uma consequéncia social psicologicamente inexpitédessas acdes.
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Com o compromisso de estabelecer espacos de gy ser humano como
parte harmdnica em que a sociedade exige adaptsdmvas exigéncias, € que 0s
individuos deverdo centrar energias numa visdo onuitais organica do que
mecanicista, pois, nessa trajetoria, toda e qualjqusituicdo devera vislumbrar a
formac&o continuada pela superacdo do pensameonecigta/cientificista para uma
consciéncia formativa instigadora consonante congue é ensinado pelos docentes
preocupados com as constantes mudancas recorrdateociedade vinculadas as
novas tecnologias, e com repercussdes que ampliananaciéncia diante de uma

abordagem inclusiva da educacé&o continuada.

Dessa forma € preciso esta vinculado as questdesotddidade social de seus

usuarios como prestacao de servi¢o, assim:

[...] a educacdo continuada do profissional é umuigito basico, nao so6
para a sua permanéncia no mercado de trabalho, swsgetudo, como
importante elemento de atualizacdo e desenvolvimal#@s organizacdes
para enfrentar os crescentes desafios impostos pelalancas no ambiente
social, econdbmico e politico, assim como pela egatudo conhecimento e
da tecnologia. Nesse aspecto, novas competénatascts e gerenciais sao
exigidas das organizacdes privadas e publicas Na]que diz respeito
essencialmente as organizagbes publicas, hd o ides®f aumentar a
capacidade de resposta as demandas sociais, coeiéag@ na prestagcao
dos servicos e uso racional dos recursos publifresite a uma sociedade
mais consciente e mobilizada. (PELLANDgA al., 2005, p. 53).

E para compreender as ac¢des que envolvem o capitadano, € preciso
centrar o individuo como elo integrador, no destgqus servidores que tem como
referéncia a fonte de inovacao organizacional igdda pelo mercado competitivo,
tanto no cerne privado, como também o publico, temo papel fundamental dentro
de um sistema onde as premissas de competitividgdalidade e liderangca sao
fatores preponderantes num cenario de mudancasriamies no mundo do trabalho
na sociedade contemporanea, onde nem sempre ostimeatos publicos séo
suficientes, e para surtir efeitos nos resultadosnesmo com atitudes pré ativas
teriam condicdes de suprir as necessidades redesedas demandas dos seus

usuarios.

Nesse contexto, o discurso sobre formacdo contimutein se tornado
imperativo e difundido pela constante formacdo capmpensacdo aos avancos do
conhecimento com a finalidade de aprimorar os psddinais nos avancgos,

renovacgdes e inovacfes na gestédo publica.
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Nesse formato, Madureira (2005) revela que a foé@oagrofissional tem-se
caracterizado com a imagem organica no sentidoosdlwr experiéncias a fim de
aprimorar as relacdes de conhecimento, assim temvis® frequentemente a
expressao “formacédo profissional” substituida padesenvolvimento pessoal”’, talvez
como forma de alertar para a importancia de asgeaomo intercambio de
experiéncias e de conhecimentos, a criacdo de egude trabalho e de redes de
comunicacdo; nem sempre dependentes das tradisiomagbes de formacao

profissional em sala de aula.

Mesmo assim, é compreensivel primar pela formagadéigsional continua na
administracdo publica no seu sentido mais lato r@dredo todos os formatos
possiveis) deve-se esta presente na perspectivand® prazo, afirmando-a como
tendéncia continuada e sistematica num process@ed¢do dinamico, em que a
formacdo possa contribuir de forma dialética pangaegar a gestdo dos conflitos

COmo um processo construtivo de aprendizagem.

Nessa composicéo, retrata que o servigo publicoe desta vinculado a uma
nova concepc¢do de gestdo, que, associado a umicaadie formacdo permanente
continua vai melhor direcionar o preparo dos indiimis que compde as equipes
técnicas administrativas e gerenciais aptas para w@wtuacdo motivada, ética,

confiante, criativa e eficiente.

Com essa linha de pensamento, o perfil do gestoa panova administracao
publica, € delineado considerando postulacdo derdos autores, como indica o
quadro explicativo. D’Ambrdsio (1999) diz que o b@timento resulta da ligacdo de
explicacdes e praticas as mais diversas, motivpdassituacdes aparentemente sem
qualquer relacao; habilidades envolvendo técnicapteddes gerenciais entre outras,

0 gestor publico precisa estar direcionado parsegsiintes dimensdes:
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Quadro 2: Dimens0@es gerenciais do gestor publico.

Autores Perfil dos Gestores Publicos

= |[niciativa — a capacidade de imaginagdo e de in@iencacdo para
modificar o existente, introduzir o novo criar;
= Responsabilidade — aceitar e assumir a respondal#i e, portanto sem
avaliado e julgado com base em seu desempenhoresoftados de sug
acdes e nos impactos por etassados;
= A responsabilidade é o contraponto da autonomiaekcentralizacdo da
Zarifian tomada de decisdo;
(1999) = Capacidade de apreender a situacdo posicionar-seetagdo a ela ¢
determinar acdes para enfrenta-lo, visto que napaxe preestabelecer
esse comportames pois o gestor ¢, intrinsecamente, parte da situagio;
= Inteligéncia pratica, ou seja, voltada para a acdoe possibilita a
intervencdo pertinente em situacdes reais de thabahpoiando-se em
conhecimentos adquiridos, transformando-os na temtade suplantaf
adversidade e a complexidade situacional.

(72}

D

= Conhecimento — Desenvolvimento de conhecimentosgais&do de
novos, buscando uma formacdo permanente, aberta oazash
aprendizagens, fazendo com que a competéncia néawassforme em
simples rotina.
= Atitudes e comportamentos — atitudes que possémlib uso do poder
da autoridadepara obter comportamentos administrativos desejaveis;
nessa dimensdo, pode-se, além de muitos outrogsefta@onsiderar ¢
empreendedorismo que, visto como a capacidade dea¢gdo, leva ao
desenvolvimento de atributos pessoais, tais comariatividade, @
perseveranca, a capacidade de assumir riscos, avapgab para a
realizagcdo, a responsabilidades pelos resultadoabpilidades naq
relacionamento pessoal, lideranca e visdo de futulideranca €
habilidades interpessoais, permitindo mobilizar exforcos dos atoregs
institucionais em torno de situagbes do cotidianogaaizacional,
assumindo o dominio da corresponsabilidade.
= Senso — para o qual € necessario ter visdo do ssRam e experiéncia
em sua area de trabalho; capacidade técnica, envolvendo areas do
conhecimento como estratégia, racionalidade adnmatisa,
“conhecimentos de planejamento, formulacdo, andbkseavaliacdo de
politicas publicas, bem como técnicas de programaci® sistemas de
informacao, de organizacédo e de apoio gerencial.

[97)

Motta
(1994)

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Figueiredo e Lima (1986) consideram a educacaoicoatla como formacéao,
aperfeicoamento integral com transferéncia de coimhentos e praticas de usos e
costumes, ou seja, € um procedimento amplo relacioncom valores, atitudes e

motivacao.
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Macedo (1985) define a educacao continuada comopumeesso comecado
pelo individuo na infancia e continuado duranteat@dia vida, ou seja, € um processo

permanente de educacéao.

De acordo com Prosdécimo e Ohira (2000), a educaoadinuada prepara o
individuo para executar melhor aquilo que ja realifbcalizar o como fazer,

capacitando-o para atuar na realidade atual combéan, para o futuro.

Ja Cunha (1982) define como qualquer aprendizagemmal ou informal,

realizada apds concluir a primeira graduacéao.

Traceyet al. (1995) sugerem o conceito de cultura de aprenémagontinua
por meio de padrdes que adote valores na creng@nim@cional em que define como
padrdo de significados, percepcdes e expectativagpartilhadas pelos membros da
organizacdo e que constituem um valor ou uma cremganizacional sobre o quanto

a organizacao em que trabalham favorece a apregelizaontinua.

E compartilha do mesmo autor crencas ou percepgéagferem ao quanto a
organizagcdo maximiza 0s processos de inovacdo enihva a competitividade,
promovendo continuamente a aquisicdo de conhecwsenthabilidades e
comportamentos, a fim de modificar o ambiente ébdatho em algum aspecto. E por
mais que crie ambientes com cultura propicia a ragimgem continua, as pessoas
compartilham percepcdes e expectativas de que endagem ¢é essencial para elas

e para a organizacdo e pode ocorrer de modo cantinwseu cotidiano de trabalho.

Baggio e Gaetani (1997) evidenciam neste contgxaoa que os programas de
capacitacado ofertados possam guardar uma relagini@a com as necessidades de
modernizagcdo do Estado, e traduzirem nao as nezElss dos clientes, mas a
disponibilidade da oferta dos provedores contratadaté por necessidade de
expandir mercado. Esta calibragem, quando bem tmta continuidade, quando mal
feita desmoraliza o esforco e inibe novas iniciasivnesta dire¢cdo. E importante
atentar para um conjunto de fatores que condicémaa adequacdo dos esforcos
empreendidos. Dentre estes, destacam-se:
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Quadro 3: Fatores de adequacdo dos esfor¢cos empreagtos no servigco publico.

Fatores de Adequacao
dos Esforcgos
Empreendidos

Caracteristicas dos Esforcos Empreendidos

Aderéncia ao nivel em
gue se encontra a
clientela

A compreensdo das necessidades das clientelasdarhental
para que de cada curso se extraiam dividendos,aainge
minimos passiveis de incorporacao pelos alu
individualmente e pela instituicao contratante.

nos

Instrumentalidade dos
conteudos

O servigo publico é assentado especialmente saiwvielades e
processos. Por mais importante que seja problearatizque €
feito, a orientacdo para a acao, para o contetdtiqur e para &
aplicacdo imediata posterior é essencial.

Vinculagdo com
ascensao profissional

As tentativas de adocdo do tripé capacitacdo, magee
remuneracdo vém sendo sistematicamente derrotasbacsetd
nas Forcas Armadas e na area diplomética) nos gsfode sg
dotar a burocracia estatal de mecanismos que assBga@
continua prevaléncia do mérito e da competén

Participacdo na
"calibragem" da oferta
frente & demanda

A negociacdo dos cursos entre contratantes, proesde
alunado é requisito basico para o sucesso de pmEgalests
natureza. Esta interacdo—trabalhosa-conflitiva reae- produz
resultados bastante superiores aos enfoques queéertema
reduzir o problema a logistica dos treinamentosoeagiste
automéatico entre a disponibilidade de cursos e exessidade
constatadas

|

192}

Capacidade de
adaptacao, agilidade e
participacao

A ideia, no caso € abrir redes e processar divexigédnde modg
a permitir um posicionamento conclusivo sobre astagens e
desvantagens de cada enfogue sobre a capacitacao.

Marco tedrico e/ou
ideoldgico dos
programas de
capacitacao

Ha uma premente necessidade de “reciclagem” e mafl@cao
dos conteudos dos cursos destinados ao setor pubkc
defasagem em relagdo as necessidades atuais € graitde e
ha uma oferta reduzida de docentes em condi¢cGdsldecom
novos problemas. Mesmo conteddos que permang
pertinentes precisam ser abordados a luz de nowsres
tedricos, politicos e ideoldgicos. O alinhaments d@@nteddos
tratados com as necessidades presentes e futuragiqeas
passadas) deve estar associado a possibilidadeedsumracéad
de resultados

cem

Impacto sobre os
gastos publicos

Programas cujos desdobramentos podem proporcicarcéo
de gastos, racionalizacdo da despesa, enxugamantoaduina
ou melhores resultados com o mesmo dispéndio tenalesar
encarados com mais simpatia, em especial pela ed
econbmica (um setor tradicionalmente cético em g¢édba a
liberacdo de recursos voltados para a formacdo ebeirsos

humanos) e pelo Executivo, sempre as voltas comcassidade

de gerar novos recursos gerindo um orgcamento hestoente

uip

rigido.
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(Continuacéao)

Fatores de Adequacao
dos Esforgos Caracteristicas dos Esforgcos Empreendidos
Empreendidos

Quaisquer acbes de governo cujo resultado reperdutda e
visivelmente junto a populacdo contam com grandes
Repercusséo sobre a | possibilidades de serem adotadas, testadas (psojptlnto

populacéo costumam ser da maior importdncia para uma avaiaca
controlada dos possiveis desdobramentos) e umavalzadas,
difundidas.

Programas de capacitacdo ambiciosos, de alto nide
complexidade e de implementacdo cara costumam lcamear
Simplicidade da adocdpa chamada street level bureaucrdcy que significa que néo
atinge os quadros que efetivamente definem o rdataterface
do Estado com a populacé

Clareza das Na administracdo publica, pelo menos cinco clierestumam
necessidades das fazer parte de programas de treinamento: os alunos,
clientelas sociedade, os dirigentes e politicos e a instituwica

As areas de recursos humanos oscilam entre umaunaosie
incompreendida e vitima e wuma autoimagem de |ser
imprescindivel estratégica e fundamental para aeobéncia
e/ou moderniza organizaca

O formato convencional de programas de qualificad¢iseadd
nas aulas expositivas e atividades presenciais, est xeque
Os custos séo altos. As instituicdes resistem a&réib seus
profissionais tanto tempo. O aproveitamento e oedgmenho
dos alunos (especialmente 0os mais experientes elegjumais
envolvidos em atividades operacionais e aplicades)o
comprometidos em decorréncia das dificuldades d&rabao,
concentracao e leitura, importantes em cursos desteato.
Quase todos os avangos na area de administrac@®oigiaam
no ambito empresarial, e a grande maioria das fegies
gerenciais tem todas as condi¢cdes de ser absottadal ou
Sensibilidade com as | parcialmente) pelo setor publico. Mas para que esta
especialidades do setgrtraducédo/transposicdo seja bem feita, de forma utioa e
publico efetiva, é importante atentar para a realidade etorspublico,
condicionada por uma série de fatores distintosetor privado
(rigidez legal, interferéncia politica e distintastema de
punicdes e recompensas, entrdros).

Fonte: Elaborado pelo autor.

Explicitacdo clara da
natureza e dos limites
dos programas

Flexibilidade para
adequacéao do formato
ao perfil e as
necessidades da
clientela

Diante de tantas conexdes para que 0s objetivommsejtendidos é preciso
superar as caracteristicas generalistas que sereemge a formacdo continuada a

partir de um contexto de ruptura que possa combayaendizagem versada no

3 Burocracia no nivel da rua: As burocracias noehida rua sdo agéncias publicas que interagem
diretamente com o cidaddao no processo de impleméntee disponibilizacdo das politicas.
Escolas e profissionais da educacdo, entidadessdisténcia social, secretaria de seguranca,
agéncias de transito e de saude, postos de salumsmtais podem ser considerados alguns
exemplos tipicos de SLB (OLIVEIRA, 2009).
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relacionamento da teoria dimensionado pelo apoicerggal do treinamento que
envolva a participacdo efetiva do treinando no naeiento sua formacao seja
construida desde o momento que o individuo sejaadpono momento do retorno ao

trabalho. E nessa trajetodria, criar no individuou#tura da aprendizagem continua.

3.2 Educacao corporativa na gestao publica

As profundas transformacdes na gestdo organizaciewaluida desde o
fordismo ao pé6s-fordismé' tem exigido das organizacées a incorporacdo de
paradigmas que motivam a geracdo de impactos nfil pess gestores e servidores
com enfoque na gestdo de pessoas como tendéncigilegiar o trabalho criativo e
intelectual com prioridades a gestao de resultadospactos. Para que isso aconteca
as organizacdes exigem das pessoas qualificacdoconeprometimento com o
desenvolvimento e melhoria da qualidade dos sesvicom atuacdo de seus

colaboradores voltados para a flexibilidade e asuéisiéncia.

O que motiva as pessoas a gerenciar sua formacast® vinculado a
construgcao da aprendizagem como forma de se apedeie se profissionalizar
pensando na construcdo de uma carreira e esti taglpeccom as mudancas

contemporaneas.

E o capital intelectual € vislumbrado como aderératirelada a produtividade
organizacional, e a melhoria dos servi¢cos, pois rande desafio é assimilar
conhecimentos, visto que sua volatilidade tornapgeponderante para que o

individuo mantenha sua formacgao continuada.

Ativos intangiveis identificados como conheciment@gerados, pois o
conhecimento tornou-se o principal ingrediente dae qproduzimos, fazem,
compramos e vendemos. “Resultado: administra-lmeoptrar e estimular o capital
intelectual armazena-lo, vendé-lo e compartilhd-ldornou-se a tarefa econdmica

mais importante dos individuos, das empresas e phises” (STEWART, 1998,

O modelo pos-fordista de producdo enxuta e flexigelos seus aspectos aparentemente
emancipatérios ou inovadores sdo compreendido8aops (2004) e Heloani (2003; 1996) muito mais gom
uma utopia, sendo promessa duvidosa (dado o abnééxto de incertezas no mundo do trabalho), do que
propriamente como uma realidade objetiva, aspestto quie queremos aqui ressaltar a partir do nessoda
subjetividade e sociabilidade produtiva nas orgagiies e da analise critica sobre as relacfes teaibaho e
educacéo.
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p.11).

Nesse cenario, enfatiza a forma como o conhecimestomula o que as
organizacbes devem ser compulsivas a novas habtédglae novos tipos de
gerenciamento. Assim, o comportamento organizadienaeforcado quando “as
organizacdes estdo entrando em uma nova realidadegconhecendo a rapida
obsolescéncia do conhecimento e a necessidade @emassimilar, mas tambéem
gerar conhecimentos, especialmente vinculados ag®aios da empresa” (EBOLI,
2001, p.116).

Assim, novas competéncias sdo exigidas para quandsentes de negocios
inspirem os setores publicos como prisma da qualifio de seus setores de atuacao,
desta forma, segundo Meister (1999, p. 13) ressplta

Essas competéncias s&do definidas como a soma ddificagdes,
conhecimento e “conhecimento implicito” necesséapara superar o
desempenho de concorréncia. Elas sdo a base dacidaga de
empregabilidade do individuo, que sédo elas:

(1) Aprendendo a aprender: Saber como compreender eipman
rapidamente e com confianca as novas informacfesbidas € uma
importante competéncia do ambiente de negécios.

(2) Comunicacdo e colaboracdo: Saber ouvir e comursearcom o0s
colegas de trabalho e clientes é essencial, maém aflisso, o
profissional do conhecimento do século vinte e wmhém precisa
trabalhar efetivamente em grupo, colaborar com osmbros da
equipe, solucionar conflitos e compartilhar as noe#ts praticas em

toda a organizacéo.

(3) Raciocinio criativo e resolucao de problemas: Satmronhecer e
definir problemas, programar solucfes, gerar noidesias, agir e
controlar e avaliar os resultados s8o uma parteddorental da
sustentacdo da vantagem competitiva de uma empresa.

(4) Conhecimento tecnoldgico: Ser capaz de usar a tegie para
conectar-se com 0s membros da equipe, relacionaceseo nova
profissional e pesquisar as melhores praticas dea onganizacao e
também o que as outras empresas e concorrentes esdfizando no
mercado global é essencial.

(5) Conhecimento de negdcios globais: Ter conhecimedds técnicas
empresariais mais complexas, saber ler uma demagédr de
resultados, conhecer um indice de retorno intetabcomando sobre
0 processo de alocacdo de capital e saber comdaavalpotencial de
um negécio sdo primordiais para a competéncia ddiame de
negocios.

(6) Desenvolvimento de liderangaSer capaz de dar autonomia aos
colegas de trabalho e “visualizar, energizar e capd um grupo ou
equipe para atingir as iniciativas empresariaicdigporacao também é
imperativo.

(7) Autogerenciamento da carreiraler capacidade de gerenciar pro

ativamente o préprio desenvolvimento e a prépriaraiaa, em lugar
de seguir apenas passivamente um plano de treinamslaborado
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pelo seu gerente é importante porque as empredds ésando cada
vez mais atengdo ao desenvolvimento da empregabi¢idde seus
funcionarios. Portanto, saber gerenciar a prépageira € a primeira
etapa deste processo.

Nessa visdo, € consoante explicitar que a vantagempetitiva inspira as
pessoas a promover um aprendizado permanente, aamtunito de treinar, mas
aprimorar suas qualificacdes, e ampliar o desem@eddh seus papeis no trabalho,
pois, as drasticas transformacfes ocorridas proeoca mudanca de comportamento
no sentido de agir como gerentes e interpretar ibeyethtes informacdes emitidas
pelas organizacdes. E nessa perspectiva dentroedtdq@ publica envolve novos
conceitos como forma de participagcdo nesse proceps® privilegia cidadaos
melhores instruidos com capacidade intelectual fear valer suas potencialidades.

Dessa forma, segundo Meister (1999, p.19) retrase €enario em evolucao e
informa que algumas das empresas mais visionar@s HEstados Unidos estéo

vencendo o desafio de criar uma infraestruturagaranta o aprendizado continuo.

Dai, com o tratamento competitivo em que as ingtitels emergem, sendo ela
publica ou privada dissemina segundo a mesma auw&doaca que essas instituicdes
estdo transformando suas salas de aula corporatemas infraestruturas de
aprendizagem corporativa, em que o objetivo € dedeer meios de alavancar novas
oportunidades, entrar em novos mercados globaigr crelacionamentos mais

profundos como os clientes e impulsionar a orgagépgpara um novo futuro.

Meister (1999, p. 30) reforca que:

Muito embora as universidades sejam diferentes emtas aspectos
superficiais, elas tendem a organizar-se em tom@nmincipios e objetivos
semelhantes, em busca do objetivo fundamental ratese uma instituicéo
em que o aprendizado seja permanente. Dos obje@vmsncipios bastante
claros constituem a base do poder que as univedsglaorporativas tém no
sentido de mobilizar os funcionarios para que dtasnem uma forca de
trabalho de altissima qualidade, necessaria pam agwrganizacao tenha
sucesso no mercado global. Essas metas sao:

1. Oferecer oportunidades de aprendizagem que deertergagdo as
questdes empresariais mais importantes da organizagio;

2. Considerar o modelo da universidade corporativaprocesso e nao
um espaco fisico destinadaprendizagem;

3. Elaborar um curriculo que incorpore os trés C’s:dd&iania
Corporativa, Estrutura Contextual e Competéncias Bésicas;

4. Treinar a cadeia de valor e parceiros, inclusiverdks, distribuidores,
fornecedores de produtos terceirizados, assim comwversidades que
possam fornecer os trabalhadores de amanh;
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5. Passar do treinamento conduzido pelo instrutor pamaos formatos
de apresentagdo da aprendizagem;

Encorajar e facilitar o envolvimento dos lideres com o aprendizado;

Passar do modelo de financiamento corporativo docagtado para o
“autofinanciamento” pelas unidades de negdcio;

8. Assumir um foco global no desenvolvimento de sobgdde
aprendizagem;

9. Criar um sistema de avaliagdo dos resultados e éamhdos
investimentos;

10. Utilizar a universidade corporativa para obter \smy@gm competitiva e
entrar em novos mercados.

E com o aumento da criacdo de universidades cotipasaque 0 avanco da
aprendizagem organizacional tem sido impulsiona@doapenfocar a qualificagcao
como ponto difusor para a modificacdo de comportames buscar solugdes pela

exceléncia de seu capital humano.

Assim, Meister (1999) destaca que as empresas ghadmte iam sentindo a
autonomia de seus funcionarios através de equipesabalho de alto desempenho,
elas comecgaram a admitir a necessidade de excel@&ecitoda a forga de trabalho,

nao apenas nas categorias gerenciais.

E mister destacar que, pela transferéncia de eagraia o treinamento que vai
reforcar a partilha de aprendizagem com os seuskmamtes e aplicar as préticas e
habilidades através do compartilhamento de inovec¢dapreendidas no
direcionamento para resolucdo de problemas corserdgsim Meister (1999, p.21)

referenda que:

Um namero crescente de empresas comegou a pereehecessidade de
transferir o foco de seus esforgcos de treinamergdwcacao corporativa de
eventos Unicos em uma sala de aula, cujo objetivodesenvolver

gualificacbes isoladas, para a criacdo de uma raltle aprendizagem
continua, em que os funcionarios aprendem uns cam oatros e

compartilham inovacdes e melhores préaticas com jetodo de solucionar

problemas empresariais reais.

O aprendizado em si, ndo tornou um fato isolados maoperativo, sob o
ponto de vista da organizacao, ou seja, os colalowes tornam-se uma comunidade
de estudantes com objetivos estratégicos visandardagem competitiva, como
mostra no quadro abaixo, sob a postura de mudaegaadadigma que vai do efeito

do treinamento a aprendizagem:
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Quadro 4: Mudanca de paradigma do treinamento paraa aprendizagem.

Antigo paradigma de

. Paradigma da Aprendizagem no século XXI
treinamento

Aprendizagem Disponivel Sempre que

Prédio Local Solicitada — Em Qualquer lugar, a Qualquer
Hora.
Atualizar Qualificacdes , Desenvolver Competéncias Bésicas do
L Conteudo . L
Técnicas Ambiente de Negaocios
Aprender Ouvindo Metodologia Aprender Agindo

Equipes de funcionarios, Clientes e

Funcionarios Internos | Publico-Alvo
Fornecedores de Produtos.

Professores/Consultores o Corpo Gerentes Seniores Internos e um Consorcio de
Universidades Externas Docente Professores Universitarios e Consultores
Evento Unico Frequéncia Processo Continuo de Aprendizagem

Desenvolver o Estoque d¢ Solucionar Problemas Empresariais Reais|e
- ~ . Meta
Qualificagbes do Individug Melhorar o Desempenho no Trabalho

Fonte: Meister (1999, p.22).

7

Nesse cenario, a aprendizagem coletiva é pertineptés permite criar
situacOes de discussao que tornam o ambiente dm@dgagem com a capacidade de
aprender e tornar os processos de trabalho matazfndo pela formatacdo de um
curso, mas em tornar a melhoria do desempenho mkerteua estratégia e os seus

resultados.

Meister (1999, p. 23) esclarece gque a qualidadecdgsacitacdes revela como
a potencializacdo do processo de aprendizagencestdicionado ao atendimento das

necessidades da organizacgéo, assim:

Nesse percurso, o resultado desejado ndo é mamausdo de um curso
formal, mas o aprender fazendo; desenvolver a ddpde de aprender e
dar continuidade a esse processo quando voltaramliho. Na verdade,
essa percepcdo do treinamento transformado estemdalesde os
participantes propriamente ditos até a funcdo deeragizagem como um
todo. Tradicionalmente, muitos departamentos dén&émaento operaram
como “anotadores de pedidos” - os clientes apresenpedidos de
treinamento e o departamento de treinamento loaadiz cria cursos para
atender a esses pedidos.

Meister (1999, p. 29) reforca que nesse contexaprender continuamente € a
maxima em que revela o modelo de universidade gatp@ no conjunto de acdes

em que a organizacao atua, assim revela que:
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Os desafios como esse tém levado as organizacdésvestirem em
programas de educacdo continuada baseada no comdeoi relativo a
area de atuagcdo da organizacdo, adotando o modelandversidade
corporativa como estratégia de producgéo, retencadisseminacdo do
conhecimento. Esse modelo visa um processo contdeu@aprendizagem,
direcionado para oferecer aos funcionéarios, fordeces, clientes e a
comunidade, os conhecimentos, as qualificacbes e caspeténcias
necessarias para atingir os objetivos e metas tégiigas do setor a que
servem. Nao é por coincidéncia que o setor publicaum dos mais
interessados em implantar universidades corporativa

Quadro 5 - Principais componentes dessa mudanca nsentido da aprendizagem
baseada no desempenho.

Departamento de . . .
P . Universidade Corporativa
Treinamento
Reativo Foco Proativo

Fragmentada &

. Organizacéo Coesa & Centralizada
Descentralizada
Tatico Alcance Estratégico
. Administragcéo e
Pouco/Nenhum Endosso/Responsabilidade

funcionarios

Experiéncia com varias

Instrutor Apresentacao .
P ¢ Tecnologias
) i i Gerentes de Unidades de
Diretor de Treinamento Responsavel .
Negobcio
Publico-Alvo . :
_ . Curriculo personalizado par
Amplo/Profundidade Audiéncia -
. Familias de Cargo
Limitada
. . Aprendizagem no Momento
Inscricbes Abertas Inscrigoes certo

Aumento das

Qualificacbes Resultado Aumento no Desempenha
. ¢ . no Trabalho
Profissionais
5 Opera como Unidade de
Opera como Funcgéo . .
. : Operacéo Negocios (Centro de
Administrativa
Lucros)
“Va para o treinamento” Marketing Venda sob Consulta

Fonte: Meister (1999, p.23).

No caso da administracdo publica o nivel de espieaigho deverad esta
vinculado as exigéncias em que o mercado privaqaeea qualificacdo dos servigcos
publicos como referéncia das demandas que os wsuaspiram. Dentro dessa visao,

a area de treinamento atua, em nivel tatico, coneoonfornecedor de cursos. Ha
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pouca interacdo em relacdo aos resultados. Os wrsprogramas sao oferecidos
como objetivo de desenvolver habilidades espedficanfatizando necessidades

individuais, e o corpo docentes formados por predess externos.

Nesse contexto, segundo Pacheco (2000, p.35),cadamssde governo sao mais
eficazes e sdo se constituirem como “escola cotpparade gestdo do governo”,
desenvolvendo produtos e servicos que agregam valediato ao desempenho da
administracdo publica, alinhados a agenda de gaverara a gestdo publica, a
semelhanca das universidades corporativas, desdadasl| por meio da capacitacdo

aos valores e desafios estratégicos que tais empreadrentam.

Assim, as escolas de governo apontam como uma nerléositiva para
atender as demandas da administracdo publica ceomecorporativa de gestdo do
governo no sentido de compor o arcabouco estratégiomungado com as
necessidades crescentes dos cidaddos e acompargracesso de desempenho das

organizacdes publicas.

E como forma de acompanhar as mudancas e procetimemovadores ao
exercicio constitucional adequado aos conteudosatdedade fim das escolas de
governo que se enquadra na melhoria da profisswa@do do setor publico,
motivado pelo cenario de redemocratizacdo no gaigagonizado por servidores de
carreira como tinha como condicionante a consté&oaigle corpos permanentes de
carreira como a principal estratégia de moderniaagéreforma do setor publico.

Segundo Bresser-Pereira (1998, p.114)

Na questdo da Reforma Gerencial do Estado buscobistisuir a

administracdo publica burocratica por uma admiaigiio publica
gerencial, que adota os principios da “nova gegtéblica” (new public.

management O paradigma gerencial contemporaneo, fundamentaals

principios da confianca e da descentralizacdo deisde, exigia formas
flexiveis de gestdo, horizontalizacdo de estruturdsscentralizacdo de
funcdes e incentivos a criatividade. Contrapunha-gmortanto, a
ideologizado formalismo e do rigor técnico da buemia tradicional. A
avaliacdo sistematica, a recompensa pelo desempemhd capacitacao
permanente, que jA eram caracteristicas da boanastnsicdo burocratica,
acrescentaram-se o0s principios da orientacdo pacadadao-cliente, do
controle por resultados, e da competicdo admindstra

Zouain (2003) ratifica que o processo de estrut@wado Estado e de seu

sistema administrativo, na perspectiva da criagdama burocracia sélida e estavel,
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foi a principal condi¢cdo que favoreceu a realizagaosua missdo. Para essa autora,

sob esse enfoque, as escolas de governo:

[...] sdo, fundamentalmente, instituic6es voltagasa o aprimoramento das
acdes destinadas a melhoria dos sistemas organizaisi € processos
administrativos legais desenvolvidos e, porque d&er, controlados no
interior do aparelho de Estado por uma burocraordeinente organizada a
partir de carreiras estruturadas, operando de acoodn as determinagfes
do mandatario eleito e de sua equipe. (ZOUAIN, 200.8).

Nessa condicdo as entidades publicas precisamesguad as novas exigéncias
da administracdo gerencial como forma de conduzipr@cessos estratégicos. Assim,
a educacao corporativa através de suas escolaswEm que tem como proposito
primordial capacitar seus servidores em todas atmntias a fim de qualificar seu

corpo técnico e sustentar a qualidade dos servicos.

Segundo Meister (1999) e Eboli (2004), explica cora® organizagdes

publicas estdo inseridas no contetudo para progranmaanté-las:

Quadro 6: Elementos basicos para a ado¢do da edu@axcorporativa em organizagdes

publicas

Incluir, no plano estratégico da organizacdo, agio da universidade corporativa
(UC) e, caso nao haja estratégia definida de fosmmematica, que seja desenvolvida
concomitantemente as primeiras acfes da UC, indbiism como uma das acoes
estratégicas

Envolver liderancas que deverdo atuar na concepgaprocesso de aprendizagem,
bem como atuando como gestoras educadoras, a partiesenvolvimento de suas
competéncias gerenciais

Constituir um conselho gestor composto pelos psodisais de treinamento |e
desenvolvimento, liderancas e gerentes da orgadzagob o qual recaira as
atribuicdes de definir a missdo da universidadepemativa, seus principio$
regulamentacdo, proporem planos de formacdo e sebemento, dentre outras
guestdes norteadoras para sua implantacdo e may@aen

Alinhar o sistema de educacdo com as estratégia®rdanizacdo, assim como
integra-lo as rotinas de trabatho

Garantir dotacdo orcamentaria para a implantacamaeautencdo da universidade
corporativa

Implantar o modelo de gestdo de pessoas por comgiate servindo como referéndia
para o estabelecimento do curriculo da universidadporativa

Contemplar no curriculo conteddo que favoreca adig@pante desenvolver visdo
sistémica da organizacdo, compreendendo o papeudaunidade nos resultadps
organizacionais, assim como concentrar ac¢bes edwutas associadas |a
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disseminacao da cultura de responsabilidade social

Definir estrutura organizacional da universidadepooativa, compativel com a nova
estratégia de educacdo corporativa, bem como abuatdes que levem a sua
consecucap

Definir o publico-alvo a ser contemplado pelas agda universidade corporativa,
assim como desenvolver produtos compativeis cons saaacteristicas, observando
que os produtos educacionais deverdo contemplaa ®dcadeia de producédo da
organizacap

Selecionar no ambiente organizacional ou exterredea parceiros de aprendizagem
para atuar como consultor e/ou instrutor, observamgerfil adequado ao novo papel
de facilitador da construcdo do conhecimento cutetie, por conseguinte,
organizacional

Definir o modelo pedagodgico sobre o qual ficardoeafjadas as a¢cdes educacionais,
servindo de orientacdo para o planejamento, execagaliacado das mesmas

Estudar caracteristicas da populacdo para asseguears técnicos disponiveis|e
modelo pedagogico que fundamentem as acdes darsidaee corporativa, de modo
a definir quais tecnologias e solucfes de ensim@ocsadotadas

Fomentar entre os funcionéarios da organizacaoucallle aprendizagem continuada,
bem como desenvolver competéncias gerenciais querdgam a criacdo de um
ambiente de trabalho favoravel a aprendizagem

Criar um sistema de avaliacdo das acdes da undeatfsi corporativa nos resultados
organizacionais

Definir e executar uma estratégia de comunicacaugatdo as liderancas, clientela
interna e externa, fornecedores em potencial ecslacie

Capacitar os profissionais de T&D quanto as compats requeridas para implantar
e manter uma universidade corporativa.

Fonte: Meister (1999) e Eboli (2004).

Mesmo assim, as escolas de governo se estreitancomgplexidade da
educacao corporativa alinhado as necessidades &tmativas e gerenciais, em
diversos niveis, e para multiplas, e diferenciade=as e contingentes de servidores
publicos. E tem como os centros de formacdo de dédaaliado ao seu
desenvolvimento pleno, que deve ter o olhar maiplansobre o cidadédo e buscar
melhorias com foco na eficacia a gestao que elpesentam.

A necessidade de capacitar seus agentes publicusodde uma situacdo de
continuidade das acdes em que as politicas pubéregem, é consoante, adquirir ao
longo do processo de formacao continuada um badizgde determine o ritmo das
acOes que irdo definir o que os gestores determpara ndo gerar descontinuidade.

Kliksberg (1998) ressalta a necessidade de capacgaagentes publicos em

ciéncias do governo, em politicas publicas e enbl@mas préprios do setor publico.
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Dessa forma, o processo de continuidade torna-ssist@ntes diante das politicas
publicas desenhadas para atingir objetivos de estad

3.3 Avaliacdo de impacto em programas educacionais

A partir de uma teoria concebida e acumulada derdeo uma pesquisa que
transforma informacdes em conhecimento e tem o ¢widp de captar a realidade como
perfil dindmico e complexo, delineado por uma ttéj@ histérica que a avaliacdo é
construida, seja ela de resultados, ou de impaa® rgsultara em multiplas acbes com
inOmeras variaveis que as tornardo atuantes eegradas simultaneamente com o sentido

de captar a realidade em transformacéao.

Capacitar pessoas como capital intelectual na geralp conhecimento tem
exigido competéncias cognitivas e afetivas provasapela intensa competicdo entre
as organizacdes, com destaque pelo estimulo dondels@émento organizacional
ocasionados por mudangas constantes requer adexpap@ra melhorar a

qualificacdo profissional dos individuos envolvidos processo de capacitacao.

Nessa perspectiva, o individuo deveré estar conseigobre a apropriacdo do
conhecimento voltado para as ideias, 0 pensamento limguagem antenados as
praticas sociais tentando se desvincular das véeapatler e superar as contradicdes
sociais que serdo indispensaveis para se mantargiraldo processo de adaptacao as

constantes mudancgas.

Para tal, € preciso compreender a interacdo do muge nos cerceia
adquirida pela formacéo da realidade prevalecidavérios mecanismos de respostas
ao entendimento de acertar e errar forcado pelgaatos que geram transformacdes
na sociedade seja ela do conhecimento, da sustibd#ale, ou reproduzida pela
natureza humana. E a intervencdo humana consistepr@tagonizar os sujeitos

baseado no espirito humano.

Popper (2006, p.58) esclarece em seus postulados @t

O espirito humano, nossos sonhos, nossos objesuo® autores da obra.
Isso &, de fato, o que ha de criativo no homem:, mé medida em que
criamos, somos ao mesmo tempo transformados pomsanasbra. A
formacado da realidade é, portanto, nossa obra; tougsso que nao pode
ser compreendido se ndo tentamos compreender todoseus lados, os
mundos explanados por Popper retrata, pois, setertarmos compreender
a forma em que os mundos interagem entre si.



86

Se avaliacdo para muitos autores baseia-se em agplc sistematica de
métodos de pesquisa e no bojo dos significados feea resultados de
implementacdo, eficiéncia e eficicia, os aspectosnanos, politicos, sociais,
culturais e contextuais concentrado em mérito enesl acumulado por experiéncias

deverédo estar atrelados aos impactos que issoagepaliticas implementadas.

Calmon (1999,0n line) refere-se ao termo avaliagdo como mecanismo para
explicar e medir a implementacao, os resultadosaécance dos objetivos esperados
de programas. Em outras palavras, compreende oes@éstematico e a aplicacédo de
meétodos de pesquisa, quantitativo ou qualitativarap verificar a concepc¢éo
(desenho), o processo de implementacéo, os impaetos resultados alcangcados por

um determinado programa.

Calmon (1999,0n line) acrescenta que o termo programa refere-se a uma
atividade, grupos de atividades, projetos ou a@bsadas pela empresa no sentido
de solucionar os problemas existentes ou melhomguadidade dos seus produtos ou
servicos levando em conta normas, regulacdo ou laemgntacdo, tanto interna

quanto externa.

Assim, segundo Rosst al. (1993, p. 9):

A avaliacdo de programas é o uso de métodos deupsscgsocial para
investigar sistematicamente a eficacia de prograd®sntervencdo social
para investigar sistematicamente a eficacia de qamgs de intervencao
social no modo como eles s&o colocados em seus eamtes
organizacionais e politicos, e sdo planejados parantar acdes sociais
para melhorar a condi¢édo social.

Dessa forma, a tomada de decisdo € incisiva quarddispde seguir uma
politica de governo em que se define uma agendmdalpara a aplicacdo de acdes
gue traga resultados com efetividades de impaet®sim, é possivel,

Tratar-se do exame sistematico e objetivo de umjepsoou programa,
finalizado ou em curso, que contemple seu desempeniplementacao e resultados,
tendo em vista a determinacdo de sua eficiénciagtiwflade, impacto,
sustentabilidade e relevancia de seus objetivosméa atividade permanente e néo
restrita a etapa final do ciclo da politica publigpue inclui as fases: definicdo da

agenda, formulacéo, implementacéo e avaliagdo),igiogma sobre seus avancos e
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limites.

“O proposito da avaliagcdo € guiar os tomadores deisdo, orientando-os
guanto a continuidade, necessidade de correcdéesnesmo suspensdao de uma
determinada politica ou programa” (COSTA; CASTANHATO03, p. 972).

Nessa linha de pensamento, julgar a avaliacdo mdicse de proporcionar
motivos para gerar eficacia, onde se descreve deseno, padrbes e critérios,
identifica-se nesse caminho aperfeicoar-se dentoo pdocesso de avaliacdo de

programa.

Patton (2002) complementa que avaliacdo de progsama coleta sistemética
de informacbes a respeito de atividades, caratieats e resultados de programas
para fazer julgamento, melhorarem a eficacia, e para fornecer decisdes sobre o

futuro do programa.

Nessa perspectiva, a avaliacdo assume uma poséueplicacdo de métodos

concretos, de forma que possa ser provado, assim:

A pesquisa na area de avaliacdo prosperou em ksgala no periodo pos-
guerra face ao desenvolvimento de métodos estaitste de pesquisa
aplicaveis ao estudo dos problemas sociais, dosegsams sociais e das
relacBes interpessoais. Ao mesmo tempo, a neceabsidie métodos
sofisticados de avaliagdo de programas sociaismesbiu o trabalho
metodoldgico. Em especial, dois fatores contribmirapara o

desenvolvimento do campo: o aperfeicoamento dawsiatizacdo da coleta
de dados, que resultou na sofisticagdo das técndmspesquisa, e 0
desenvolvimento de computadores capazes de exandnafiticamente
grande nimero de variaveis estatisticas. (ROSSEENWRAN, 1993, p.11).

Nesse perfil, as pessoas como protagonistas tem@osg adaptar a essa nova
conjuntura e os programas de formacao visualizprdeanente suas necessidades no
retorno tangivel do investimento realizado sob ®itef das capacitacdes que

direcionam o poder de decisdo na organizacao.

Para melhor visualizar o tipo de avaliacdo inereaderabalho desempenhado
pelos propésitos desenvolvidos é que a capturardasmacdes estardo baseadas em
circunstancias variadas para cada estudo e abandapee definirdo a construcdo da

atividade ou programa em busca de respostas astpsemais evidentes.

Assim, Stecher e Davis (1987), identificam as setps abordagens para a

avaliagdo:
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Quadro 7: Quadro das abordagens para avaliagao.

Abordagens para

S Defini¢cbes
avaliacao
E aquela que tem sua orientacdo voltada para acaa@lo dog
principios da ciéncia experimental no campo da iagdb de
Abordagem

programa social. O objetivo do avaliador experinaéné criar
conclusfes genéricas sobre o impacto de um progpartécular ao
se isolar ou controlar determinados fatores queit&néncia sobre
0 programa.
Nessa abordagem sao utilizados metas e objetivpecéscos de
Orientacdo para o| programas como critério para determinar o suce&sse tipo de
resultado modelo estimula os desenvolvedores de programascacsi
evidente a relacdo entre as atividades ou servec@s resultado
que eles podem alcancar.
Enfatiza o fornecimento sistematico de informacaoapa geréncia
operacdo de programas. Nesse ponto de vista, amafgio é mais
valorizada se ela ajuda os gerentes de progranmnart melhores
decisbes.
Esse modelo enfatiza as pessoas e 0 modo como usas a
Orientacdo para o| informacédo. Tem interesse especial nos elementes dpu algumg
usuario maneira afeta a utilidade da avaliacdo. Estd medsqupada com ¢
fluxo continuo da informacdo do que o resultadoafirde um
relatério propriamente dito.
Acredita que a uUnica avaliacdo significativa é dgugue procurs
Abordagem entender uma questao a partir dos multiplos podtosista de toda
Responsiva as pessoas envolvidas no programa. O objetivo écilinar oS
esforcos para entender o programa a partir de plai
perspectivas.
Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

experimental

UJ

D

Orientacéo para a
deciséo

Uy

Por essa base Stake (1973), apresenta dentro dassi@ades de impactos de
avaliacdo a forgca que estabelece como processooasétanamento para conduzir as
atividades de detalhes que revelam os dados hist®riassim suscita elementos que
problematiza essas acdes, dessa feita o autor prgll) o que é o programa e em
que consiste; 2) o que ocorreu durante a sua imgi¢agdo (em sala, em laboratérios
ou em outros locais); 3) o que foi tentado, ainda gao tenha sido bem sucedido; e,
finalmente, 4) os dados do resultado do programa. r@latério incorporam-se
também outros importantes subsidios, como: 1) aqgie se pretendeu e 2) o que
foi efetivamente constatado, acrescentando-se swlementos que, eventualmente,
possam ser Uteis para a formulacéo de juizos de p&lla equipe de avaliacéo.

Em suas devidas proporgdes, os resultados deverdamensurados a fim de

verificar como a estrutura do problema fora deloeaomo linha de pensamento
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servindo de base para avaliacdo, com destaque wamaly referéncias que reflete
sobre a avaliacdo de programa com a preocupacamedir diferentes dimensoes,
envolvendo habilidades, compreensdo e capacidadéntgepretar conceitos, por
exemplo, cujos resultados devem ser apresentadodgeepretados nos relatérios

parciais e no documento final (STAKE, 1973).

Ao mesmo tempo em que os resultados séo retroatades para redefinir
estratégias de conducdo das acbes, cujas mensdragderridas em diferentes
momentos da avaliagdo do programa, procuram apt@&sassuas consequéncias, ou

seja, 0s seus resultados.

Além desses resultados, Stake (1973), acrescenta muitas vezes, no
decorrer do projeto, sdo verificadas atitudes dlltstles motoras. E necessario que
se ressalte, quanto as mensuracdes, que elas mBnplcar restritas ao esquema
bastante simplista do pré e pds-teste, devendapatrario, ser adotado um esquema

de avaliacédo formativa.

Ja Viana (2005), enfatiza que, ao ser realizadsadiazdo de um programa é
imprescindivel que se estabelecam os vinculos gqesgm existir entre aquilo que
foi pretendido e o que foi realmente observadoeEsa trajetoria, € preciso observar
0 processo que esta direcionado cada abordagentaiesas e dos efeitos de uma
avaliacdo. E o mesmo autor acrescenta que, a anéikssas convergéncias vai

mostrar ao avaliador se pode considerar como amditiu ndo essa ocorréncia.

Portanto, nesse ponto, o avaliador se coloca dia¢e uma grande
interrogacao: o que causa realmente o qué? Ou, w@naopalavras, quais as acdes
gue correspondem a determinados resultados? Fi@a ajue h& necessidade de
estudar de que modo as coisas variam simultaneananfim de que se possam
estabelecer relacfes de causa e efeito. A parsisaderelacdes, comparacdes podem
ser feitas; atente-se, entretanto, para o fato we & covaridncia muitas vezes é
pouco frequente, ainda que ndo seja impossivekderer.

Reiterem-se, mais uma vez, que na avaliacdo dergpmuas n&o se visa a
chegar a uma posicdo consensual, 0 que é quasessived considerando que
alunos, professores e administradores podem téesisnteiramente diferentes sobre
um mesmo objeto; assim, a partir de mdultiplas fenteom as mais variadas

percepcdes, o avaliador vé-se na contingéncia desaptar juizos de valor que nem
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sempre coincidem com os que foram manifestadosoptras pessoas. A relevancia
de uma avaliagcdo, consequentemente, vai decorréodosenso do avaliador, da sua

expertisee da sua capacidade de interagir com diferentegaaids interessadas.

E na perspectiva da avaliacdo de um programa sgci@lseguem 0 processo
desde a analise (examina se o0 programa é imporeangéevante para o objetivo preé-
definido e se o0 desenho estd adequado, projeta ivy@ss resultados), a
implementacédo (avalia se o projeto estd sendo aiddwonforme o planejado), dos
resultados (analisa se o programa implementadaogiatins objetivos previamente
definidos) e dos impactos entendidos aqui comoltadas e efeitos da intervencéo

em longo prazo e que se mantém mesmo apos o témmaimatervencao.

Os processos de avaliacdo de programas de capacitaquerem acompanhar
aspectos que direcionam situacdes que possam dpémspectivas na efetividade das
formacdes continuadas como forma de consideraafeentas imprescindiveis para
analisar a satisfacdo do formando e a0 mesmo temgestor precisa estar atenta as
avaliacdes conduzidas no processo, pois serve dbumento diagnéstico para

fundamentar a tomada de decisao e elaborar esiagtég resultados por exceléncia.

Neste contexto, segundo Parry (1997, p.8):

Os formadores querem conhecer os efeitos que asauges produzem ao
nivel das aprendizagens dos formandos; os empiesfrierem conhecer as
mais valias que o investimento em formacédo profisal traz para as suas
empresas; os trabalhadores querem saber até que poseu desempenho
profissional pode melhorar; os gestores da formagéerem conhecer o
impacto que o0s seus programas tém ao nivel dasopss® das

organizacdes.

Assim, € considerado que ao longo da trajetoria mag¢lhorias continuas que
permitam avaliar o curso no sentido de constat@iugds como mecanismos de
reconhecer as fortalezas e as fraquezas das capdeff. Para que isso aconteca o
melhor entendimento esta incorporado sob a égide plmgramas de educacéao
empresarial tendo como cenario a autonomia comadper de inovacdes faz das
bases da capacitacdo dos empregados como matéria-grara a melhoria dos
servi¢os e qualidade na gestéao.

Sendo assim, Lima (2005, p.99) ressalta que:
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Os programas de educacdo empresarial devem aproxendo ambiente de
trabalho de forma mais efetiva e o educando, al@rapgrender o Know-
how’, necessita aprender também as raz6es pelas qusas trabalho pode
ou deve ser feito.

No entanto, esse processo decisorio estabelecadig@m em que 0 processo
educacional fortalece a condicdo do sujeito condseu estilo em que pode ser
interativo ou ndo, vai depender das condicdes eoaplas dentro do ambiente de
trabalho, assim o mesmo autor acrescenta que aepsoceducacional nas empresas
passa a ter, por miss&o, ensinar o educando a persdazer autocritica. E por isso

gue os programas de treinamento tém utilizado mpri&dicas chamadas interativas.

Mas, para compreender esse viés de treinamentas gggticas interativas ja
fazem parte do cabedal da Gestdo de Conhecimemts pessalta as novas
perspectivas de tracar o acompanhamento flexilWbzapelas competéncias
diferenciadas, e dentro dessa concepc¢ao de prodesaprendizagem que é ao longo
da pratica educativa que identifica a interacaof@onando e trocando informacdes

para o acumulo de saberes interconectado peloaeégeaprender.

Dessa forma, Lima (2005) defende a integralidade sigeito como
participador de uma acgdo que eleva a flexibilizagam apuracédo das competéncias,
guando a troca de experiéncias é evidenciada petgerhonia de um perfil mais

consistente e assim,

Identifica que essas préticas interativas entrecadares e educandos
trazem para o processo de avaliacdo dos programaseducacao
empresarial, novas perspectivas que o distanciamdépendéncia de
racionalizacdo de tarefas, do controle e da ref@eéhegemobnica do perfil
funcional baseado nas tarefas e aproximam-se degestio caracterizada
pela flexibilidade e que exige competéncias difefadas através de
programas que considerem a pessoa como um todMAL2005, p.99).

Verifica-se assim, que a pessoa devera esta nansegridade dentro de sua
pratica avaliativa como fenbmeno dinamico e proaakgue focaliza o sujeito como
protagonista dessa interacdo de desenvolvimentapitendizado coletivo dentro da

organizacao.

Portanto Lima (2005, p.99) “destaca que essas npeaspectivas a colocam

como um processo onde a interacdo é marcante ni@gedvaliativa.”

Logo, avaliar deixa de ser um momento fixo no teropopresente somente na
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etapa final do processo, mas demonstra sua apbca# forma processual e
interativa, ao longo de toda pratica educativa, dwaliacdo das atividades de
treinamento € um processo interativo em trés faaptes do treinamento; durante o
treinamento; e apos o treinamento” (FEIULLETTE, 19¢.136).

Avaliar para qualquer organizacdo é de fundamemtglortancia perceber
como os trabalhos séo realizados e, sobretudo, greno autoconhecimento de tudo
que se produz e que se constroi. Nao se pode thaavaliacdo sem associar a
educacdo como processo de desenvolvimento humande cnum mundo de
incertezas induzem a repensar competéncias pelatrogdo de um contrato de
avaliacdo dialdgica, centrada em quem prepararadQéo e quem recebe a formacgao
associada ao meio ambiente, onde ha a interacapaldss para a conducédo do ato

de aprender, de extrair virtudes.

A este propoésito, é crucial certificar sobre conm® pessoas em formacgao
estabelece estratégias para compreender as conspetfque uma acao de formacéao
€ bem sucedida quando, os formandos certos (sélegisenvolvem o0s
conhecimentos, as competéncias e as atitudes rigoesgconteudos da formacéao),
através de meios, estratégias e formadores adeguadocesso), no tempo e espacgo
certos (contexto), por forma a concretizar as etgt@é@s iniciais dos empresarios e
das organizagcdes (objetivos e resultados esperpdos o desempenho) (PARRY,
1997).

Sendo assim, valorizar virtudes do ser humano cocaoater positivo
adquirido ao longo do tempo de sua trajetéria, temther a avaliagdo como uma
guestdao humana intrinseca ao julgamento que cioregme ao sentimento de dar
valor, portanto para compreender a avaliacdo numticd® amplo, ndo pode ser
compreendida de maneira tdo reducionista, postoagpeojeto humano preveja um
sentido mais amplo, abrangendo as modificacbesssarges e cumulativas que se
processam nas interagcdes entre os individuos queersmaminham para uma
determinada direcao cujo fim ndo é previsivel eos& ndo sera manipulado e nem

contemporaneamente controlado (SILVA, 1995).

Portanto, toda previsibilidade deveria estd emlautids predi¢cdes e lidar com
as limitacOes resultantes baseado em uma das suasppais fontes de informagdes
sdo registros administrativos. Ora, como a avabaga@m sempre é concebic-

ante os registros administrativos ndo sdo elaboradwms a perspectiva de prover os
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dados necessarios a avaliagao.

Com isso, o avaliador sempre tem que lidar comrasunesses dados e tentar
ir além delas, pois Popper (2007, p.225) que:

Nessas condicdes para deduzir predicdes, fazemesnessarias leis e
condicdes iniciais; se nao ha disponibilidade de dlequadas, ou se néo é
possivel fixar condigfes iniciais, a maneira citiod de predizer deixa de
vigorar. E o mesmo autor refor¢ca que no langcameletalados o que falta €,
claramente, um conhecimento suficiente das condi¢c@dciais. Com
medidas suficientemente precisas das condigdesaisjctambém nesse
caso as previsdes se tornariam possiveis, mas grasrepara o correto
lancamento de dados (agita-los) sédo fixadas de mmreimpedir-nos de
medir as condi¢cdes iniciais.

As avaliacdes em si precisam estabelecer padrodésiel@ignidade com dados
precisos e confiaveis que sustente a veracidadendasmacfes como condi¢do de
compatibilidade, pois Popper (2007, p.97) reforcaie,q “a condicdo de
compatibilidade desempenha papel especial entngdas condicdes que devem ser

satisfeitas por um sistema tedrico ou um sistemanaatico.”

Trata-se da condicdo primeira — condicdo que deee satisfeita por
guaisquer sistemas, empiricos ou ndo empiricos.imAsgiuanto mais solido o
treinamento metodoldgico do avaliador, melhor, erab® avaliacdo ndo se resuma a

aplicacao de técnicas metodologicas.

E a partir da contextualidade das avaliagcdes quéqeece o debate sobre
acOes diferentes com resultados diferentes dandevaecia sobre determinado
contexto que em determinada circunstancia poderdamos rumos da tomada de
decisdo, assim € indicativo, utilizar uma metod@ogue propicie seguranca. Por
conseguinte, a avaliacdo da formacdo e do seu itop#&Eve ter em consideracao
todas as fases da formacéo — desde a sua concepm@paracao, passando pela sua
execucdo, até a sua avaliacdo —, bem como os ditsgaiveis em que essa avaliacédo

pode ser concretizada (LIMA SANTOS; PINA NEVES, 200

Assim como implica em testar seus resultados cinpésrpretacoes podem
variar em detrimento dos objetivos e atos dos gestopois uma interpretacao
subjetiva da teoria da probabilidade é sugerid@ peslo frequente de expressdes de

sabor psicolégico, tais como “expectativa matengtiou digamos, “lei normal de
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erro”, etc.; em sua forma original, essa interpgéta é psicologistica (POPPER,
2007, p.162).

E a avaliacdo como um processo continuo, configeracomo fonte de
reformulacdo das acbes e retroalimentando-se pasaiyeis correcdées durante o
processo de amadurecimento para formular novasilpbdades de inovacdo desde
sua concepc¢do politica até de impacto que indicpradis as tomadas de decisdes
serao recorrentes para a correcao que implica saotberta desde a avaliacaa-
ante como meio propor estratégias e mudar os cursoacde como requisito para o
estabelecimento de uma base de informagdas€ling e a coleta e analise de
evidéncias capazes de sustentar os impactos das¢oes.

E na valorizacdo do ser humano como ponto de partigpira a complexa teia
da natureza humana de entender a influéncia emtegomea necessidade de estar
provando para a humanidade pela capacidade defdoramesr seu proprio habitat, e
aplicar a ciéncia como propulsor das mudancas pradas, esclarece que na ciéncia
ha progresso. Isso tem a ver com o fato de a c@éteri uma meta. A ciéncia € a

busca da verdade, e sua meta é a aproximacao dadee(POPPER, 2006).

A avaliacdo em sua trajetéria historica tem demmuki seus avangos, tanto
no sentido filoséfico, como também no fenbmeno tdiemo que da subsidio para a
tomada de decisdo em diversas areas, especialmeatadministracdo. Portanto, o
enfoque ora tracado configura a avaliacdo numeetibaja evolutiva que permeia
geracbes concentradas em aspectos mediadores sungdgo e objeto cientifico,
tornando mais especifico ao conceito como avaliad@@rogramas tem a visdo de
dar énfase ao processo avaliativo como projeto momam especial os impactos que
quaisquer programas podem trazer para a transf@ona@@ vida das pessoas por

mudancas provocadas resultante de uma intervencéao.

Para crer que toda avaliacdo é feito por pessoass @essoas mudam, 0S
conceitos sao transitorios, e mesmo em equipe gdsses refletem-nos diferentes
valores que sao transportados pela visdo de muedas intervencdes refletem a
tomada de decisdo configurada na pluralidade desgres que compde a forma de

avaliar um programa que sejam levados em considerag relevancia sobre os

> Ela trata o grau de probabilidade em termos ddideede sentimento de certeza ou incerteza, de
crenca ou duavida, que podem surgir em nés, despestgpor certas assercdes ou conjecturas
(POPPER, 2007).
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valores e o respeito das visdes que deverdo salgpadas.

E dentro de uma andlise mais voltada para a auiagm situacdo de
formacéo, é possivel verificar os impactos que poderar resultados satisfatorios e

os efeitos esperados dentro das proposicoes.

Assim para Borges-Andradet al. (2006) a avaliacao de programas constitui
um exame sistematico e rigoroso, a partir de dagespecificos, do andamento e
dos éxitos obtidos por uma politica ou programarehlacdo as metas que se tinha

proposto e aos efeitos esperados nos grupos-alvos.

Posavac e Carey (1997) entendem:

A avaliacdo de programas como um conjunto de mé&oeldferramentas
necessarios para determinar se um servigo: € nédess utilizavel; é
oferecido de maneira suficientemente intensiva anarir as necessidades
gue tenham sido identificadas como nédo atendidadeiecido tal como foi
planejada; e efetivamente atende as pessoas newkssi dentro de um
custo razoavel e sem outros tipos de efeitos n&ejddos.

Como nem todos 0s programas sao semelhantes, dessw € preciso
conhecer qual o tipo de avaliagdo adequado ao dipoformacao, pois segundo
Oskamp (1981 apud BORGES-ANDRADE et al., 2007, .53

Ha dois grandes tipos de avaliacdo: a formativasmmativa. A avaliacéo
formativa salienta o processo de monitoracdo, rem ada somativa, por sua
vez, € aplicada em um estagio posterior a avaliagioanalisa

principalmente os resultados do programa e inclubnitoracdo de

operacgdes, avaliacao de impacto e de analise dénfia.

O mesmo autor recomenda que “o avaliador manteeheesno externo, use
cuidadosamente métodos e medidas e se preocupedebneamentos rigorosos de
pesquisa, e ndo com métodos informais ou impressticns” (OSKAMP, 1981 apud
BORGES-ANDRADEEet al., 2007, p.53).

Nessa perspectiva, o mesmo autor faz referénciata@eo objeto central dos
processos de avaliagdo, ha trés tipos: a avaliagionetas, a de impacto e a de
processos — todas importantes no desenvolvimentoaviiacdo de programas

sociais.

Impacto vem do latimmpactuse significa espetar, plantar, pregar, lancar,

atirar, impelir, na linguagem comum significa “ndai a forgca, impelido”; impelir
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significa “impulsionar para algum lugar, empurrartemessar’ (FERREIRA, 1999).

Em termos de condicdo fundamental diregcdo e intms sdo convenientes
abordar a aplicacdo em fen6menos cientificos quigeexum complemento de
informacdes acerca da natureza desse movimento ue djz respeito tanto a
intensidade quanto a direcdo para reforcar o serdel ato ou efeito de embater ou

de impactar.

Para isso, a avaliacdo de impacto serve de norte@mmeicorporado na
avaliacdo de resultados focada no retorno de immestto que pode ocorrer
intervencgdes durante e ao final de um programa phtar a condicdo de causalidade.

Nessa perspectiva, para cada abordagem tem umatinadiferente.
Rossiet al. (2004) classificam os diversos tipos de avaliacao:

- Avaliacdo de necessidades: Tem por objetivo madnatureza, magnitude e
distribuicdo de um problema; o alcance que umarvetecdo pode atingir e as

implicacdes que podem acontecer.

- Avaliacdo da teoria do problema: Foca nas questékmativas ao modo como

o programa é concebido. Envolve descrever o prograte forma explicita e
detalhada.

- Avaliacdo de processos: Forma de avaliacdo basitargamente utilizada.
Examina a fidelidade e a eficdcia da implantacdo ptegrama. Avalia suas
atividades, funcbes, componentes, operacdes, resues desempenho, ou seja,

investiga a execug¢do como um todo.

- Avaliacdo de impacto: Envolve produzir uma estivea da cadeia de efeitos
de um programa. A grande dificuldade de fazer asueacdo dos impactos acontece
porque € impossivel isolar totalmente o problemacgi®@es que ndo estao diretamente

relacionadas ao programa.

- Avaliacdo de eficiéncia: Faz o julgamento se astos do programa sao
justificaveis levando em consideracdo os beneficjos ele traz para a solugdo do

problema.

Para Sulbrandt (1993), define nessa conjuntura aiagédo de impacto nos
aspectos € direcionada a utilizacdo de esforcosimoms e possam estar sempre

corrigindo sua trajetéria através de comparacdesim é preciso estabelecer esses
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parametros,:

Em que determina os efeitos diretos de uma integ@ensocial; identifica
em que medida as condi¢cbes dos grupos-alvo mudaramfuncao do
programa e se as mudancas ocorreram na direcagadaseinvestiga a
efetividade do programa e recorre a mecanismospgueitam estabelecer
as relacfes de causalidade entre as acBes do praggao resultado final
especifico; é essencial quando: h4 interesse eandat as causas do éxito
de um programa; quando se quer por em prova adatb de novos
esforcos para melhorar uma situagdo problema; oqmuard pretende
comparar programas de carater similar. (SULBRANDRY93, p.317).

Para saber se os impactos sdo ou ndo imputavemagrama, € necessario
utilizar delineamento quase experimental, que pexroaptar a relacdo causal entre
programa e resultado; para realizar um quase exgertio na avaliacdo de um
programa social é preciso que: 0s objetivos sejapressos em enunciados precisos
sobre metas e impactos; as localidades e as sega® execucao do programa sejam
relativamente controladas; as variaveis que carae® O programa sejam estaveis
entre as regides e durante o transcorrer do terapimtervencado seja significativa

para produzir impacto.

Do ponto de vista organizacional a avaliacdo deaictp de formacgbes tem
como identificador de fatores restritivos e faeitibres do uso de competéncias.

Borges-Andradet al. (2006), revigora que:

O impacto se refere, principalmente, a influénciereida por eventos
instrucionais sobre o desempenho subsequente dicipante em tarefa
similar aguela apreendida por meio do programarutsdnal. O impacto

das formacdes no trabalho nem sempre significasfeg@ncia positiva
desses eventos. Uma vez aprendidas, habilidadesacogitivas,

estratégias de autogerenciamento, uso de ferramedta informatica,

I6gica, metodologia cientifica e técnicas de estagéo da criatividade
podem afetar o desempenho do individuo em muitasdaides que executa
dentro da organizacdo, o comprometimento desseiithdd com o trabalho
e sua abertura a mudancas, entre outros efeitos.

E o mesmo autor refor¢ca que o impacto das formagdes observado quando
a pessoa treinada aplica os Conhecimentos, asidattds e as Atitudes aprendidos,
e quando essa aplicacao gera melhorias signifiaatna vida pessoal ou profissional
significa que o impacto é resultado positivo dansfaréncia de aprendizagem e que
pode haver transferéncia sem impacto significatiB@®@RGES-ANDRADE et al.,
2006).
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Assim, pode-se conceituar impacto das formacéesempenho do individuo
como a ocorréncia de melhorias significativas nsesepenho especifico ou no

desempenho geral da pessoa treinada, como reswudtdplicacédo, no trabalho.

Nesse formato, toda avaliacdo de impacto precisandg@arametro de afericao
para checar se os resultados descrevem o invedomaplicado pelos eventos
instrucionais adotados pela acao de formacdesipando melhoria do desempenho

do individuo.

Portanto, para medir as habilidades em que no amwiee transferéncia
requer observar a motivagdo para impulsionar oviigdio a tracar seu desempenho,
para observar o desempenho do individuo no trabatho seja, a aplicacdo do
aprendido no ambiente de transferéncia, € precisis ndo que saber fazer
(habilidades). O individuo também precisa quererefa(motivacdo) a tarefa e ter
condicbes do ambiente para tal. Impacto do treimimenocdes de desempenho e
motivacao. A autora sugere que, para medir os t@do$ de um treinamento, deve-se
avaliar o desempenho, a motivagcdo e as atitudeslidatela depois do término do
treinamento (OLIVEIRA-CASTRGet al., 1999).

O impacto pode ser medido em profundidade ou largumpacto em
profundidade mede os efeitos do treinamento qu@oestlacionados aos conteudos
ensinados nos programas de treinamentos. Impact@eguara ou amplitude mede os

efeitos do treinamento referentes a desempenha@ssgesperados pela organizacao.

Borges-Andradet al. (2006, p.492):

Esclarece que quanto a complexidade, o indicadomtpacto pode ser de
profundidade ou de largura. O indicador de profdadie representa o
conjunto de melhorias no desempenho em tarefagadirente relacionadas
aos objetivos e conteddos ensinados no evento d&ETDO foco da

avaliacao é estritamente o previsto no programd0&E, mesmo que isso
nao esteja escrito e que seja necessario fazer emantamento
exploratério. Os instrumentos de coleta de dadosmysmeam o uso dos
conhecimentos e habilidades aprendidos ou atitubeEsenvolvidas, ou o
seu impacto no trabalho. Na maioria das vezes, ¢éipgede conceito é
usado como sindnimo de transferéncia de treiname@toindicador de

largura se caracteriza pela especificacdo de ef@leoTD&E em dimensdes
mais gerais relacionados aos CHA'’s previstos nagmmas de TD&E.

O propoésito nesse contexto é explicitar como osaich@s geram substancial
transformacao no contexto social e contempla agaespossam gerar condi¢cbes que

reflitam a posi¢cdo da ciéncia como propulsor daslamgas registradas. Marin (2005,
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p. 84) explica que:

Na proposta metodoldgica de Popper nao fica restifpratica cientifica,

mas tem reflexos na realizacdo de intervenc8esaso@ seus multiplos
propdsitos, dentre os quais o combate a pobrezalesemprego e a todas
as formas de miséria social e econémica que impd#sim as pessoas de
desempenharem sua autonomia como seres humanosndénticdo social

como qualquer forma de intervencéo sobre a ordestake econémica com

diferentes propdsitos, desde o0s constitucionais as$e distributivos, e

desenvolvimento humano, como um processo de expaslicapacitagdes
humanas, dentre as quais a autonomia.

Assim, o0s impactos gerados por eventos avaliadas isgportantes para a
gestdo estratégica de pessoas, consoante o ineegtimue € aplicado. As fontes de
informacdes sdo fatores indispensaveis para qurito éla avaliacdo seja integral,
além de respeitar prazos, a avaliacdo esta vinaulad tipo do evento, as
competéncias e ao tipo de mudanca que esta tragadiesenho estrutural planejado

para a avaliacdo de impacto dos programas de faimac

Finalmente, vale destacar que programar um sistefitzente de afericdo de
impacto requer definicbes a partir das mudancasardggcionais com iniciativas
plausiveis através dos ciclos desde a iniciativvaaprocesso de exclusao, pois sao
fatores essenciais para avancar nas possiveis masamue € tracado desde a
aceitacdo passando pelas dificuldades ocasionadap@ntos de vista técnicos e

politicos dentro da organizacéao.
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4 POLO MORFOLOGICO

O processo metodoldgico preceitua na sua abrangfmmi esta vinculado a
uma afericdo em contrapartida do seu grau de |dbrdque permite visualizar a
realidade até atingir seus objetivos articuladasrma tipologia que permite acentuar
0 método comparativo no sentido de construir uncwiso cientifico permeado por
agrupamentos de fendmenos que sdo puramente exgdd® na aplicacdo de
técnicas de efeitos que possa determinar categoeiague de forma transparente
possa realizar as medi¢cdes, que possam envolvatetaum carater precipuamente

qualitativo.

Assim, Popper (2007) reflete que, através da aedis ideia de intervalo de
medicdo, elas fornecem a base sem a qual a testaigtica dos erros pouco
significa. Mediram-se repetidamente uma grandezhtemos valores que se
distribuem com diferentes concentracdes, ao lorgard intervalo — e o intervalo de
precisdo depende de medicdo técnica prevalecerdssaNconjuncédo se prevalecera
andlise de medicdo em que ocorre a visdo claraodaacdo arquitetbnica do objeto
que define regras estabelecidas de formacédo, e asasbanaldgicas € determinada
por configuracdes que delineara as relacdes sioasriocasionadas por cada

particularidade que esta implicita no conteudo uksshipéteses.

A construcdo de modelos no campo do polo morfoldgiem como
competéncia, permitir na instancia regulamentar ragras de estruturacdo, de
formulacdo do objeto cientifico, impde-lhe certguiia ou modelo, certa ordem entre
seus elementos, articulando os conceitos, 0s elemen as variaveis descritas nos
polos epistemologicos e tedricos, e permitindo astaucdo do objeto cientifico

através de modelos aplicativos.

O que reforca a posicdo do polo morfolégico comdéaamo nas suas
relacbes com outros polos, que dessa forma, ndaessbrigatoriamente dessa
relacdo como o conjunto de abordagens metodologiéas se limitando a apenas
uma instancia, mas sistematizados com outros patagy campo das regras de
estruturacdo do objeto cientifico forma uma ardquite estabelecendo a relacdo de
conexdo com 0s outros trés polos. Nesse sentidecéssario dispor corretamente o

discurso cientifico segundo uma concatenacdo, daetgrum espaco de configuracao
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ou arquitetdbnico que envolva ao mesmo tempo coasgitécnicas e métodos

adequados ao objeto de estudo.

Ferréol e Deubel (1993, p.40) destacam que o pelwido é o lugar da
formulacdo sistematica dos objetos cientificos: é®igéncia de conceitualizacdo se
traduz, geralmente, pela construgcdo de modelos.”

O terceiro polo — o polo morfolégico — “articula oenceitos, as teorias e 0s
modelos do objeto em esquemas ou em sistemas akpbes e interpretativos. Ele
constitui também o quadro operatorio da represémacda estruturacédo dos objetos
cientificos” (BRUYNE, 1988, p. 12).

Ele “é a instancia que enuncia as regras de est¢do e de formacado do
objeto cientifico e que impde certa figura, certedemm entre seus elementos”
(BRUYNE et al,, 1974, p. 35).

Bruyne et al. (1982) afirmam que “o polo morfolégico representplano de
organizacdo dos fenémenos, os modos de articuldadxpresséo teodrica objetivada
da problematica da pesquisa.” Assim, € o quadrtigwada apresentacao dos objetos

cientificos.

E especialmente nesse polo que se destacam o prablas hipoteses, as
técnicas de observacao, verificacdo permitido pejasstdes causais, considerado
que, sobretudo, reserva-se na sua contextualidadeespaco arquitetbnico que
articula conceitos, elementos e variaveis descripa$o polo epistemoldgico e
tedrico, sendo assim, formular o objeto cientifpmr meio de modelos aplicativos,
no sentido de processar a objetivacdo. Portantora paoder evidenciar
morfologicamente o0s elementos constitutivos da pissq trés caracteristicas
fundamentais sdo necessarias e complementares xpasiedo, a causagcado e a
objetivacdo (BRUYNEet al., 1982).

Dessa forma, os mesmos autores destacam algumastemdsticas do polo

morfolégico, como:
a) estabelece o delineamento arquitetdénico dotolge estudo;

b) determina as regras de formacdo e estruturagéiooljeto cientifico,
baseado em semelhancas apresentadas na elaborac@mntdecimento

cientifico;
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c) relaciona de forma coerente e concatenada @snezitos dos polos

epistemoldgico, tedrico e técnico; e

d) apresenta os quadros de analise como: as ti@dpg tipo ideal, os

sistemas e 0os modelos estruturais.

O Polo Morfolégico ou quadro de andlise refere-seégras de estruturacéo,
de formacéo ou construcdo do objeto cientifico, p@io de modelos ou coépias, ou
de simulacao de problematicas reais (BRUY®&EI, 1977).

E uma busca de coeréncia que implica em um “sisternacatenado,
explicagdo causal, modelos formais, totalidade sobeterminada, compreensao
significativa e conceitos em vias de significacBRUYNE et al., 1977, p. 115).

“Permite colocar um espaco de causalidade em redeee se construam o0s
objetos cientificos, seja como modelos/cépias, seamo simulacros de
probleméticas reais” (BRUYNEt al., 1977, p.35).

E sendo a causalidade como cerne da questdo, ginsts¢am nessa posicao
sobre as modalidades que vao definir a construgdoetementos sobre os quadros de
analise, diversos meétodos de ativacdo dos elementostitutivos dos objetos
cientificos: a tipologia, o tipo-ideal, o sistents, modelos estruturais. E desta forma
a escolha dos quadros de andlises sob diversas asormie configuracéo
comprometem, na maior parte dos casos, a pesquasaescolhas mutuamente

exclusivas.

Nessa perspectiva, a tipologia esta centrada eegoatis que observados os
fendmenos caracteriza que tipo de sistema tedristh evinculado, e assim a
concentracao de tipologias define o contexto deetmbjde estudo. Dessa forma, a
tipologia quando se trata de categorizar deternosadspectos observados de
fendmenos, fatos ou objetos de pesquisa, que s@iddsgcomo importantes para o
estudo, propiciando a andlise e a comparacdo s@sses aspectos. E nessa
contemporaneidade destaca o0 processo em que adipoke insere no bojo do
sistema teorico, pois, € importante caber nessédisepadentificar a concepcado da
tipologia e o estabelecimento de um sistema te¢ggcassim justificar a concentracao
de tipologias criadas e embutida na pesquisa coase le um sistema tedrico que
integre constitutivamente o contexto do objeto sei¢o (JOHNSON, 1997).
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Dessa maneira, para que nao se torne a tipologi sitnacdo sem regras, e
ndo usar indiscriminadamente caracterizou-se dendometodoldgica a tipologia,
pois por esse caminho que se delimita conceitualenenproblema, e por meio do
objeto que mencionam alguns elementos que deveminggentes na elaboracao
tipoldgica, conforme enunciados na sua ideia ppaktidelimitar conceitualmente o
seu objeto; definir tipos, elementos atuantes ieleados ao objeto, especificando e
limitando claramente sua conceituacdo, de acordm seus atributos essenciais;
definir uma ordenacdo e relacionamento entre sdementos (BRUYNEet al,
1982).

Assim, para concentrar as necessidades da pesgsisalizar estruturas como

componentes morfoldgicos, onde os modelos séo eadios a partir de métodos, que:

Os tipos ideais constituem procedimentos puramexygerimentais que o
pesquisador cria voluntaria e arbitrariamente, s€lguas necessidades da
pesquisa. O objetivo do tipo ideal ndo é o de reean todas as
determinacdes de um fendmeno. Um tipo ideal serasapque o
pesquisador possa classificar determinados fenémen determinadas
categorias, sem nunca exauri-los. Ja o quadro misté de analise de
analise reconhece em uma problematica qualqueruies@ predominancia
do todo sobre as partes e, por conseguinte, absedaobjeto sob a forma
coerente e globalizante de uma rede de relacfess moDdelos e as
estruturas, como componentes morfoldgicos da pessguiermitem realizar
de maneira clara e imperativa o uso estruturalista métodos. E o estudo
das relacdes sociais com a ajuda dos modelos propo@BRUYNEet al.,
1977, p. 180-189).

Conforme Bruyneet al. (1982), o objetivo principal do tipo ideal ndo geaas
buscar reunir todos os elementos e condicionanvssfen6menos pesquisados, mas
tornar sua elaboracédo inteligivel sob a analisentéfiea. Especifica ainda que os
tracos escolhidos dos fen6menos sejam efetuad@ca®@o com um ponto de vista,

uma problematica estabelecida.

Nessa perspectiva, no formato do polo morfolégiequer aspectos estéticos,
cujos resultados das investigacbes serdo consesend construcdo de modelos
seguindo a coeréncia dentro de um espaco em qaelsalidade podera reverter em

efeitos.

Johnson (1997) retrata que o tipo ideal correspoadem modelo, a uma
abstracdo, que permite realizar comparacdes comahdade estudada. O modelo

desenvolvido engloba determinadas caracteristica®ngiais, puras, ou permitem
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realizar observacbes com a realidade pesquisada.

Dortier (2010), exp6e que o tipo ideal se trata Wla modelo, de uma
elaboracdo cientifica, ndo refletindo diretamenterealidade, mas que permite
observar, comparar e compreender essa realidadquigsasla com o tipo ideal

desenvolvido para a andlise.

No polo morfolégico estruturam-se os resultadosirdeestigacdo, resultando
usualmente na organizacao e dos dados da invedbgace servirdo de suporte para
os resultados, pois a estruturacdo do objeto dieatésta ligada ao polo morfolégico
e pode ser exprimido através de trés caractertstimgortantes: primeiro este polo

funciona

ao nivel da exposi¢do do objeto de conhecimentayrda forma superficial
pelo estilo através do qual o investigador exprioe resultados, mas,
fundamentalmente, pela construcdo de modelos, gudem ser lineares ou
‘tabulares’, de tipo simbdlico ou icdnico. (BRUYNH al., 1977, p.157).

Portanto, no contexto de causacdo € que os ressltdé investigacao da
sentido a logica e dialoga com fatos que geramtolfade da pesquisa, pois em
segundo, este polo refere-se a um espaco de caus#@c@ausacao € uma posicao de
coeréncia légica e/ou significativa que articula datos cientificos numa
configuracdo operativa.” Em terceiro, a funcao dedtapa é a de permitir um sentido
mais objetivo dos resultados da investigacdo, qu@ae realizar de varias formas
(BRUYNE et al., 1977, p.157).

O pdlo morfolégico € o campo que determina as regia estruturacao e
formacéo do objeto cientifico, impondo-lhe certgufia ou modelo, certa ordem entre
seus elementos. Esse pdlo representa o plano denigaegdo dos fenébmenos, o0s
modos de articulacdo daexpressao tedrica objetivdalgroblematica dapesquisa.
“Ao0 mesmo tempo, ele é o quadro operatério, pratida representacdo, da
elaboracédo, da estruturacao dos objetos cientifi@d®RUYNE et al.,, 1977. p.159).

A seguir, alguns modelos de formacdo continuadajcaddo corporativa e
avaliacdo de impacto serdo descritos tendo come lbasconceitos explorados no

polo tedrico.



105

4.1 Modelos de educacéo corporativa

A aprendizagem organizacional e individual esta emada com o
conhecimento e a sabedoria adquirida ao longo dcgsso de formacdo da cultura
organizacional que é concebida pela individualidddecada um, manifestados pela
vontade de novos conhecimentos e competénciastenaer as organizacdes como
uma construcdo social produtora e resultado deuwestts e de praticas que
beneficiam a aprendizagem continua como alternatesguperar as contradi¢cbes que
geram ambiguidades no entendimento sobre a ges¢édpedsoas, rebuscada por
paradoxos pela l6gica da dinamica do capital poafapenas os resultados.

Assim, é preciso conciliar os aspectos instrument@m oS organicos, e
interpretar o que esta acontecendo com as empresas,a nova gestdo publica, as
percepcdes, as motivacbes que levam a compreendestidiano organizacional
baseada na arquitetura organizacional, e na exigté&te uma estrutura basica que dé
suporte aos propoésitos sobre o funcionamento dasdatles da organizacao,

auxiliada a partir da implantacdo de uma univerdeaorporativa.

Dessa forma, os aspectos voltados para a cultganizacional, a hierarquia e
a lideranca dialogam com as estruturas da univadgeccorporativa, tudo pode afetar
a estrutura de uma universidade corporativa, comguklura organizacional, a
hierarquia e a lideranca. Mesmo assim, os alinhaoseestdo vinculados a forma
como as liderancas compreendem as estruturas agemportanto, a mesma autora
reflete que as melhores estruturas de universidadgsorativas sdo aquelas que se
harmonizam com as iniciativas e influéncias intermi@ organizacdo, espelhando a
cultura organizacional, sendo as estruturas tompdasase em trés grandes eixos:
alinhamento corporativo, organizacdo do conteudestutura interna (BARLEY,
2002).

Para tal os gestores devem entender que a culamraade sua subjetividade
tracada pela dinamica das transformacdes e mudayegascondi¢cdes de harmonia de
como as influéncias internas em que os administesltdm como foco apaziguar os
pressupostos de controle dos objetivos organizatsonque interferem na
compreensado das decisdes, e tém o papel prepondetarcompreender o fendémeno
organizacional por diferentes perspectivas e alggda da existéncia da cultura

unitaria.
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Segundo Van Maanen e Barley (1985) destacam qua pstspectiva de
cultura — unitaria e homogénea — apenas seria twnelese todos os membros de
uma organizacao lidassem com os mesmos problereasada um deles adotasse as
explicacdes e solucdes comuns, e se apenas eristiss Unico comportamento

consensualmente aprovado.

No tocante as universidades corporativas quandoaaestrutura € crucial para
delinear sua missdo que explora diversos tipos sigutiras de universidades
corporativas. Para que se obtenham indicios de esertho organizacional que

contemple uma universidade corporativa (BARLEY, 2D0

Nesse contexto as instituicbes tém considerado axlelds no cerne
corporativo como estrutura de construcdo dos caliguque fazem parte do
funcionamento, pois 0 mesmo autor considera doasdgs eixos dessas estruturas
que sdo o alinhamento corporativo e a organizacéocdnteudo, ou seja, 0
desenvolvimento de uma estrutura ou a imagem visigalcomo o conteddo e o

funcionamento de uma universidade corporativa dmreorganizado.

E para incorporar dentro de sua formacao, é peldhaimento dessa estrutura
que se forma os modelos de qualquer universidadeocativa, cujo funcionamento
da universidade corporativa cria posicdes de comdepsera administrada, pois a
posicdo da universidade corporativa dentro da @stauda organizacdo € um dos
primeiros fatores a ser considerado quando se is@l@ca forma ou o modelo de

qualquer universidade corporativa (BARLEY, 2002).

Dessa maneira, para a aceitacdo da universidade grglanizacdo quanto a
posicdo em que ela se originou, foi lancada e sdrainistrada. A maneira como o
conteddo é organizado deve ajustar-se a estrut@aw@tura da organizacdo, assim
existem trés pontos citados pela autora, em que wmngersidade corporativa pode
alojar-se: diretoria executiva (abordagetop-dowr); departamento de recursos
humanos (abordagem lateral); unidade de negocimsrd@agem do esforco de base).

O curriculo bésico &€ um programa de aprendizagene @gnvolve
competéncias, habilidades ou areas de conhecimgo® todos os empregados,
independentemente do nivel hierarquico, precisambersapara manter a
empregabilidade dentro da organizacdo. As areagcaspdo curriculo basico

geralmente incluem temas como misséo e culturasdiiia de atendimento ao cliente,
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e temas mais especificos relacionados a linha dacadb da organizacdo. As escolas
de competéncias ou unidades de negocios sao areds aspecializadas do
conhecimento dentro do modelo de conteudo e, tiparge, abrigam oportunidades

de aprendizagem que sdo exclusivas de determinaddade da organizacao
(BARLEY, 2002).

Cinco exemplos de organizacdo do conteudo sao eptados por Barley
(2002): mapa organizacional; modelo do templo; nmodda piramide; modelo da
pizza corporativa e modelo do cata vento.

4.1.1 Modelo do mapa organizacional

Figura 2: Modelo do mapa organizacional.

Curriculo Basico

|

Trilha 1 Trilha 2 Trilha 3
Nivel 1 Nivel 1 Nivel 1
| | |
Trilha 1 Trilha 2 Trilha 3
Nivel 2 Nivel 2 Nivel 2
| ] ]
Trilha 1 Trilha 2 Trilha 3
Nivel 3 Nivel 3 Nivel 3

Fonte: Adaptada de Barley (2002).

E um tipo de modelo que se encontra baseado napgaisa em que a
identificacdo seja retratada pela hierarquia ouapskquéncia dos passos da
aprendizagem, e se categoriza pelo conteudo daetsidade corporativa. Dessa
forma a aprendizagem basica é a base para o ddseneato funcional, e
consequentemente leva a aprendizagem especificga, ggEguir passos a atingir a
aprendizagem executiva e até as liderancas.

Para Contest al. (2011, p.60) ressalta que:
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E uma forma direta de categorizar o contetdo daarsidade corporativa.
Da perspectiva dos empregados, esse modelo é aaljgénis |hes permite
identificar facilmente suas escolas de aprendizagemor estarem
diretamente vinculadas as unidades em que operdém Ale amigavel, o
modelo mostra uma linha clara de progresso. Os ogarniveis de
aprendizagem dentro de cada area especializadansfioos de um longo
continuo de aprendizagem. E forte a ideia de prsgge que pode ficar
ainda maior invertendo-se o diagrama de cabeca Ipaived para enfatizar o
movimento de subida.

Dentro do entendimento da estrutura, o modelo fumei bem para
organizacbes com parcerias académicas. A aborddigear se enquadra no padréo,
cuja certificacdo pelo nivel de aprendizagem em gsetor académico proporciona
as organizacdes. Ele ndo coloca énfase nas conpasé€transversais € nem no
desenvolvimento de liderangca (que estdo presente®wros modelos). O modelo
também é apropriado para uma universidade com pouithas de aprendizagem que
aporte a estratégia de promocao do desenvolviméatoompeténcias profissionais, e
os profissionais tenha o suporte do mapa de opwmiadies de desenvolvimento

profissional.

4.1.2. Modelo de Templo

Figura 3: Modelo do templo.

Programas de Desenvolvimento Executivo ou de Lideranca

Escola de Negocios
Escola de Negacios
Escola de Negdcios
Escola de Negocios
Escola de Negécios

Curriculo Transversal

Curriculo Basico

Fonte: Adaptada de Barley (2002).
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Atrelado ao meio académico e com caracteristicas patratar a educacao
superior e estabilizar a aprendizagem tradicioeaala comparacdo com o Modelo do

Mapa Organizacional, que retrata a hierarquia oweguéncia dos passos da
aprendizagem.

Para Contest al. (2011, p.60) destaca que:

O sentimento de avango no processo de aprendiza@geum resultado

positivo do uso desse modelo, mas pode ter efeédsasiroso se essas
expectativas nao forem preenchidas. Se o progresss niveis de

aprendizagem nao for acompanhado de um process@ramocao, por

exemplo, a escolha de um modelo hierarquico comim @emplo nao fara

sentido. E ainda esse modelo é uma escolha apdgpripara as

organizacdes com forte comprometimento de aprem@iza nas suas

unidades de negécios. Pode ser adaptavel para iaegd@res que estejam
passando por uma fase de fusdo e de novas aquisipdés, a cada nova
fusdo, um novo pilar ou escola de competéncia gaids agregado.

4.1.3 Modelo da piramide

Figura 4: Modelo da piramide.

Escola de
Executivos

/ Escola de Diretores \

/ Escola de Gerentes \
/ Escola de Empregados \
Escola de Programas de
Aprendizagem Basica

Fonte: Adaptada de Barley (2002).

Para Contest al. (2011, p. 65):

O Modelo da Piramide é similar ao Modelo do Tempm filosofia, mas
diferente na forma como esta organizado. Ele inclambém, a ideia da
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hierarquia, ou seja, 0s programas basicos levam aasas mais
especializadas. Conceitualmente, o modelo mostapr@ndizagem como
sendo mais ampla na base e mais especifica a medielaa figura vai se
estreitando, finalizando com os programas execustiva de lideranga, no
apice.

Acrescenta, nesse diferencial modular em que &mistica de categorias em
gue diferentemente do Modelo do Templo, o da Pid@mrganiza a aprendizagem
em torno das categorias funcionais. Sdo desenvadvith Piramide os programas de
aprendizagem especificos para uma série de catsgjodomo as operacionais,
gerenciais e de nivel executivo, em vez das escdéasompeténcias. O pinéculo
indica claro senso de mobilidade em direcdo ao. &® programas de aprendizagem
sado conectados sequencialmente, sendo cada progrtansruido na base do seu

predecessor, em um padrao linear.

Dessa forma, a imitacdo com o modelo americanoaéocpara identificar o
meio em que as mensagens sobre o entendimento e gmpregado pode crescer
funcionalmente por intermédio da aprendizagem. Eumras palavras, o modelo
implica que aprendizagem e promocdo estdo vincslada apropriado para uma
organizagcdo que promove 0s empregados com baseegimsandicadores, sendo a

aprendizagem um deles.

4.1.4 Modelo da pizza corporativa

Figura 5: Modelo da pizza corporativa.

cen© de Conteyjg, 3

Fonte: Adaptada de Barley (2002).
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Para Conteet al. (2011, p. 66) assinalam que:

Esse modelo é uma maneira fluida de agrupar e ftammas oportunidades
de aprendizagem dos empregados. O curriculo bapimsiciona-se no

centro, mostrando claramente a sua importanciaualimente, o modelo

permite a integracdo rapida de novas escolas deeddos especificos e de
novos anéis, se necessario, tornando-o adaptaweha organizacdo que
esteja em processo de expansdo interna ou de fus@ooutras empresas.
Novas escolas podem ser incluidas sem prejudioaxistentes e sem violar
a integridade do modelo.

E reforcam que o Modelo de Pizza Corporativa comrgido desenvolvimento
de lideranca como sendo equivalente as outras &soié conteddo, ou seja, um
centro para o desenvolvimento de lideranca podeeapa como mais uma fatia do
anel externo, e ndo como o programa do topo oupiee&dos modelos do Templo ou
da Piramide. Isso projeta uma atitude diferentejsmgualitaria com relacdo a

lideranca.

As organizacdes que encorajam os empregados allieaban como parceiros
dos seus lideres ou aquelas que usam modelos d#évidhde gerencial podem
encontrar na Pizza&Corporativa um modelo apropriado para o alinhamedto

conteudo das suas universidades corporativas.

4.1.5 Modelo do catavento

Figura 6: Modelo do catavento.

\\‘\\6‘“ a8 Neg Ociog

Curriculo
Basico

Fonte: Adaptada de Barley (2002).
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Dentre todos os modelos descritos, Coattal. (2011, p.67) salienta que:

O modelo do Catavento talvez seja o mais progres&ivo que melhor

retrata a filosofia integral de uma verdadeira ensidade corporativa, cujo
conteddo propde uma metodologia fundamentada pelwiculo basico

posicionado no centro do circulo e é circundado qroéis de aprendizagens
transversais e especificos. O que distingue o Mwmddd Catavento do
Modelo de PizzeCorporativa séo as flechas que projetam a apregdina

para fora do anel interno, saindo da abordagemradatunicamente no
empregado.

A caracteristica primordial nesse modelo definidmmo componente externo,
uma vez que o0s programas de aprendizagem nao stxs feomente para 0 uso
interno dos empregados, mas também para uma vaeedea afiliados externos, com
base na filosofia de que todos contribuem para esamento e a efetividade da

organizacéao.

Para Conteet al. (2011) enfatizam que essa consideracdo pelo ctmtex
externo torna o modelo apropriado para organizagiestenham a missao de servir
a comunidade, como o Governo, por exemplo, pridoieate no nivel local, e

também para as associa¢fes e organizacdes comdmkicrativos.

Ele ajusta-se, também, as organizacdes formadasgreedade de parcerias de
negocios, e acrescenta que existem diferentes ®rdeaorganizar-se o conteddo.
Nao importa se a organizacdo € profissional, acac®mhierarquica, circular ou
progressiva, a imagem grafica dela e do arranjeateudo orienta a maneira como
0os empregados compreendem a conexdo existente eatréeculo e desempenho

funcional. Além disso,

os diagramas das diferentes formas de organizagdiocahteido sao
descritivos, e a forma escolhida deve combinar can cultura
organizacional e fornecer rapida compreensdo doelpaxercido pela
universidade corporativa (BARLEY, 2002, p.60).

4.2 Modelo de avaliacédo de impacto educacional

A avaliagcdo pode ser vislumbrada como parte da ieadke acOes que
determinam o treinamento, e processar melhoriasogpuetunizem a avaliagcdo como
acdo de avaliar ou ndo um programa. Pois, de fatayaliacdo esta implicita nos

individuos e é decorrente de quaisquer praticae @sddo envolvidos investimentos
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que impliquem em custos e resultados para a orgaa

Desta forma é cabivel pensar como os métodos eritérios de avaliagao,
podem ser utilizados e, principalmente, como saasiltados podem influenciar a

melhoria da qualidade do treinamento.

E sendo a avaliagdo um processo continuo de caletanformacdes, que
Goldstein (1991, p. 514) confirma que:

A avaliacdo colecédo sistematica de informacdes nittteas e de julgamento
necessarios para tornar efetivas as decisdes deatnento relativas a
selecdo, adocédo, valor e modificacdo de variasiddades instrucionais,
compreendendo medidas relativas ao que aconteanthup treinamento e
medidas relativas aos resultados posteriores aonameento.

Por conseguinte, a avaliacdo em si, € um complexmfbrmacdes que agrega
valores e tem a necessidade de aferir os resultddoprogramas instrucionais, e
provocar o0 surgimento com a criagdo ou adocao delefes que analisem a
interpretacdo consubstanciada de componentes paethom compreender o
funcionamento do sistema de treinamento, tais cdvimdelo de Avaliacdo Integrado
e Somativo (MAIS), Modelo Integrado de Avaliacdo thepacto de Treinamento
(IMPACT) e o Modelo Integrado de Avaliacdo e Efediede de Treinamento
(IMTEE).

4.2.1 Modelo de avaliacao integrada e somativa (BAl

A discusséo relevante concernente a impacto denanee¢nto trata-se da
obsolescéncia do conhecimento, cujo processo dend@agem precisa ser continuo
inserido na formacao profissional através da agémsisistematica de conhecimento
focado a curto ou em longo prazo por meio da incoapdo de novos conceitos,
novas atitudes e novas habilidades que estabeligallos entre a organizacdo e o
individuo.

E assim, para que haja essa relacdo de como oidwtivse porta dentro da
organizacdo, € que a demanda crescente por trermtamequer que as organizacoes
estejam preparadas para avaliar que tipo de tren&mmesta sendo ofertado e
verificar os resultados e impactos gerados comotifjoativa da melhoria

organizacional, aumento da produtividade e deseimp.en
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Borges-Andradet al. (2006, p. 490) reforca que:

O impacto no campo do Treinamento, Desenvolvimeat&ducacdo no

trabalho é medido em termos da transferéncia de ER&a influéncia que

0s eventos instrucionais exercem sobre o desempeniisequente do
participante desses eventos. Transferéncia deanmeemto, nesse sentido, é
a aplicacdo correta, no ambiente de trabalho, denhecimentos,

habilidades e atitudes (CHA’s) adquiridos nessesnéws instrucionais.

Aquilo que o participante transfere ou aplica nmbalho € uma nova forma
de desempenhar antigas tarefas e/ou, por outro, lado novo tipo de

desempenho que nunca antes havia sido exibido.

E para compor o processo de impacto comporta avieb€do prevalente na
conexdo da avaliacdo com o resultado em que o amtespds da aplicacdo da
pesquisa atribuem o tipo de avaliacdo ao final docesso de implementacédo de
qualquer programa, e especialmente o educacionalgjeen a eficacia de impacto

sobre capacitacdes possa reverter melhora condeetgproveitamento das acoes.

Assim, Bauer (2010, p.24) reforca que:

Na citacdo, avaliacd@x-ante e impactas sessmergdo utilizadas como
sinbnimos, enquanto o uso mais comum do conceitoadaliacdo de
impacto, relativa a medida dos efeitos de deterdganainiciativa,
usualmente a identifica como avaliacér-post (Ressalta-se, aqui, 0 uso
de assessmen{normalmente relacionado a avaliacdo de habilidades
cognicdo, ou seja, a avaliacdo de caracteristieapabsoas) evaluation
mais comumente relacionado a avaliacdo de progran@®dutos,
fendmenos, etc.), indistintamente, também comorsmaés.

Nessa perspectiva, € fato estabelecer comparac@®®so cessencial na
atribuicdo de causalidade, cujos impactos sdo @asraghor variaveis que
proporcionem efeitos de transformacao, e surtanivefimente o desempenho sobre
as pessoas, pois quando se trata de avaliar efdeosm programa sobre o ser
humano, cujas acdes e reacdes envolvem uma comdplxide fatores, € possivel
eliminar outras explicacbes que possam justificarc@lmente o resultado da
avaliacdo? E possivel desenvolver indicadores ostrumentos de medida de
resultados que isolemos aspectos que podem terfentlo no processo e reflitam
diferencas no objeto que sofreu a intervencdo,saatdepois de ela ter ocorrido? E
para estabelecer parametros que possam medir aosef#os resultados, de fato €
condizente priorizar uma metodologia que obtenhaafaricdo de resultados

direcionados por bases bem definidas no planejamenibalizados a fim de atingir
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metas e objetivos (BAUER, 2010).

Nessa situacdo, é preciso refletir sobre a peraepeasuporte organizacional,
em gue sao colocados dentro da area de comportamerganizacional para
identificar os parametros de relacionamento dasataristicas de cada individuo

sobre suporte, comprometimento, cidadania e desehwme

E para atingir metas e objetivos existem variawgue exercem influéncias
sobre eventos de treinamentos destinados a quaisgieres publicos. Para Abbad
(1999) e Oliveira-Castret al. (1999, p.404):

Definem suporte organizacional como um constructoltimimensional e
refere-se a percepc¢do global do individuo sobreuantp a organizacao
valoriza as suas contribui¢fes e cuida do bem-es¢ap significa que as
opiniGes dos empregados ou funcionarios acercapdaiscas de gestdo de
desempenho, das exigéncias e da carga de trabadthsuporte material e
das praticas de promoc¢édo, ascensao e salariosgadmiancéo.

Nessa mesma perspectiva Borges-Andratdel. (2006, p. 398) advoga que
“pesquisadores da area de avaliacdo de treinanmpturaram definir constructos e
desenvolver medidas para avaliar fatores de inftiegproximal aos resultados de

eventos a aprendizagem ou a transferéncia de tr&into para o trabalho.”



Quadro 8 — Definicdo de métodos de avaliacdo de dento de TD&E.
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Quantidade de
pessoas treinadas nd
organizacao por
unidade de lotacgéo,
cargo, funcéao, idade
género.
Oportunidades de
progresso funcional.
Ligacao entre
treinamento e
promocéo, ascensao
premiacdo e outras

formas de incentivo ¢

reconhecimento pelo

esforco no trabalho.

@]

=

o -

= : : Coleta e analise

D Indicadores Instrumentos Fontes e avaliadores

L de dados

@)

O
Praticas de Questionarios e Fontes primérias Aplicacao:
valorizacéo das roteiros de Avaliadores: coletiva e
contribuicbes dos entrevistas participantes e ndo | presencial antes
integrantes da individuais participantes de do curso.
organizacao. Roteiros de treinamentos e Andlise de
Praticas de gestdo deandlise documental gerentes. dados
desempenho. Fontes secundarias, | quantitativa para
Cuidados com o bancos eletrénicos de questdes
bem-estar do dados, arquivos em | objetivas e
integrante. papel, documentos. | qualitativas para
Coeréncia entre as guestoes
diretrizes, metas e abertas.
acoes Coleta:
organizacionais. eletrénica por

= | Sinceridade das meio de

_5 acoes importacédo de

© | organizacionais. dados.

g Espaco para Analise:

< manifestacado de documental

S | problemas pessoais. Andlise:

@ | Investimento qualitativa de

g financeiro em dados.

7 | programas de TD&E.
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Estimulo de chefe
colegas e pares ao uso d
novas habilidades n
trabalho.
Tipo de
associadas a transferéng
de treinamento.

consequénci

5 Questionariose
awteiros de
pentrevistas
individuais.
aRoteiros de

Fontes primarias
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participantes e nédo
participantes de
treinamentos

ianalise documental (gerentes, pares e

colegas do individuo

Aplicacéo:
individual
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treinamento.
Analise:
quantitativa
das respostas

Cultura de aprendizagem continua

analise documental anotacdes, arquivos

em papel,
documentos.

O

s

(=

()

£

o

=

o

ar . . ~

o | Qualidade, quantidade |e egresso de questdes

'z disponibilidade das treinamento). fechadas e
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= . ~ A= ~
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mudanca. roteiros de Avaliadores: individual
Estimulo & aprendizagementrevistas participantes e ndo- | apés o
constante. individuais e participantes de treinamento.
Incentivo a| coletivas. treinamentos. Analise:
competitividade. Roteiros de Fontes secundarios, | quantitativa

das respostas
questdes
fechadas e
qualitativa a
questdes
abertas.
Coleta:
eletrénica por
meio de
importacao de
dados.
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documental,
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Fonte: Borges-Andradet.al. (2006, p.405).
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E no trato do constructo sobre a avaliacdo do gleapoio organizacional ao
desempenho e de compromisso que a organizagao de&m@mo@m suas praticas de
valorizacdo e preocupacao com o bem estar do tnadal. Assim possivel ver no
Quadro 7 a definicdo de métodos de avaliacdo deegbos instrucionais, bem como
analisar o quanto sao vistas como oportunidadenoeaga de TD&E (ABBAD, 1999;
OLIVEIRA-CASTRO et al., 1999).

Nesse formato, é preciso esta concentrado no pitmpda organizacdo como
resultado e impacto das formacdes, pois Borges-éaaelet al. (2006, p. 470)

afirmam que:

Avaliacbes de aprendizagem em ambientes organinatsoe do trabalho
deveriam incluir ambos os tipos de medidas: apreagim de objetivos
especificos intermediarios para acompanhamentordoegso de aquisi¢édo
e retencdo de conhecimentos, bem como de objefivass, que visam a
afericdo do grau de aprendizagem de CHAs, diretaenefservaveis no
trabalho. O uso inadequado e restrito do conceé&@mprendizagem muitas
vezes advém de uma avaliacao superficial de ned¢ades de treinamento,
gue gera objetivos instrucionais incompativeis cmsnCHASs valorizados e
esperados pela organizacdo e pelo trabalho. E @enésm ainda que no
caso de mensuracédo de aprendizagem em organiza¢édba&ho envolve
(ou deveria envolver) avaliagdo da generaliza¢éd® @blAs intermediarios
e/ou incompativeis com a natureza ou grau de coximpdele dos objetivos
de ensino.

Enfatizam ainda demonstrados na Figura 2 esquemai& relacdes entre
componentes do conceito de aprendizagem (aquisigiencdo e generalizacéo) e
nivel de avaliacdo de comportamento no cargo (feméecia de aprendizagem e
impacto no trabalho) de avaliacdo de treinamentmeEsa representacédo, fica mais
facil definir conceitos e mostrar diferencas nadidas e avaliagdes de cada um dos

niveis.

Assim, é possivel identificar nessa perspectiva @onudentificar no
profissional a capacidade de identificar atravésadtbiente instrucional no sentido
de facilitar o desempenho do individuo e aplicaicafmente no trabalho que
determine situacdes e condi¢cdes frequentes ofeas@dlo evento instrucional.

Nessa perspectiva, quando se intenciona medir diaavd'Medir € um
processo de determinar o quanto um treinando atmarg; objetivo instrucional.
Avaliar inclui a mensuracao, mas vai além delaymadida em que envolve juizo de
valor” (BORGES-ANDRADEet al., 2006, p. 403).
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A avaliacdo se caracteriza pela comparacao de uethda com um padréo e a
emissao de julgamento sobre a comparacdo. A atdlouide notas € uma

demonstracdo de que a avaliacao é realizada.

Figura 7: Modelo conceitual de impacto do treinameto no trabalho e constructos

correlatos.

IMPACTO DO TREINAMENTO
NO TRABALHO

_—

Fonte: Pilati e Abbad (2005 Apud BORGES-ANDRAIREal.,, 2006, p.471).

Portanto, € importante como a forma de avaliar @ na escolha de
instrumentos de medidas que determinardo os rekdtaeitos pela busca da
mudanca de comportamento ocorridos durante o juégde do rendimento dos

participantes de um treinamento. Assim Borges-Addet al. (2006, p. 473):

Conduz nessa fase que a avaliacdo de aprendizagaméncomposta

exclusivamente pelo julgamento do rendimento dostigipantes de um

treinamento em exercicios de fixacdo ou em testedd. Uma avaliacdo de
aprendizagem pode ser construida e aplicada deedifes formas e busca
identificar o quanto do comportamento do aprendiz dlterado, levando

em consideracao os objetivos instrucionais. Assirmecessario escolher o
instrumento mais adequado a cada situacdo. Essé&xuimentos podem ser
além de questionéarios e testes, escalas, listavedéicacdo e diversos
tipos de roteiros: de observagdo direta e indirezatrevista, analise
documental e de dados secundarios.
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E fato o avango ocorrido nas avaliagcbes em que miogis de reacdo e
comportamento ndo estdo claros os objetivos quar@an os impactos esperados,

assim, Borges-Andrade (2002) revela que:

Os maiores avangos na construcdo de medidas emwoise nos niveis de
reacdo e comportamento no cargo (impacto do treémdm no trabalho).
Para o autor, os parametros de comparacdo paraae&al constituem um
grande desafio, uma vez que, em muitos casos, emaimentos nao
apresentam a descricdo de seus objetivos tem imphioéto na construcao
dos itens de avaliacdo, que, por sua vez, nem sEBPo representativos
dos objetivos esperados nos treinamentos. Acreacetambém, que o
primeiro passo na construcdo de instrumentos deidaeé definir o que
medir e a partir de quais paradmetros. Em avaliagéotreinamento, o
resultado aprendizagem é medido em termos do aécad® objetivos
instrucionais, o0s quais s8o pontos de partida egathe para o
estabelecimento e aplicagédo de critérios ou nordeaavaliagao.

No tocante aos condicionantes que revelam nas categque serdo avaliadas
predispbe a avaliacdo de impacto tanto do individumnto da organizacdo, assim,
as acdes de aprendizagem vinculadas a comportamgrtados pelo tipo de objetivo

requerido.

Dessa forma, Borges-Andra@¢ al. (2006, p. 492-493) propde sobre a decisao

de medir impactos, que:

E tomada ap6s uma analise dos objetivos formulagasa a acdo de
aprendizagem, que geralmente deveriam estar describ planejamento
instrucional do curso. Na maioria dos casos, essdise sugere que o foco
permaneca em comportamentos, mas ha também sitsiagheque ele fica
em resultados deduzidos a partir dos comportamerdescritos nos
objetivos.

Borges-Andradeet al. (2006, p. 489) assevera que, nesse sentido mensura
impacto de TD&E significa avaliar em que medidaesforcos despendidos nestas
acOes de TD&E efetivamente geraram os efeitos ddess] Cabe ao subsistema

“avaliacdo de TD&E” prover informagcbes a organizacagarantindo a

retroalimentacao e, portanto, o aperfeicoamentsitzore do sistema de TD&E.

Borges-Andradeet al. (2006) revelam que algumas investigacbes tém
mostrado que as politicas e os programas sociaisaé&tados por sérias restricdes
tanto relativas aos proprios programas, como rgde¢s relativas as organizagdes
encarregadas da sua execucdo ou as que se referemei® ambiente social e

politica.
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O debate atual sobre avaliacédo alerta para o coidme deve ser tomado no
sentido de levar em conta os elementos estrutigads fatores institucionais que
afetam o provimento dessas acdes. Cada vez maecsehece que os problemas na
implementacdo de politicas sociais ocorrem devids @roblemas internos de
organizacdo e funcionamento das equipes que osutam@ace também por causa das
restricdes especificas de carater politico, soa@aministrativo e tecnoldgico que

afetam essas politicas de programas.

E no tratamento da metodologia é preciso destagartipo de desenho sera
executado como alternativa para os resultados oftpkla intervencédo de acdes que
comunguem com variaveis que sigam modelos que poskaninar o atendimento

sobre os resultados das acoes.

Assim Bauer (2010) destaca que, observa-se, enddmecessidade de
desenvolver modelos alternativos de andlise de ttgzsade uma intervencdo que
considerem as informacgdes j& existentes, que sé&@niveis e possam esclarecer o
entendimento sobre os resultados das acdes realizadntribuindo com a gestéao

publica de servigos educacionais.

Assim, uma questdo importante a salientar em queeB#2010) implica na
necessidade de retomar a discussdo, em educacliee as tecnologias de analise
disponiveis para que se isolem explicacbes altarasmtsobre os resultados dos
programas efetivados como, por exemplos, acdesodmaicdo docente. Mas, para
isso, é preciso também debater, com os formuladdeepgoliticas, quais os cuidados
necessarios, ja na execucado do programa, para giormacdes essenciais as

avaliacdes de impacto possam ser produzidas otacts.

Além disso, diante das dificuldades de mensuraraichps desse tipo de
programa, cabe a discussdo sobre como potencializeo das informacdes obtidas
pelos sistemas de avaliacdo ja existentes, visamdanalisar e compreender a
realidade educacional em sua complexidade e pddaido a proposicao de

politicas baseadas em dados confiaveis (BAUER, 2010

E no cerne educacional as dificuldades de afrontdonéas causas e efeitos
do impacto educacional demonstram davidas aindaasopuestdes da metodologia e
a validade dos dados pertinentes aos achados aquia germite tornar os dados

confidveis e fidedignos, dentre eles a elaboragédrabalhos efetivos em relagcdo a
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precisdo dos dados e desenhos de pesquisa maies&go

Nessa conjuntura, toda acdo educacional estad daelauma acgéo instrucional
para que saiba delinear os propdsitos de um treenéam conhecendo os objetivos
basicos para reconhecer o processo de aprendizpgeangeneralizar as abordagens
inseridas no processo de retencao de conhecimeatbgposto no comportamento do

sujeito.

Nessa conjuncao Pilati e Abbad (2005, p.45):

Fazem uma proposicdo conceitual de uma cadeia dentes no

desempenho de participantes de a¢des educacid®agsindo esses autores,
essa cadeia de eventos seria iniciada pelo proca@ssocaquisicdo de
competéncias, resultado imediato da acdo instridiokssa aquisicdo
permitiria o processo de retencdo de conhecimendoshabilidades,

diretamente relacionado a generalizacdo dos corapmmtos, resultantes
das novas competéncias, em situacdes diferentesiettas) tratadas no
evento de TD&E.

De certa forma, quaisquer eventos penetrado notseddns em que gere
impactos no comportamento do individuo, especiabmeno desempenho, que
Borges-Andradest al. (2006, p. 490) que:

Enfatizaimpactose refere, principalmente, a influéncia exercida psses

eventos sobre o desempenho subsequente do partieiga tarefa similar
aquela aprendida por meio do programa instrucio®almpacto de TD&E

no trabalho nem sempre significa transferénp@sitiva desses eventos.
Uma vez aprendidas, habilidades metacognitivas, ragsgias de

autogerenciamento, uso de ferramentas de informatégica, metodologia
cientifica e técnicas de estimulagcdo da criativeladodem afetar o
desempenho do individuo em muitas atividades queceba dentro da
organizacdao, o comprometimento desse individuo aprtrabalho e sua
abertura a mudancas, entre outros efeitos.

E para melhor compreender em sua complexidade,t@ fareponderante
identificar as melhorias significantes sobre os actps que regem a vida pessoal ou
profissional do individuo em que as ac¢cdes de aprageém sdo transformadas em

atitudes no desempenho e amplitude das capacidababilidades comportamentais.

Assim, Borges-Andradeet al. (2006, p. 491) confirma que, “0 impacto de
TD&E, entado, s6 é observado quando a pessoa treiaptica os CHAs aprendidos e

guando essa aplicacao gera melhorias significatmaagida pessoal ou profissional.”
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E ndo s6 a questdo da aplicacdo, mas que a motivagfa gerada por
impulsos observados oinsights, e os mesmos autores da significados em que o
impacto € o resultado positivo da transferéncia senpacto de TD&E no
desempenho do individuo como a ocorréncia de m#&lhorsignificativas no
desempenho especifico ou no desempenho geral dgmadéseinada, como resultado
da aplicacao, no trabalho, dos CHAs aprendidos &&H (BORGES-ANDRADEet
al., 2006).

Nesse relacionamento, em que as questdes educgineamlecem sobre o
contetddo, o desenho instrucional, e especialmenttoam dando prioridade as
inovacdes educacionais, aperfeicoamento, atualemg@®nsiderando que as pessoas
vivem num ambiente propicio aos comportamentos dpgapelo ambiente
organizacional, pois o fato de o servidor particiga uma formacdo ndo sera motivo
para a postura dele se transformar, € preciso pwar suas atividades ao

treinamento de trabalho e ao seu desempenho.

Pois, para Borges-Andradet al. (2006, p.491), destaca especialmente “o
saber fazer, sobretudo o “querer fazer” que é ummadicdo necessaria para que
alguém apresente um desempenho eficaz, de acomioasoexpectativas, normas e

padroes bem especificados.”

E assim, é possivel detectar pela vontade dos itdds estimulados pela
melhoria de seu desempenho pessoal, e para oseawmubstantivo que a conducédo
das metas pessoais podem sintonizar-se com as ipagaynais quando, por
exemplo, os individuos valorizam o seu proprio dggenho ou as consequéncias
associadas a ele ou quando esse desempenho semstrdenento para o alcance de

objetivos pessoais.

Assim Brito e Neiva (2007, p. 90) explicam que osm®os educacionais
tendem a focalizar os individuos participantes, apeendizagem, desenvolvimento e
mudanca, negligenciando o fato de que a “necessidadmudanca, a implementacao
de intervencdes e a transferéncia de habilidadgsadas estdo incluidas no contexto

da equipe, subunidade e da organizacao.”

E nesse enfoque, Borges-Andragteal. (2006) assevera que, faz parte planejar
para aprimorar o desempenho pela acdo da aprerafizagnectado com a realidade

em que esta inserido o individuo. Segundo os astore
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O desempenho no trabalho pode ser visto como umuotm de agdes
humanas voltadas para a realizacdo de metas, passie julgamento em
termos de adequacédo, eficiéncia e eficacia e, ptwtamuito sensiveis a
normas e padrdes culturais. O vinculo entre desempee impacto de
TD&E se consolida na medida em que as acdes de TD&do
sistematicamente planejadas para promover o apedeiento dos
desempenhos dos individuos no presente ou no futdwm formular e
executar uma acado de TD&E, a organizacao esperaqodividuo aprenda
o conjunto de desempenhos, foco da acdo de aprageliz, que os transfira
para a situacdo real de trabalho e que essa apbcagre melhorias
efetivas no desempenho do ex-participante. (BORGR®RADE et al.,
2006, p.491).

E os mesmos autores acrescentam que o impacto d&ETEntdo, s6 é
observado quando a pessoa treinada aplica os CHWendidos e quando essa
aplicacao gera melhorias significativas na vidaspas ou profissional. Isso significa
gue o impacto é o resultado positivo de transfeme aprendizagem e que pode
haver transferéncia sem impacto significativo (BAESBSANDRADE et al., 2006,
p.491).

Assim, pode-se conceituar impacto de TD&E no desarhp do individuo
como a ocorréncia de melhorias significativas nsetepenho especifico ou no
desempenho geral da pessoa treinada, como result@a@plicacéo, no trabalho, dos
CHAs aprendidos em TD&E. Brito e Neiva (2007, p) @@velam que:

Pela anéalise dos impactos de atividades de formacéaweinamento podem
ser feita a partir de dois focos: o foco de tran®&fieia horizontal, o que
ocorre no nivel individual e busca mensurar ostefeda atividade no nivel
do participante, de sua satisfacdo para com adwtde, se ele aprendeu os
conteddos e habilidades previstos e se é capaz plieddos em seu
ambiente de trabalho; e o foco de transferénciaica; que ocorre no
nivel do grupo ou da organizacdao de trabalho, quesqupbe que a
transferéncia da aprendizagem tenha ocorrido hatedlmente, para entdo
modificar o desempenho do grupo ou da organizagia eartir dessas
mudancas coletivas, produz resultados em outrosisi.iv

Contudo, para que haja mudanca de postura, néda ba®nas trabalhar com a
objetividade e racionalidade dos profissionais, ®ec{so contagiar a mudanca
coletiva sob o efeito das capacitacdes realizadague impactos efetivamente
representa para a melhoria das acdes de rotinantamto, numa situacdo de pesquisa
atentar para as questdes de causalidade, poislaages de causalidade, que séao a
base para as afirmacbes de impacto, sdo contexteass preciso compreender a
cadeia de eventos que faz diferenca em determisédacdo, agindo como causas
conjuntas para o efeito observado (SUCHMAN, 1970S3, 1993; SCHNEIDER,
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2007).

Baseados nas indica¢cbes de Schneiteal. (2007) apontam quatro critérios
necessarios a inferéncia causal: relatividade da(saefeito de uma causa deve
sempre ser avaliado com relacdo a outra causa),ipmagdo causal (cada
participante tem que ter sido potencialmente expods causas consideradas),
ordenacdo temporal (a exposicdo do participanteoagvel causa deve ter ocorrido
num tempo determinado ou dentro de um periodo éBper e eliminacdo de
explicacdes alternativas (os pesquisadores deverseguir eliminar outras possiveis
explicacdes para a relacdo entre a possivel cauea efeitos, medidos por um
resultado de interesse).

Assim para efeito de desempenho futuro de um seryid inferéncia causal
origina-se da inexisténcia de contra fatual, oulase comparacdo do desempenho
futuro de um individuo exposto ao tratamento, er@utdo exposto ao tratamento.
Neste caso assegura que o diferencial de desempsEjaevidenciado pela evolugéo
no tempo desse individuo e a afetacdo de resultades possam gerar impactos

baseado no acompanhamento sistematico do individuo.

Por conseguinte, o que encabeca a geracdo de impaat processo continuo

de formacéo:

E saber que intervencdo deverd ser tomada paraopropvas acbes de
ajustes, observando em que fatores que serdo d¢sugéaa a intervencao
nos resultados alcancados nessa linha, intervémangsrspectiva que para
gue se possam avaliar os impactos e efeitos derrdetada situacdo a
partir da realizagdo de programas, projetos ou si,¢ié que identificar as
mudancgas decorrentes deles e sua efetividade. Psm@, € preciso

encontrar mecanismos que permitam estabelecer Gesade causalidade
entre acBes do programa e resultados finais espesijfisto é, estabelecer
os efeitos natos de uma intervencéo social. (SULBRA, 1993, p.317).

Nesse cenario, aos efeitos de interferéncia sdsiderados intervenientes no
processo de analise na construcdo de cenarios esn aguvariaveis tornem-se
verdadeiras, embora traga o efeito da duvida palon conduzir os resultados, pois
a magnitude do impacto, para qualquer variavel mrada, € dada pela diferenca
entre seus valores atuais (observaveis) e seugemloontra fatuais (projetados).
Contudo, para que esse tipo de analise seja pdsgiveecessario, que sejam
especificos, mensuraveis, atribuiveis a intervencéalistas e que tenham um escopo

temporal bem definido. As avaliacbes de impacto maandem analises de
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resultados em trés niveis, a sabeytcomes outputs e Impactos (ARAUJO;
KUBRUSLY, 2013,0n line).

Para os mesmos autores atenua em relacdo a essdtades para que 0s
impactos sejam considerados consistentes no qua tkspeito de suas evidéncias, e
assim 0s mesmos autores asseveram que dentro @seancontra factuais permitem
ao avaliador atribuir relagcdes de causa efeitoesnitervencéo, output®utcomese
impactos. InUmeros métodos devem ser usados emummnpara constituir, com base
em evidencias, uma instancia contra factual plaalsswerossimil. Os dois principais
modos de anélises contra factuais sdo @esignde avaliacdo experimentik (ii) o
design de avaliagbes quase experimehtal Eles se diferenciam em relacéo
possibilidade de implantacdo, custo, fase de enmmuto (antes ou depois da
implantacéo), graus de vieses de selecdo e posksild de generalizacdo de seus
resultados. Tanto as avaliacdes experimentais qQuaa$ avaliagdes quase
experimentais devem ser conduzidas de modo busaeangr a validade de suas
assercées (ARAUJO; KUBRUSLY, 2018n line).

Nessa condicdo os experimentos deverdo estabeper@metros que possam
produzir conclusdes que se adeque ao objeto del@estwtilize do impacto a forma
pelo dominio da validade, e evite os efeitos dossde extrapolacdo, assim, Araujo
e Kubrusly (2013, p.327) reforcam que:

A validade de um experimento é definida em relacgdg® grau de
generalidade que pretende atribuir as suas conebusd a correcao das
relacbes que pressupde, bem como em relacao aolmbbadgco empregado
e sua adequacédo ao objeto que define. Em termadsgqrode-se dizer que

16 Refere a caracteristicas observaveis (como ocpelea pura correspondéncia estatistica), mas
também no que se refere a caracteristicas ndo wins®is, que a propria aleatoriedade cuida de
distribuir. Esse método de avaliacdo é chamado rimgem aleatéria. Quando avaliacdes
aleatérias sao usadas com amostras suficientemgna@des, ndo havendo contagio por
intervencdo, a Unica diferenca entre os gruposrd&mento e de controle, em média, é que o
grupo de controle nao foi exposto a intervencaosdeemodo, eliminam-se explicacdes rivais e
fatores de confusdo, assegurando a existéncia d& netacdo causal de tipo INUS entre a
intervencéo e os, agora chamados, efeitos (ARAWKOBRUSLY, 2013, p.327-328).

Usado em casos nos quais ndo é, por alguma radéisejavel ou possivel usar avaliacdes
experimentais. Nessas circunstancias, ha toda wansagle ferramentas que o pesquisador pode
utilizar para criar controles observacionais. Enuatdes quase experimentais ndo se tem
controle, ou se tem um controle muito restrito golrtriagem daqueles que serdo expostos ao
tratamento. Na falta da triagem aleatéria sdo usaddilises de séries temporais (interrompidas
ou nao interrompidas), associados a métodos estas$s(diferencas em diferencas, variaveis
instrumentais, regressao descontinpegpensitys corematchingavaliacdo dose-efeito etc.), no
intento de conceitualmente reproduzir condi¢cBeseeixpentais. O primeiro passo nesse tipo de
experimento é identificar variacdes exdgenas quss@m ser aproveitadas em favor de uma
analise do problema. (ARAUJO; KUBRUSLY, 2013, p.328

17
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a quatro principais dominios de validade, sao e(Bsvalidade estatistica
(evitar erro de andlise), (ii) validade interna ifav erro de atribuigcéo
causal), (iii) validade do constructo (evitar errde sintese ou
interpretacao) e (iv) validade externa (evitar edeoextrapolacéo).

Portanto, para melhor visualizar as condi¢cbes m#er e externas que
influenciam quaisquer resultados sobre os efeitmsithpactos sendo nas formacgdes,
ou de cunho educacional, dependem das multiplasrpnetacées e atenuar o
tratamento das interferéncias causais, no sentedeuitar as condicdes estritamente
controladas, e reforcar a elaboracdo conceitualeneeiicada a cerca de variacdes
exogenas. Desta formadesignobservacional depende de interpretacdes adequeadas
facilita extrapolacdes. Nesse caso, 0S maiores lpnods costumam recair sobre
impossibilidade de verificacdo plena das atribug;deausais estatisticamente

apontadas.

Assim, é preciso que se busque mapear cuidadosanasntadeias causais de
que se esta tratando, e se utilize do maior numeoesivel de instrumentos

estatisticos de modo a conferir credibilidade aasguexperimento.

O Modelo MAIS elaborado por Borges-Andraée al. (2006, p.343) sugere

que:

Uma avaliacdo deve levar em contas multiplas vaiigi\classificadas em
cinco componentes: insumos, procedimentos, prosgssesultados e
ambiente, sendo que este Ultimo ainda é dividido qamtro outros sub
componentes: avaliagdo de necessidades, supordseerdinacéo e efeitos
em longo prazo. Assim contempla variaveis interma@s programas de
treinamento que, prever a influéncia de varidveidemas sobr e os
resultados, e no que se refere ao mesmo autorgafqgue a investigagcado
conjunta dessas variaveis permite fornecer info@eac precisas sobre
como elas estdo envolvidas no treinamento, podessd@ssim propor
mudancas e melhorias no treinamento e em seussebss.

Os mesmos autores supracitados definem avaliac@atsoa como referéncia
ao processo de planejar, obter e analisar informagi@sando fornecer subsidios Uteis
para decidir sobre a adogao ou rejeicdo de um prgrou evento isolado de TD&E,

pensado como um sistema instrucional, assim reptade na Figura 8:
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Figura 8: Modelo de Avaliacédo Integrado e SomativgMAIS).

AMBIENTE
> APOIO

T PROCESSO

AVALIACAO e RESULTADOS
DI INSUMOS PROCEDIMENTOS - RESULTADOS A LONGO
NECESSIDADES _— PRAZO
z"/-

_..-"'---- PROCESSO

A DISSEMINACAO -

Fonte: Borges-Andradet al. (1982, p.33).

No entanto para a sua concepcdo, € mister citag&sAndradeet al.
(1982, p.33) que:

Classifica em duas categorias a avaliacdo: fornmaBvsomativa. Pois, a
avaliacdo formativa é caracterizada pela contimlata de dados durante o
processo de desenvolvimento de sistema instrucjonalfim de obter

informacdes que o validem e/ou que indiquem as exgd@res a serem
efetuadas nele. Na avaliagdo somativa, o objetiobter informacdes para
avaliar um programa ja desenvolvido, visando vedfa capacidade deste
de produzir resultados. Esses resultados podemjudgados em relacédo
aqueles verificados em sistemas alternativos, aslidas previamente
obtidas com a mesma clientela ou, na pior das legEd, a parametros
arbitrariamente definidos.

Esse modelo é variante do Modelo Contexto, InsuPmcesso e Produto
(CIPP), o qual identifica avaliacdo como o procesgodelinear, obter e fornecer
informacdes Uteis para o julgamento de decisdesrradtivas. Em breve
detalhamento, insumo compreende fatores fisicos oeiass e estados de
comportamento relacionados ao publico que fara epado treinamento
(STUFFLEBEAN, 1967).

Nessas condi¢cfes o processo de treinamento estiicommado as estratégias
didaticas das resultantes dos procedimentos adstadotreinamento baseada em
caracteristicas comportamentais, pois essa vis@&nttada de informacgdes, que trata
de componentes anteriores ao evento do treinamerftagncia os demais resultados
do processo de treinamento como também aos proesdo® compreendem as

estratégias didaticas utilizadas na realizacaaeimamento (INOCENTE, 2006).
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E nos aspectos que revelam o0s resultados atravéesdes que devem ser
observados itens como motivacdo do participanteelnde dedicacdo e estudo, para
iISSO 0 mesmo autor recomenda a inclusdo de aspdetpsocedimentos operacionais
do treinamento, como o planejamento da acdo e acatudo instrutor. O processo
abrange ocorréncias significativas resultantes gwecedimentos adotados no
treinamento, relacionando-se com caracteristicampostamentais do treinando
durante o treinamento. No tocante aos resultadeamasam-se as habilidades ou
atitudes desenvolvidas em razéo do treinamentoxd@ne desse aspecto deve ocorrer
apés a realizacdo do evento, e é preciso verifijc@ os comportamentos observados

sejam compativeis com os objetivos definidos nm@jamento do treinamento.

O aspecto ambiente do modelo de retrata como osvidubs sentem a
necessidade que haja um ambiente propicio para @uprocesso de ensino
aprendizagem seja transferido sistematicamenterdeid contexto organizacional

com resultados proporcionais ao que é ofertado.

Dessa forma corrobora Borges-Andrade (1982, p.32):

Ao contexto organizacional em que se insere o &mdlo antes e depois do
treinamento. Na visao do autor, o ambiente é copodas necessidades
gue motivaram o treinamento, do apoio que se tena mae o treinando
desenvolva uma boa relacdo de ensino-aprendizag@nforma como se
deu a disseminacdo da oportunidade do treinamentmoe fim, como se

verificam os resultados de longo prazo do progranoa, seja, as

consequéncias verificaveis do treinamento apds atardhinado periodo de
tempo.

Borges-Andradeet al. (2006, p. 443) que concerne aos procedimentos
instrucionais, nesse modelo, a acdo de TD&E properste dita, “0os componentes
procedimentos referem-se, pois, a operacdes, aroiag e estratégias instrucionais.
Inclui ocorréncias deliberadas e acidentais caparesproduzir efeitos sobre os

resultados esperados.”

Nesse formato, a interferéncia dos processos dendpagem que geram
mudanc¢as no comportamento como forma de compreeadapoio inserido num
ambiente que compreende os fatores internos e reodeservira de ligacdo para

compor processos que gerarao resultados satisbatori

Borges-Andradet al. (2006, p. 443) ressalva que:
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Os Processos referem-se aos resultados parciaisinbermediarios

ocorridos durante a implementagdo do evento e obs@s principalmente
no comportamento do participante. No entanto, o mwesutor diz que

processos nao devem ser confundidos com procedosepbis, enquanto o
primeiro diz respeito a alteracdes significantes oroidas nos

comportamentos do aprendiz durante o evento inginad, o segundo

refere-se as situacdes e operacdes instrucionas mwduzem esses
resultados intermediarios. Os procedimentos enwvuolvas decisdes de
planejamento instrucional e/ou a desempenhos deuitoses, tutores e ou/
professores. As mudancas no comportamento do ajreodem comecar a
ocorrer logo ap6s a introdugdo dos procedimentésnelem a somar-se, a
medida que estes sdo implementados.

Assim, todos os efeitos que se tornam predispoatbonjuntura disposta
deve incluir um plano de avaliagdo que fornecanmf@acdes baseada no interesse da
organizacdo. Assim, para Borges-Andradeal. (2006, p.353) expde que:

Para desenvolver um plano de avaliacdo, é necess&<sumir o papel de
um profissional de avaliacdo em uma organizacédo mppssua um sistema
de TD&E. A funcdo dessa avaliacdo seria a de fogndoformacdes a

respeito de programas e eventos oferecidos intetnaxternamente, com a
chancela da mencionada organizacdo. A decisdo sabdozdo ou nao

desses eventos e programas seria de inteira reapbidade da

organizacao. Entretanto, seria esperado que estisate se fundamentasse
em dados seguros de avaliagdo. O MAIS pode seratib como quadro de
referéncias para desenvolvimento do plano. Estenglarecisaria ser

especifico em termos de: objeto de avaliagdo, tdiemlvo, varidveis a

serem considerados, instrumentos a serem desemlos\du selecionados e
aplicados, procedimentos de coleta e analise deoglackmissao e

divulgacado de relatérios de avaliagao.

4.2.2 Modelo integrado de avaliacao de impacto meniamento (IMPACT)

O impacto do treinamento no trabalho correspondetex@eiro nivel de
resultado de treinamento e vislumbra os efeitosrdmamento sobre o desempenho
apresentado pelo treinado quando ele exerce suaslaates dentro do contexto
profissional na organizagdo, no tocante a aplicad@o conhecimentos e habilidades
adquiridos no treinamento € mobilizada, integragosplicados pelo treinado no

desenvolvimento de suas atividades profissiona®MBLIN, 1978).
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Figura 9: Modelo integrado de Avaliacdo do Impactodo Treinamento no Trabalho
(IMPACT).

6. SUPORTE A
TRANSFERENCIA
1.SUPORTE
ORGANIZACIONAL \ 4. REACOES
7. IMPACTO DO
2. TREINAMENTO | TREINAMENTO NO
TRABALHO
A 4
> 4
3. CLIENTELA

Fonte: Abbad (1999, p.103).

O Modelo Integrado de Avaliacdo do Impacto do Taemento no Trabalho
(IMPACT) foi elaborado por Abbad (1999) a partir duiodelo MAIS. Conforme é
possivel observar na Figura 9, o Modelo IMPACT éngtduido por sete
componentes: (1) percepcdo de Suporte Organizakiof2d Caracteristicas do
Treinamento; (3) Caracteristicas da Clientela; Racdes; (5) Aprendizagem; (6)
Suporte a Transferéncia e (7) Impacto do Treinamend Trabalho. Os seis
primeiros componentes abrangem as variaveis predit@lo impacto no trabalho,

representado pela figura 9.

O Modelo IMPACT tem influenciado novas pesquisabreoo relacionamento
entre variaveis de suporte organizacional, suparteansferéncia e caracteristicas da
clientela na explicacao dos resultados do treiname@utra contribuicdo do referido
modelo, esta na construcdo de instrumentos deapéai de suporte organizacional,
suporte a transferéncia e de impacto do treinamewtdrabalho (ABBAD, 1999;
COELHO JUNIOR, 2004; ABBAZLDet. al,, 2012).

Dessa forma as relagdes entre o0s constructos pgicepde suporte
organizacional estdo atrelado ao suporte de tra@éstea, e ao suporte psicossocial
determina o apoio integral aos individuos nos psdps da realizacdo do

treinamento.

Para Borges-Andradel al. (2006, p. 406) destaca que:
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O constructo percepgédo de suporte organizacionalos®, pois, a analise
do ambiente organizacional como agente genéricapdo ao desempenho
eficaz no trabalho, enquanto que suporte a traésfaa (entes, durante e
apo6s o treinamento) avalia o apoio gerencial edmaghente voltado a

participacdo em treinamentos e a aplicacdo de namendizagens no
trabalho. Nesse aspecto, encontram-se a opinidoogugarticipantes tém
sobre as praticas organizacionais de gestao dengeseho, a valorizacédo
do funcionéario e o apoio gerencial ao treinamertdercepcao de Suporte
Organizacional parece investigar o apoio psicosdodom o qual o

treinando conta, ou julga contar, no contexto ddiragdo do treinamento.

Assim, pode ser demonstrado através da escala deeggio de suporte

organizacional, no quadro abaixo:

Quadro 9: Itens da escala de percepcdo de suporteganizacional.

Percepcao de suporte organizacional

Esta organizacdo procura conhecer as dificuldadesordradas pelo funcionario no
desempenho de suas atividades

Esta organizacdo se preocupa em proporcionar ongebemento das capacidades do
funcionario, oferecendo-lhe desafiadoras.

Esta organizacdo toma as providéncias necesséees ganar dificuldades ou remover
obstaculos ao desempenho eficaz.

As recompensas financeiras pagas ao funcionaritadeganizacéo, a titulo de promogéo,

tém valor baixo demais.

Fonte: Elaborada por Abbad (1999); Pilati e Bordestkrade (1999).

No que concerne ao fator suporte psicossocial asfeméncia pode ser
compreendido segundo como esse constructo estéadenho apoio gerencial, social
e organizacional balizado pelo apoio das liderangéisienciado pelo ambiente em

gue os individuos.

Borges-Andradeet al. (2006) contempla o conjunto das percepcOes dos
participantes de um programa de treinamento a respe nivel de apoio gerencial,
social (do grupo de trabalho) e organizacional geeebe para transferir para o
trabalho as novas habilidades aprendidas em treanton E ainda acrescentam que o
individuo esta balizando suas atividades de treeram baseado no ambiente
organizacional, e condicionado as liderancas queebem o treinando, e a
identificacdo de fatores que déo suporte materigsieossocial na conducdo das
atividades e tarefas, na simetria da cultura dermgizagem continua que contribui

para a formacdo do individuo baseado nas estraégiarganizacao.
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Nesse cenario, reforca o quanto o suporte orgaiimat pode ser
preponderante na influéncia no ambiente organizesdiem que 0s sujeitos se sentem
motivados para transferir treinamento. Sendo as#orges-Andradeet al. (2006,

p.407) referenda que:

No fator denominado suporte material a transfer@rss refere a opinido
dos participantes acerca da qualidade, quantidad#isponibilidade de
recursos materiais e financeiros, assim como dajaagio do ambiente
fisico do local de trabalho a transferéncia denaeiento.

Mesmo assim, €& crucial para o sujeito treinado cmmpder o seu papel
guando retornar, pois 0s mesmos autores concordanag escalas de suporte a
transferéncia se referem, especificamente, a inyasdo da influéncia do ambiente
organizacional pés-treinamento (suporte psicosso@a material) ao uso das

habilidades treinadas no ambiente de trabalho.

E acrescentam que nos casos antecedentes as hdbBiddo condizentes ao
nivel de permanéncia no treinamento, assim, asl&sgaopostas por esses autores
especificam o agente de analise, no caso, o supufigeecido pelos colegas e
organizacdo ao uso de novas habilidades treinadatrabalho. Trata-se, pois, de
variavel de influéncia proximal a transferéncia deeinamento (BORGES-
ANDRADE et al., 2006).

Suporte a transferéncia examina o tipo de ambient®mntrado pelo treinando
para fazer com que os conteudos aprendidos sejeansferidos” para sua atividade.
O suporte a transferéncia possui aspectos mategiagciais. Essa ideia se associa
fortemente ao respaldo dado pela geréncia paraagueovas habilidades adquiridas
pelo funcionério treinado sejam colocadas em paatimpacto do Treinamento no
Trabalho se constitui na auto avaliagcdo que o pigdnte do treinamento faz sobre
os efeitos que percebeu em seus niveis de desempendtivacdo, autoconfianca,

abertura a mudancas e processos de trabalho.

Abbad (1999) alerta, o que se torna evidente naesgmtacdo grafica de seu
modelo, que o impacto do treinamento no trabalhimréemente influenciado pelo
suporte organizacional que se da ao treinamentty psdprio perfil da clientela
atendida pelo programa e como um resultado geraht#gracdo de todos os demais

itens.
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Dessa forma, podem-se acrescentar fatores impedaqtie possam compor
variaveis motivacionais a partir de acdes educaimmue podem combinar para a

escolha da clientela.

Borges-Andradet al. (2006, p.424), explicam que:

Entre as caracteristicas da clientela de ac¢fesamilaicais no tocante as
variaveis demograficas (sexo, idade, escolaridadmpo de servigo etc.),
autorreferentes, isto é, baseadas na nocdo de gndividuo é capaz de
exercer controle consideravel sobre sua vida (aiftoacia, autoconceito,
autoestima, l6cus de controle etc.), motivacion@ialor instrumental do
treinamento, motivacdo para aprender, motivacaaa paansferir etc.) e
caracteristicas cognitivo-comportamentais, essadncipalmente em
programas de T&D a distdncia, na explicacdo de Itadas de eventos
instrucionais.

Tem, contudo, o mérito de abranger avaliacdes rdesi para programacao,
apoio ao desenvolvimento do mddulo, aplicabilidadautilidade do treinamento,
resultados, expectativas de suporte organizaciamatiesempenho do instrutor.
Aprendizagem, bem como o item reacdo, € comunglapsis sistemas de avaliacéo,
e “refere-se ao grau de assimilacdo e retencdocdoseudos ensinados no curso,
medido em termos dos escores obtidos pelo parttgp@m testes ou provas de
conhecimentos aplicados pelo instrutor ao finacdoso” (ABBAD, 1999, p. 102).

O modelo IMPACT, € o mais contemporaneo entre oe g§e@ apresentam,
porém, o ultimo nivel de sua analise é o de impauaiotrabalho e, nesse sentido,
examina as mudancas ocorridas em funcéo do trein@npr meio das declaracdes
dos participantes dos cursos examinados. Contud®, imvestiga os resultados
decorrentes do treinamento, o que traz a baila uestionamento acerca do que seria
mais condizente analisar: a opinido/percepcdo donando ou o impacto do

treinamento no trabalho e na rotina organizaci¢A®BAD, 1999).

4.2.3 Modelo integrado de avaliacao e efetivida@etictinamento (IMTEE)

Alvarez et al. (2004) formularam o Modelo Integrado de Avaliac&o
Efetividade de Treinamento (IMTEE), construiram IEH baseado na revisdo de
literatura no periodo de 1993 a 2002. No estudoawsres definem com clareza as
diferencas entre avaliacdo e efetividade de trearegm e fornecem aos especialistas

valiosa ferramenta que identifica os diversos iredacionamentos existentes — e
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nem sempre Vvisiveis — entre variaveis e caraciedst de um programa de

treinamento.

Nessa perspectiva as caracteristicas prevalecene sgbpreditores em que as
relacbes de transferéncia de treinamento estddaalas as reacdes, transferéncia e
resultados, e o modelo utiliza da influéncia de acteristicas individuais, do

treinamento sobre a transferéncia do treinamernts esultados.

Para Alvim (2008) desse modo esse modelo IMTEE menguatro niveis de
avaliacdo: (a) analise de necessidades, subdividioda conteudo e projeto do
treinamento, mudancas nos treinando e demandasiaegaonais; (b) reacdes; (c)

transferéncia; e (d) resultados.

A analise do modelo permite verificar que algunsgeird se inter-relacionam
formando uma cadeia e constroem um sistema, no gsiakesultados dos diversos
niveis dependem uns dos outros. E acrescenta quacdelo com o IMTEE, os
resultados do nivel reacdo dependeriam apenas a@asteristicas individuais dos
treinando. As mudanc¢as nos treinando, auto efichdmtreinamento, aprendizagem
cognitiva e desempenho tém como possiveis preditasecaracteristicas individuais

e caracteristicas do treinamento (ALVIM, 2008).

Nesse entrelace como analise do modelo é posshadrear a inter-relacao
das variaveis de auto eficacia, poOs-treinamentoririnéco ao contexto da
aprendizagem cognitiva e desempenho do treinanddesempenho do treinando

influencia transferéncia que, por sua vez, influarresultados. Visualizado na:

Figura 10: Modelo integrado de avaliacao e efetivi@de de treinamento.

Aveliegin tis Necsasideds

Fonte: Adaptado de Alvarest al. (2004, p. 393).
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O modelo é composto por quatro niveis, comecanda @valiacdo de
necessidades. As setas do esquema sugerem qudiacavade necessidades pode
contribuir nas trés dimensdes gerais de avaliacdonteido e desenho do
treinamento, mudancas no aprendiz e resultadosnargeionais. Estas, por sua vez,
nas palavras dos autores, representam um guardexgbhara as seis medidas mais
utilizadas nas pesquisas atuais: reacdo, atitug@eaudo eficicia, pds-treinamento,
estratégias cognitivas de aprendizagem, desempédnaiosferéncia e resultados. O
quarto nivel do modelo demonstra que as -caracteasst individuais estao
relacionadas com a varidvel reacdo. Caracteristindésziduais e do treinamento
estdo relacionadas com as trés medidas de mudam@pmendiz, e caracteristicas

individuais, do treinamento e organizacionais estacionadas com transferéncia.

O IMTEE permite um avango em relagdo ao modelo ddgéatrick (1976),
incluindo novos niveis bem como alterando sua hipria.

O modelo proposto por Alvareat al. (2004) amplia a visdo de que avaliagcao
de treinamento consiste numa etapa isolada de uagrgma de treinamento,
oferecendo subsidios para que os gestores de pecihmsmanos possam vislumbrar

saidas para corrigir erros e real¢ar os pontosodpti#eram sucesso.



137

5 POLO TECNICO

Como instrumento de socializagdo a informacdo tempapel preponderante
na forma de aplicacdo, de entendimento, dissemmagé&rpretacado e transformacao
do conhecimento, que consegue influenciar dentros€o contedudo a informacao

competitiva em quaisquer instituicdes.

Dessa forma a informacdo quando se tornam dadosmass significados
pertinentes para a pesquisa cientifica, na transdgéo do espac¢o doxolégico para
assumir os caminhos da epistemologia formuladoymorproblema e fundamentado
por uma teoria, cujos métodos deverdo fazer paat@rdducdo do saber cientifico
cCoOmo processo social, tanto na sua concepgdo coeeua organizagdo em que
resulta na dindmica interna quanto a natureza das processos, quanto a condicao

de metodologia.

Segundo Ferréeol e Deubel (1993, p.40) a metodoldgipesquisa:

[...] reagrupa o conjunto das ideias diretrizes guentam a investigacéao
empirica. O conhecimento é assim entendido como produto que é
necessario testar ou validar (l6gica da prova); @omm processo cuja
génese deve ser reconstituida (l6gica da descoberta

Para tal, dentro do pensamento Popperiano em gwea@m novos termos a
discusséo epistemolégica ao demonstrar que o emoyez de ser um mal que pode
ser evitado através do recurso a algum procedimaené&iodoldgico especifico,
constitui componente inevitavel de qualquer teariantifica, sendo o motor pelo

qual a ciéncia se move.

Buscando captar a I6gica do desenvolvimento dact@rPopper (2007) inicia
sua exposicao destruindo aquele que talvez fossaodios os principios filosoficos,
0 mais caro aos cientistas e a boa parte dos fiddsde seu tempo: o principio da
inducdo como método de procedimento cientificoaaqujptura desloca o axioma que
a ciéncia nao é indutivista, e destaca que, seterts considerar sua verdade (do
principio da inducdo) como decorrente da experi@&nsurgirda de novo os mesmos

problemas que levaram a sua formulacéo.

“Para justifica-lo, teremos de recorrer a infer@scindutivas e, para justificar
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estas, teremos de admitir um principio indutivooddem mais elevada, e assim por
diante” (POPPER, 2001, p. 29).

Para Popper (2007), a realidade é potencialmenteigivel e passivel de
ordenacdo pelo homem, mas ndés nunca podemos sa&berstamos certos, sO
conhecemos com certeza aos nossos erros dentroredasipilidade em que as
consideragcdes acerca das relacbes de dedutibiligatie conjuncdo de enunciados

basicos que possam atingir determinado grau dedhiidade.

Assim, ressalta sobre as comparacdes em que tetnaigadas sob enunciados
destacados entre verdadeiro e falso converge eerpirdtacdes similares para a

tomada de decisdo. Nessa perspectiva, Popper (p0BJ1):

O falseamento de uma teoria pode ser expresso deimaaanaloga. Nao
precisamos dizer que a teoria é “falsa”, mas, aeésn dizer que ela é
contraditada por certo conjunto de enunciados l&si@d aceitos. Nao
estamos obrigados a dizer que os enunciados basimsverdadeiros” ou
“falsos”, pois a aceitacdo que lhes damos pode istarpretada como
resultado de uma decisdo convencional e 0s enuasiageitos pode ser
vistos como resultados dessa decisao.

E para compreender dentro do composto cientifieguado Bruyne (1988,
p.11-13):

E fator preponderante estabelecer dentro da peaqois o processo de
objetivacao cientifica como [...] uma atividade oubalégica que resulta da
tensdo dindmica entre quatro polos orientadorepedauisa [...]. Os quatro
polos ndo constituem momentos separados da pesquiss aspectos
particulares de uma mesma realidade de producaatifiea. Eles

constituem um espaco metodolégico no interior dalguliversas vias
podem ser seguidas.

Nessa perspectiva, as demais instancias metoda@®gistdo imbricadas com a

problematica ou a teoria, assim representada pglaa 11:
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Figura 11 — Fatos da pesquisa.

Fonte: Bruyneet al. (1982).

Conforme explicitado por Bruynet al. (1982), € claro a coleta de dados como

forma de explicar os fatos da pesquisa:
E — lugar da problemaética;
& - lugar da teoria;

a. Problematica, por meio das grandes hipoteses de pesquisa, que orientam a

coleta de dados sob forma de questdes;
b. Quadros de referéncia, de natureza tedrica e epistemoldgica;
c. Elementos teorético ndo verificaveis (conceitos puros, universais etc.);

d. Dados, por meio de fatos pertinentes, coletados a partir de hipotese de

trabalho, de questdes particulares, visando informacdes disponiveis;

e. Fatos significativos, de hipdteses teoricas, cujo teste se mostrou realizavel,

respostas particulares, de acordo com as questdes das problematicas;

f. Consequéncias fatuais inesperadas, produzidas pela teoria em suas
implicagdes verificaveis;

g. Informagdes-acontecimentos, que ndo respondem aos objetivos particulares
da pesquisa.

O processo pelo qual se da ordem, estrutura efgigdb aos dados consistem

na transformacédo dos dados coletados em conclusfes licdes, Uteis e crediveis
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partirem dos tOpicos estabelecidos processam-sdadss, procurando tendéncias,
diferencas e varia¢cfes na informacéo obtida comprosessos, técnicas e ferramentas
usadas sdo baseadas em certos pressupostos e aotmm imitacdes, e para iSso 0s

testes séo cruciais para provar os fendmenos.

Por isso que Popper (2007, p.307) pondera que:

Mesmo o teste cuidadoso e sé6brio de nossas idetesyés da experiéncia,
€, por sua vez, inspirado por ideias: o experimentcao planejada, onde
cada passo é orientado pela teoria. Ndo deparammsexperiéncias, nem
elas caem sobre nds como chuva. Pelo contrarioosete ser ativos: temos
de “fazer” nossas experiéncias.

Nesse viés em que a epistemologia Popperiana regspostas no tocante a
avaliacdo de impacto consubstanciam pelo carasgnesalmente complexo dos fatos
sociais que concerne a triade treinamento, deseimehto e educacdo, ensejando
abordagem metodolégica de cunho quantitativo eitptalo na investigacdo através
da problematica e disseminar resultados consistepty dados que fecundem e

permita a conformacéao de inferéncias que sublimerfendmenos em questao.

Dessa forma, Popper (2007, p.307) destaca que, indeapretar a natureza
requer a inser¢cao no jogo cientifico em que tude groduz como conhecimento esta
relacionado ao uso eficaz de metodologias que tragaavanco de técnicas
acumuladas de experiéncias voltadas para a busceedide cientifica, assim o
autor apoia sob o avanco da ciéncia ndo se devatacde se acumularem ao longo
do tempo mais e mais experiéncias perceptuais. Nendeve ao fato de estarmos
fazendo uso cada vez melhor de nossos sentidosiéicia ndo pode ser destilada de
experiéncias sensoriais nao interpretadas, indeppgrdhente de todo o engenho

usado para recolhé-las e ordena-las.”

Por essa trajetdria, que o polo técnico esta vaalao confronto da verdade
através da constatacdo pela teoria idealizada,seendidlogo quando os modos de
investigacao triangulam-se para que 0 conjunto delelos seja consistente na

comprovacéao.

Dessa forma, sob o ponto de vista de Brughal. (1974, p. 35-36), para essa
comprovacado tem-se o controle da coleta de dadossémca para constata-los e

confronta-los com a teoria que os suscitou. Elgexrecisdo na constatacdo, mas
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ele ndo garante, por si, a exatiddo. “O polo téeniem a sua volta modos de
investigacao particulares, estudos de caso, estadogarativos, experimentacoes,

simulacdes.”

E é no controle dos dados, o confronto dos dadbsaspectos tedéricos, exige
precisdo na constatagdo, mas sozinho, ndo garamlteexatiddo. Portanto, a forma
como a coleta das informacfes é tratada neste migtbdologico. As pesquisas
incumbem-se da coleta e analise dos dados em fudg&auais elabora seus fatos.
Assim, o polo técnico € responsavel pela articudagle dados vinculados a
problematica que transformados em fatos confirmav@opressupostos, assim “0s
fatos cientificos sdo conquistados, construidosstatados e sua prépria natureza é
instrumentada pelas técnicas que os coletaramad@arsignificativa pelo sistema

tedrico que os produziu ou acolheu” (BRUYMNEal., 1977, p. 203).

De toda forma, o polo técnico esta relacionadoigéncia de testabilidade, de
definicho dos modos como 0 pesquisador vai encoisgacom os fatos empiricos e
como vai trata-los e a confrontacdo dos dados camodaa que 0S suscitou, pois a
pesquisa cientifica se constréi por referéncia aandoe dos acontecimentos
(BRUYNE et al., 1977).

O Polo Técnico esta relacionado com a exigéncitedtabilidade e envolve o
controle da coleta de dados e a sua confrontacéo a&deoria que o suscitou. Esse
polo abrange os seguintes elementos: especificagéaontal e analitica, hipoteses a
serem testadas, fechamento de sentido, especiticegdical e contextual, hipotese
de pesquisa e abertura de sentido. Todavia, osesitéio deixam claro o significado
de cada um desses elementos e alguns deles ndossacs como, fechamento de
sentido, e abertura de sentido (BRUYMEal., 1977).

Enfim, nessa trajetdria, segundo Bruyateal. (1977, p.36) salienta-se que:

O entrelace dos diferentes polos como dialogo deipa metodoldgica, e
mais ainda, esta é uma concepg¢do que introduz uadeho topolégico e
nao cronoldgico’ da pesquisa que, infinitamenteiadga no tempo e no
espago, move-se no campo metodolégico de maneires ma menos
explicita a cada passo da sua pratica.

Assim, é plausivel acrescentar sobre como sdo |aakis os dados, pois
Bruyneet al. (1982) ensinam que:
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As operagbes de elaboracdo dos dados, relacionadasmpo tedrico da

pesquisa, fazem parte do polo técnico. Tais operagao; observacdo (da
informacdo ao dado), selecdo (do dado ao objetoperacionalizacdo (do

objeto a informacao). Assim, é possivel apreseatgumas caracteristicas
do polo técnico, a seguir relacionadas: é respogisgela elaboracao e

controle da coleta de dados; ocorre a comparacée @s dados coletados
e a teoria que 0s suscitou; possui regras pregsaas a execucdo de seus
pressupostos; define a forma e o tratamento queesgysador dara aos
fatos empiricos; e apresenta diversos modos destiga;ao ou estratégias
para a pesquisa cientifica.

O polo técnico assim constituido pressupde, pardirs desta pesquisa, e
tendo em vista a escala do fendmeno sobre avalidedompacto, na metodologia
serdao expostos os caminhos a serem seguidos pavardtar resultados e impactos
nos aspectos quantitativos e qualitativos a fimddecobrir a veracidade dos fatos e
realizar a conexdo com os fendmenos que melhorfigee os métodos para a

investigacao da pesquisa.

A ciéncia tem como objetivo determinante descohbrireracidade dos fatos, e
nesse percurso, concentrar operagdes mentais e&adcque identifiquem a melhor

forma de medir, aferir ou verificar pelo método @atingir o conhecimento.

Zanella (2006, p.19) “referenda o método como umjwoto de processos
necessarios para alcancar os fins de uma investiga@u seja, € o procedimento

geral, correspondendo ao caminho percorrido em imwvestigacao.”

Assim, essa parte esta exposta dentro dos proceatimenetodoldégicos da
realizacdo da pesquisa, abrangendo o0s seguintdsofiptipologia da pesquisa,;
caracterizacdo da instituicAo a ser investigada;rtigpantes envolvidos;

instrumentos utilizados; procedimentos de coletaa@os e andlise de dados.

5.1 Tipologia da pesquisa

Inserido numa pesquisa metodolégica de naturezatifiea original, tem
como objetivo ser uma pesquisa descritiva, baseadaprocedimentos de campo,
cujo objeto é bibliografica e de campo, com abostagyuantitativa e qualitativa.
Nessa perspectiva, visa coletar informacbes basijgasa a compreensdo dos
fendbmenos sobre os impactos das formac¢cdes da Edeol@estdo Publica do Estado
do Ceara (EGP/CE).

A presente pesquisa é de natureza quantitativa aditgtiva, pois em sua
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concepcao apresenta a dicotomia objetividade eesivijade que se complementam
na sua integridade, pois é tecnicamente convenientemprego simultdneo de

metodos qualitativos e quantitativos de analisstovique alguns aspectos avaliados
demandam o uso de diferentes fontes de avaliacges# de ndo serem suficientes,
0os métodos qualitativos oferecem importante conigéo, sobretudo, por colocarem

0S sujeitos no centro do processo de avaliacdo ®f@oecerem explicagcdes para boa
parte dos resultados quantitativos (GASKEL, 2002).

Para Richardson (1985, p.38):

O método qualitativo difere, em principio, do qu#ativo & medida que
ndo emprega um instrumental estatistico como basprdcesso de andlise
de um problema. N&o pretende numerar ou medir wi@saou categorias
homogéneas. Segundo ele ha até “autores que n@onfaistingdo clara
entre métodos quantitativos e qualitativos por epd& que a pesquisa
guantitativa é também, de certo modo, qualitativdarma vez que os dados,
pelo menos numa pesquisa social, s6 apresentamideemjuando

referenciados a um contexto e/ou significados afdbs pelos individuos.

Enquanto na pesquisa quantitativa a maior critieeedse a falta de considerar
gue o pesquisador esteja profundamente marcadosp@&oncep¢do de mundo, pela
sua realidade social etc., na pesquisa qualitativerjtica vem justamente do fato de
que os resultados das analises sejam feitas deafarmito subjetiva. Assim, a
interacao entre elas nao invalida as pesquisa®; gahtrario, colabora para evitar o
“reducionismo” a que cada um dos tipos de pesgpossa estar sujeito (OLIVEIRA,
2010).

Barros e Souza (1986) e Cervo e Bervian (1983)ws@Emimes em afirmar que,
a pesquisa descritiva é aquela em que 0 pesquisalb®erva, registra, analisa e
correlaciona fatos ou fenbmenos (variaveis) semimada-los, isto €, o pesquisador
procura descobrir com que frequéncia um fendmenmrre¢ sua natureza,

caracteristicas, causas, relacdes e conexdes ctrmsdendmenos.

Considerando a revisédo de literatura da area ea@snhs apresentadas pelos
tedricos que sustentam a metodologia pela pesqeipa avaliagdo, a presente
pesquisa partiu do pressuposto impacto das fornsagiee EGPCE baseado em
variaveis preditores como: suporte organizacionsliporte a transferéncia de

treinamento e suporte a aprendizagem.

Iniciou-se por caracterizar a instituicdo a sereistvgada com as informacdes
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com o processo de construcao da EGPCE, a partiuma coordenadoria na
Secretaria do Planejamento e Gestdo do Estado dcaG8EPLAG/CE) a publicacédo
do decreto que a posiciona como Escola de Goverdep®is o programa avaliado
que envolve a EGPCE em parceria com a Corregedaeral do Estado do Ceara na

formacdo dos ouvidores do Estado do Ceard comspeceivas grades curriculares.

No tocante a andlise fatorial trata-se de substituiconjunto inicial de
variaveis por outro menor numero denominado fatodesmodo a identificar sobre
trés fatores: fator de suporte organizacional, stga geréncia de transferéncia de

treinamento e suporte a aprendizagem continua.

Em seguida aplicou-se o método de equacdes estistyprara desenvolver
modelos de impactos e calcular os indices de inpzaem termos globais e referentes
a aspectos especificos, nomeadamente, o apoio @alemplanejamento, suporte,

aprendizagem continua, autonomia, aplicacédo efagéis do cliente cidad&o.

Apoés a analise quantitativa, foram estabelecidoggisdos qualitativos, visto
gue a pesquisa esta centrada numa abordagem quaaitj-e a escolha pela pesquisa
gualitativa justificam-se por apresentar um peroursetodolégico favoravel ao
proposito desse trabalho que busca compreenderigrdfisados atribuidos ao
conhecimento dos impactos das formacdes na EGPCHEstado do Cearad. A
abordagem qualitativa esta relacionada com a ptapado presente estudo,
especificamente no aspecto relacionado a aborddagampretativa do fendmeno a

ser pesquisado.

A sistematica envolveu, portanto, obtencdo de dadescritivos sobre as
observacdes do ponto de vista dos gestores obtesdseguintes pontos fortes:
Melhoria na rotina de trabalho, autonomia, apoiocegeial, melhoria de indicadores,
suporte logistico, falta de apoio de outras areaprendizagem permanente,
planejamento das atividades, e ao final da pesdiispossivel detectar também os
pontos fracos tais como: a falta de suporte logéstmelhoria na rotina e falhas na

estrutura.

Além do contato direto do pesquisador com a sitaagstudada, procurando
compreender os fenbmenos segundo a perspectivaingbeutores, ou seja, dos
participantes da situacdo em estudo que detectoymdos fortes tais como:

Transferéncia de treinamento, melhoria dos servig@stados, interagcdo de grupo,
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aprendizagem continua, percepcdo do conhecimeréoiqrestimulos as mudancas
continuas, melhoria na rotina de trabalho e methde indicadores, assim como o0s
pontos fracos sdo evidentes encabecados pela daltpercepcdo de conhecimento
prévio e transferéncia de treinamento. Optou-sa gehstrucdo da teoria da analise
de conteudo, com o auxilio da analise dos dados aouilizacdo do software de

apoio para pesquisa qualitativa denominado de Allaserséo 7.0.

5.2 Procedimentos de coletas de dados

A metodologia aplicada compreendeu a escolha dasid&s de coleta de
dados que se relacionam intimamente com os prapo&ito objeto do estudo e pode
ser subdividida em trés classes: técnicas envolvearthlise documentaria, técnicas

envolvendo observacéo e técnicas envolvendo peagl@UNHA, 1982).

O acesso as fontes primarias por meio de questimnasecundarios, oriundos
de arquivos mantidos pela EGPCE e Controladoriaugiddria Geral do Estado do
Ceara (CGE/CE) que tem em suas competéncias da@@addria e Ouvidoria Geral
do Estado (CGE) dispostas na Lei n® 13.875, de @&7edereiro de 2007, alterada
pela Lei n® 15.360, de 04 de junho de 2013, e @yehtadas no Decreto n° 31.238,
de 25 de junho de 2013 que tratam nos item Il -reetea coordenacdo geral e a
orientacdo técnica e normativa das atividades imere aos sistemas de controle
interno, ouvidoria, transparéncia e ética e acessaformacdo e do item XXII -
disponibilizar instrumentos de ouvidoria, de trasawgmcia e de acesso a informacao,
visando assegurar a participacdo do cidaddo e daiedade civil
organizada; coletados por meio do sistema GuardéiGEPLAG/CE® e o sistema
de acompanhamento do Sistema de Ouvidoria (SOW@HR/CE, garantido por livre

acesso aos sistemas autorizados pelos dirigentamblas as instituicdes.

Nos procedimentos de coleta de dados foram orgdog®s instrumentais de
pesquisa com questionarios e entrevista semiestdas. Quanto a populacdo e
amostra, e caracteristicas demogréaficas e funcsona perfil dos egressos
capacitados estdo expostos através de graficos belals quanto a origem
institucional dos participantes, como também o dgsmnho inicial dos treinados em

relacdo ao rendimento de participacdo. Nos instniaie de coleta de dados foram

'8 Sistema de Informacdo da SEPLAG-CE
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aplicados os questionarios aos ouvidores distribsiigm trés blocos, composto pelos
seguintes preditores: Bloco | — Suporte organizaaipBloco Il — Suporte gerencial

a transferéncia de treinamentos e Bloco Il — Stparaprendizagem continua.

Fixado na andlise documental a pesquisa esta ah@om@or dados e
informac8es colhidas através do acesso ao sistamaadizio da SEPLAG/CE, onde se
constam fichas técnicas, formularios de frequéntdamulario de recebimento da
ficha de inscricdo, formulario de entrega de cerdiflos, relatério de participantes,
relatorio dos participantes aprovados e relatorodésempenho, além de avaliacéo
de reacdo dos participantes como ponto prepondeidad informac¢fes no periodo de
2011 a 2013 entre os ouvidores, gestores, instegterusuarios.

5.3 Instrumentos de pesquisa

Para que haja a verificacdo da precisdo e validpdeométrica dos
instrumentos a pesquisa esta embasada sob a adoesddlodelos: 1. Modelo de
Avaliacdo Integrada e Somativa (MAIS) idealizador dairo Borges-Andrade e 2.
Modelo integrado de avaliacdo de impacto de treevam (IMPACT) idealizado por
Gardénia Abbad, considerando que os modelosimdpacto estdo centrados na
percepcdo de suporte organizacional, a transfeaénde treinamento e a

aprendizagem continua.

Nessa composicdo os questionarios foram elaboraldogorma que possa
investigar a amplitude dos impactos que os treimdose geraram como efetividade
das acbes do programa de ouvidores do Estado doaCAapesquisa aqui proposta
estd centrada como variavel de impacto de treindoné&mndamentado no modelo
MAIS e IMPACT pelo componente de insumo que se nefaos fatores fisicos e
sociais e aos estados comportamentais e cognitigesalmente associados ao
treinando anteriores a instrugcdo que podem afetérdo seu resultado. E no
componente processo serdo abordados aspectosicagnés do comportamento do
aprendiz, a medida que os procedimentos sdo exgasit@ para contemplar o ultimo
componente serdo o0s procedimentos em gque sdo aoesvas estratégias
instrucionais usadas em TD&E.

Na analise dos dados coletados das informacbesesobr preditores ja

supracitado, tendo sido calculados sob medidasridess e efetivadas com tabelas e
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grafico. As analises de dados dos questionariosanforsubmetidos a analise
estatisticas descritivas e inferenciais, foi impate verificar o relacionamento entre
variaveis pela analise fatorial através do progr&tetistical Package for the Social
Sciences(SPSS), versao 20.0, e Analysis of Moment StructureAMOS) (versao
20.0), além dos procedimentos documentais.

Quanto a investigacdo do relacionamento existenteeevaridveis relativas ao
individuo, ao treinamento, ao contexto organizaalpme a variavel critério impacto
do treinamento no trabalho, e assim dos sete cosmes propostos por Abbad
(1999) (percepcdo de suporte organizacional, cargticas do treinamento,
caracteristicas da clientela; reacdo; aprendizagamorte a transferéncia e impacto
de treinamento) e nessa pesquisa foi contempladactexisticas do treinamento,

caracteristicas da clientela e impacto de treindman trabalho.

5.4 Populacédo e amostra

Os participantes classificados entre 72 ouvidofidggestores, 09 instrutores,
num universo de 142 ouvidores, 35 gestores e l4ruttges, respectivamente
pertencentes as secretarias e 0Orgdos do poder temecastadual e usuarios
registrados, a escolha desses numeros deveu-sataod& exigéncia da amostra
minima como sugere o Modelo MAIS e o IMPACT, assmasponderam um
qguestionario de carater privado para analisar @sgecomportamentais a respeito
dos treinamentos e impactos realizados; compost8 (teés) blocos, o primeiro em
relacdo ao suporte organizacional, o segundo sepottansferéncia de treinamento e

o terceiro suporte a aprendizagem continua.

Nesta pesquisa foram analisados na EGPCE os impadacionados as
capacitacdes realizadas no ano de 2011, 2012 e P@t3uma amostra de 72
colaboradores certificados pertencentes as sedstade governo e 0rgaos
vinculados, num universo de 142 ouvidores inscritoe@ programa ofertado
representado uma taxa de retorno de 51%, cumprsddeeuma carga horaria de 315
horas aula. O Programa de Formacdo de Ouvidorescdaistituido por turmas
diferenciadas em anos diferentes, com remanescenise constituiram integrantes
que realizaram o curso em 2011 e integrantes quefiz&ram o curso em 2012 e

2013, e integrantes que fizeram em todos os pesiodo
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A pesquisa qualitativa compreendeu basicamente emtrew@stas
semiestruturadas com os gestores dos ouvidoresstutares, e por meio de
aplicacao de questionarios em colaboradores ougglegressos dos treinamentos. A
amostra minima foi de 11(onze) sujeitos (para aada das fontes avaliadoras) para
os dirigentes, 09 (nove) instrutores, e no tocade usuarios foi feita a coleta de
informacdes através do Sistema de Ouvidoria corfewantamentos da satisfagdo do
usuario tendo como base um corte transversal nogerde 2012 e 2013, e a coleta
ocorreu no periodo de 1 (um) ano a 2 (dois) ands aptérmino do curso. E a partir
da opcéo feita pelos modelos MAIS e IMPACT os gigestrios foram feitos para
gue possa investigar as variaveis voltadas paraasygectos que evidenciou o0s

impactos.

5.5 Caracterizagdo da instituicdo a ser investigad

A criacdo da Escola de Gestdo Publica do Estad&eara evoluiu desde o
ano de 2007, o Governo do Estado do Cearda, focanouma gestdo publica de
qualidade, investe na formacdo dos servidores quadidade dos servi¢cos publicos
oferecidos a sociedade. Desta forma, o tema comatpauta de governo, estando
inserido na Matriz de Gestdo por Resultados, noo eibe resultado estratégico

“Servico Publico Qualificado e Agil”.

Neste contexto, a Coordenadoria de Gestdo de PesdaaSecretaria de
Planejamento do Estado do Ceara foi desmembradalodaeida a Coordenadoria de
Desenvolvimento de Pessoas (CODEP), a qual passatiabalhar mais focada no
desenvolvimento de competéncias e no bem-estarratmalho. Com esse foco, a
CODEP passou a incubar alguns projetos, a exempldblavo Modelo de Avaliacao
de Desempenho, Banco de Talentos, Programa Qualided Vida no Trabalho,
Recadastramento de Servidores Ativos e a Escol&aeerno voltada para a gestéao

publica.

A evolucdo desses projetos possibilitou a criag@tonfl da Escola de Gestao
Publica do Estado do Ceard — EGP, como 6rgdo daiidiracao Direta, vinculado a
Secretaria do Planejamento e Gestao, instituida pei n° 14.335, de 20 de abril de
2009. Publicada no Diario Oficial de 23 de abril 2809, cuja missédo esta centrada

em desenvolver o processo educacional em gestadicpulpara servidores
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/lempregados publicos, visando o aprimoramento ddid@de dos servigcos ofertados
ao cidaddao e como objetivo elaborar, coordenar,caetee e avaliar programas,

projetos e acdes de desenvolvimento do processocaedthnal em gestao publica.

Para cumprimento de suas competéncias, a EGPCEO@®® a pautar seu
trabalho nos principios abaixo relacionados: Edéoa€ontinuada, buscando gerar
atitudes positivas diante de novos conhecimentapuiaidios e da possibilidade de
mudancas na forma de trabalho; desenvolvimentordaip — teoria e pratica — na
perspectiva de que a aprendizagem dos conteudos esepvertida em acédo
transformadora na gestdo publica; participacdo dmstores nos conteudos
especificos; avaliagdo do aproveitamento dos papgites no processo de ensino
pedagdgico em sua totalidade e a repercussdo ouwacimpna realidade, da
capacitacdo recebida; qualidade técnica e politdas acdes desenvolvidas;
sistematizacdo dos conhecimentos e aprendizagenetival subsidiando a
consolidacao de boas praticas de gestdo.

A concepcao mais destacada numa escola de goveaparéorar a preparacao
dos seus agentes e apostar na acdo formadora @elize a qualificacdo no
propdsito de eleger a exceléncia como forma dedstenos seus usuarios. A EGPCE
€ criada ja com o cabedal de competéncia no serdi@lgpreencher uma lacuna
existente no sistema educacional: a formacao deédmes. Entende-se, desta forma,
gue desenvolvendo as habilidades necessarias asgd@m®s publicos, cria-se a
possibilidade de ampliagcdo da eficacia e da efwi@ndas instituicbes publicas,

elevando assim o nivel do atendimento e do bem-@stasociedade.

E nesses moldes que a EGPCE segue executandotstidades divididas em

duas linhas de atuacgao, conforme se visualiza @aliuabaixo:

Quadro 10: Linhas de atuacao da EGP.

Desenvolvimento e Atualizacéo de

. Bem-Estar no Trabalho
Competéncias

Formacéo Qualidade de Vida no Trabalho
Escolarizagéo Atividades socioculturais
Cursos de Aperfeicoamento Comemoracodes
Graduacao e P6s-Graduacao Premiacao — Medalha do Mérito Funcional

Fonte: Escola de Gestao Publica.
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A EGPCE oferta hoje mais de 100 cursos de aperéengmto nas modalidades
presencial, semipresencial e a distancia, distdibsiidos oito eixos que envolvem a
gestdo publica, sdo eles: gestdao e desenvolvime®opessoas, modernizacao
organizacional; administrativo-financeiro; planemmo, orcamento e financas;
previdéncia; tecnologia da informacdo e comunicag@senvolvimento sustentavel e

controle interno.

Nas palavras de Carvalho (2012):

A Rede Estadual de Escolas de Governo do Ceara & estratégia de
articulagéo, troca de experiéncias, debates calstie construcéo de
conhecimento, com vista a implantacdo e aprimoramelas politicas de
formacdo e educacdo permanente para os trabalhadoreervigo publico.
O principio basico dessa Rede é “unir esforgos parplementacdo de
acdes conjuntas ou de apoio mutuo e de atividadesptementares de
interesse comum”.

E competéncia da EGPCE, como ja mencionado antaeote,
forma/capacitar os servidores publicos do EstadoCearad. No decorrer de cinco
anos de existéncia, a escola tem desempenhadac@siaeténcia como nos mostra a

curva ascendente do niumero de atendimentos ano:a an

Tabela 1: Dados de servidores atendidos na EGP/CE.

Ano N° de Servidores Atendidos
2009 4.029
2010 10.039
2011 13.792
2012 10.431
2013 11.743
TOTAL 50.034

Fonte: EGP-CE.

A EGPCE entende que a acao formativa destinadaeavidor/empregado
publico representa um maior valor social, uma vee geus resultados repercutem
diretamente na qualidade dos servi¢os prestadosiadade (SANTOS, 2002).

A formacdo continuada do servidor publico se tradum oportunidade de
aprimoramento permanente e de revisao continualaeitica, o que levara, espera-

se, ao aumento da qualidade do servico que ele laupeestam ao cidaddo, a
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sociedade.

Diante deste contexto, o desafio que a EGPCE spder@, entdo, efetivar a
verificacdo e o acompanhamento da qualidade doocafsrtado ao servidor, assim
como tais conhecimentos, praticas, metodologias ettdo repercutindo na pratica

cotidiana, no espaco profissional onde ele deseimgpseu papel de servidor.

5.6 Programa avaliado

O programa de formacdo de ouvidores € composto apaaitacdes do tipo
presencial realizado em 315 horas de duracédo estemaeu por 3 (trés) anos (2011,
2012 e 2013) desde que a Corregedoria Geral dodastim Cearad estabeleceu o
acompanhamento continuo das ouvidorias do estadGedra implementando junto

com a EGPCE na modalidade company os objetivos instrucionais.

Trata-se de um programa destinado aos ouvidoredaiuegam os quadros das
setoriais pertencentes a administracdo direta cowbjetivo de proporcionar aos
ouvidores da rede publica estadual de ouvidoriasnégédo técnica e gerencial
através de conceitos, técnicas e desenvolvimentopootamental apropriado ao
desempenho dessa funcéo social e representativand&stado cidaddo. As aulas
geralmente ocorrem nas dependéncias da EGPCE aitn@adCentro Administrativo

Governador Virgilio Tavora em Fortaleza/CE.

O programa foi ministrado por instrutores servidoc®ntratados pela EGPCE
regimentado pela Lei n® 9.826, de 14 de Maio de4]1%lispde sobre o Estatuto dos
Funcionarios Publicos Civis do Estado rezado petma 32, inciso IX, que trata da
concessdo das gratificacbes em virtude do exeraleianagistério, em regime de
tempo complementar; ou em cursos especiais, legalmente instituidos, inclusive para
treinamento de funcionarios, regulamentado pelor®tcn® 23.695, de 6.6.1995 —
que decreta em seu artigo 1° (primeiro) sobre #fgracdo aludida no Art. 132, sera
definida com base na Tabela de Valores emitidadsimalmente pela Secretaria da
Educacédo, cuja tabela tera por parametro o valodionda hora/aula efetivamente
pagas pelas agéncias de Desenvolvimento de Recthsmanos sediados no Estado
e sera atribuida por Portaria do Secretario da &cé.

A composicado dos instrutores servidores convidagasa ministrar aulas na

EGPCE fora composta por 88% de especialistas e #2%mestres, com vasta



experiéncia em gestao publica e prética pedagogicanhecida pelas avaliagdes de

reacao registradas pelos cursistas.

A andlise do material instrucional disponibilizagela organizacdo apontou a

existéncia de 3(trés) objetivos instrucionais pipa¢s, de natureza técnica, cognitiva
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e comportamental, respectivamente dividido em 6isjsendédulos inicialmente

direcionado para a formacgao béasica de ouvidorimyprindo uma carga horaria de 80

h distribuidas para turma | e turma Il o seguintateudo programatico

Quadro 11 - Conteudo programéatico da 12 etapa.

Carga
Moédulo Contelido ,g, Turma A Turma B
Horaria
Etica e participacdo no Servico Publigo:
Ouvidoria no Brasil; Ouvidoria como Orgéo de
Controle Interno; Mudancga, Cidadania e Governo ,
S S 3ab5de | 1a3junho
I Participativo; Ouvidoria como ferramenta del2 h/a _
N . I o maio 2011 | de 2011
Gestdo; Funcionamento das Ouvidorias Publicas
do Ceara e Principios do Atendimento |de
Ouvidoria.
A Ouvidoria a servico da melhoria da Gestédo [das ,
- ~ L _ 10a12de| 7a9junho
Il Organizacfes: elaboracdo de relatorios gerengidi® h/a ,
, maio 2011 | de 2011
e gerenciamento de resultados.
Psicologia do Atendimento: exceléncia [no
, o . L 16 a 20 14a16
i atendimento; comunicacgdo; escutar; articulacéo 20 h/a _ _
L maio 2011 | junho 2011
fator humano na organizacgao.
"y Sistema Organizacional: visdo sistémica d%8 h/a 25a 26 21a22
organizacao (estrutura e funcionamento). maio 2011 | junho 2011
v Marketing Marketingpessoal, de relacionamen o,12 h/a 31 maioa?2 28junhoa
de servico e qualidade no atendimento. jun. 2011 | 01 jul. 2011
VI Nocoes de Direito Constitucional e 16 h/a 6 a9junho| 4 a8julho
Administrativo 2011 2011

Fonte: Sistema Capacit / SEPLAG/EGP (2014).

Na segunda etapa foram incorporadas outras diseiplgue evidenciassem a

formacdo dos ouvidores, compondo 40h, distribuid@seguinte plataforma:
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Quadro 12 - Conteudo programatico da 22 etapa.

Carga

. Turma 1 Turma 2
Horaria

Aula Conteudo

Ouvidoria: Etica e participagdo no servigo
publico: Ombudsman e Ouvidoria Publica
I ell | brasileira; Ouvidoria como ferramenta gde 8 h/a 12.09.201112.09.2011
gestdo; ética; principios da transparéncia,
imparcialidade, confidencialidade.

Funcionamento da Ouvidoria: Sistema |de
11 ) : . i 4 h/a 13.09.2011 13.09.2011
Ouvidoria; Perfil do Ouvidor.

Marketing: Marketing Institucional;

. . 4 h/a 13.09.2011 13.09.2011
Marketing de Relacionamento.

Psicologia do Atendimento: a exceléncia |no
atendimento e a fala do ouvidor;
V e VI | Comunicacao: informacgéao de alta 8 h/a 14.09.2011 14.09.2011
gualidade; escutar a interpretacao imparcial
na interlocucao.

Vil e | Desempenho e Indicadores de Ouvidof

. .- . Ia:8 h/a 15.09.201115.09.2011
VIII elaboracdo de relatorios gerenciais.

Direito: No¢des de Direito Administrativo e

IXe X L. o
Direito Constitucional.

8 h/a 16.09.201116.09.2011

Fonte: Sistema Capacit / SEPLAG/EGP (2014).

No sentido de ampliar e desenvolver conhecimenéssiclos sobre ouvidoria e
discutir problemas/solu¢cdes reais com intuito deopprcionar conhecimentos
técnicos compativeis apropriados ao desempenhardgibd de ouvidor ampliou-se ao
SISTEMA SUS como forma de melhorar os servi¢os fat®ss nessa area, compondo
uma carga horaria de 40h/aula, assim ficou estalbleo atendimento a turmas no
Cariri e em Sobral abrangendo essas macrorregidesradjido norte e sul,

respectivamente. Constante em sua programacaouansegrade:
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Quadro 13: Conteudo programatico no Sistema SUS.

Carga

L. Turma 1 Turma 2 Turma 3 Turma 4
Horaria

Aula Contelido

Ouvidoria: Etica e
Participacdo no Servigb
Publico: Ouvidoria Publi
lell o . .| 8hl/a 23.04.2012 26.08.2012 09.09.2012 23.09.2012
ca Brasileira, Ouvidoria
como ferramenta de Geps-

tao.

Lei de Acesso a
1" N 8 h/a 24.04.2012 27.08.2012 11.09.2012 24.09.2012
Informacéao

Funcionamento da Ouvj-
\Y doria: Sistema de Ouv|- 8 h/a 25.04.20127 28.08.2012 11.09.2012 25.09.2012
dora; Perfil do Ouvidor.

Desempenho e Indica-
dores de Ouvidoria.

Marketing Marketing
V e | institucional; Marketing
VI de Relacionamento; Psi
cologia do atendimento;
Comunicacado, informa-
cao de alta qualidade.

8 h/a 26.04.2012 29.08.2012 12.09.2012 26.09.2012

Gestao de conflitos ndas
Organizacdes.

VIl | Aspectos juridicos 8 h/a 27.04.2012 30.08.2012 13.09.2012 27.09.2012
envolvidos na pratica de
ouvidoria.

Fonte: Sistema Capacit — SEPLAG — EGP - 2014

E para repercutir o programa de formacao foi peasa@xtensédo para a Rede
do Sistema SUS em Sobral/CE. Dessa forma, pensaisteegracdao do sistema de
ouvidoria, visto que o sistema do interior da Stamia da Saude do Estado do Ceara
estd em sintonia com o sistema SUS, ndo s6 coremntra capital e sim realizando a
conexdo com a rede, portanto, fora pensado fornsagdére a ouvidoria extensivo
com a mesma programacao, acrescentando 40 h/aemibds de estabelecer o
propésito de vincular os trabalhos de formacdo deidores com as formagdes

realizadas na EGPCE em Fortaleza, assim distribd&seguinte forma:
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Quadro 14: Conteudo programatico no Sistema SUS e®obral/CE.

Turma
, Carga .
Aula Conteudo . Sistema SUS /
Horaria
Sobral/CE
Marketing: Marketing Institucional; Marketing de
Relacionamento; Psicologia do Atendimento:| a
I L ) _ 8 h/a 28.05.2012
exceléncia no atendimento e a fala do ouvidor;

Comunicacédo: informacéo de alta qualidade.

Ouvidoria: Etica e Participacdo no Servico Publico:
Ouvidoria Publica Brasileira; Ouvidoria como
I Ferramenta de Gestdo; Desempenho e Indicadore® h/a 29.05.2012
de Ouvidoria; Elaboracdo de Relatérios Gerencialis e
Construcédo de Indicadores.

Direito: Nocdes de Direito Constitucional |e
" . _ 8 h/a 30.05.2012
Administrativo.

Ouvidoria do SUS como Instrumento de Gestao: a
proposta do Sistema Nacional do SUS; Base legal
das ouvidorias do SUS; elementos para| a
v ) . . . S 8 h/a 31.05.2012
implantacdo e implementacdo das Ouvidorias| do

SUS; funcionamento das ouvidorias do SUS: Fluxos,

Instrumentos e Processo de Trabalho.

Funcionamento da Ouvidoria: Sistema de Ouvidoria;
V ] ) 8 h/a 01.0.2012
Perfil do Ouvidor.

Fonte: Sistema Capacit - SEPLAG - EGP - 2014

Dessa forma, para melhor proporcionar aos ouvidodas Rede Publica
Estadual e Municipal de Ouvidorias um maior aprafamento no que se refere as
questdes pertinentes a Gestado de Ouvidoria commestarmas ja frequentadas pelas
turmas de 2011 e 2012, respectivamente compondd,1fBklizado entre 2012 e

2013 como segue 0s seguintes quadros:
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Quadro 15: Conteudo programatico de gestao de ouvadia/2012.

Carga
Temas Conteudo ,g_ Turma 1
Horaria
I Orientacado para elaboracdo de trabalho cientifico.| 4 h/a 16.10.2012
I Gestdo de qualidade e ouvidoria. 4 hig 17.10.2012
i A midia e o ouvidor. 4 h/a 18.10.2012
v Gestao de conflitos nas organizacdes. 8 hf/a 23022012
\% Gestdo de mudancas: desenvolvendo competéncias. /a 8h30/31.10.2012
Orientacdo para elaboracdo de trabalho cientifico
I 4 hla 7.11.2012
(parte I).
A importancia da informacdo na consolidacédo |da 12 a
Vi L 12 h/a
ouvidoria. 14.11.2012
VI Gestao de ouvidoria. 4 h/a 21.11.2012
Gestdo de processos, controles internos e auditoria
VIli _ 4 h/a 21.11.2012
governamental com foco em riscos.
IX Aspectos juridicos envolvidos na préatica da ouvidor 8 h/a 4.12.2012
X Educacao social. 4 h/a 5.12.2012

Fonte: Sistema Capacit — SEPLAG — EGP - 2014

Quadro 16: Conteudo programatico de gestao de ouvidia/2013.

Temas Conteudo Car,g_a Turma 1
Horaria
I Ouvidoria ética e participativa no servigo publico. | 8 h/a 06.05.2013
[l Gestédo da ouvidoria. 4 h/a] 07.05.2013
[l Gestéo de qualidade e ouvidoria. 4 h/a 07.05.2013
\Y Ouvidoria e 0 processo de comunicagéo. 8 hja 08.05.2013
\% Gestdo de conflitos nas organizagdes. 4 hja 09.05.2013
VI A midia e o ouvidor. 4 h/a| 10.05.2013
VI Aspectos juridicos envolvidos na pratica da4 h/a 10.05.2013
ouvidoria.

Fonte: Sistema Capacit - SEPLAG - EGP - 2014

E para justificar a formacdo no sentido de atendes ouvidores com
conteddos atrelados aos novos sistemas que sereesupbrte para melhor atender
ao cidadao que a Corregedoria Geral do Estado dawréCmtroduziu o sistema de
ouvidoria vinculados ao sistema de acesso a infoéma com o0s objetivos
proporcionar aos participantes o conhecimento paratilizacdo do Sistema de
Ouvidoria, e capacitar os responsaveis pelo Serggdnformacdo ao Cidadao (SIC)
e Ouvidores a operar o Sistema Informatizado dessecea Informacdo como segue

0S seguintes quadros sobre 0s contetdos prograssatic



Quadro 17: Conteudo programatico do sistema informtizado da ouvidoria.
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Conteldo

Carga

Horaria

Turma
3

Turma
2

Turma
1

Turma

Sistema

Informatizado

de

Ouvidoria

Inclusdo de anexo a manifestacao.

Aumento do namero de caracter
dos campos de resposta e texto
manifestacao.

€s

Interatividade entre os usuarios
sistema e o cidadao.

do

Envio automatico da resposta
e-mail

por

Emissao de diversas modalida
de Relatérios Setoriais.

Identificacdo em tempo real d
usuarios que monitoram
sistema.

(0]

Identificacdo automatica do 6rg
nas manifestacdes registrad
através daite nalnternet

ao
as

Recurso de alerta quando mais

de

um usuario monitorar a mesma

manifestacdo.

Monitoramento do sistema p
parte do dirigente do 6rgéo.

Localizacdo dos enderecos d
ouvidorias setoriais através (
Google Maps

as
ifo]

da

des

4 hla

26 a 31.01.2012

Fonte: Sistema Capacit - SEPLAG — EGP - 2014

Quadro 18: Conteudo programético do sistema de ousldbria: modulo sistema de

informacéo ao cidadéo.

Conteudo Carga | T1 (T2 | T3 | T4 | T5 | T6 | T7
Horaria
Legislacdo de Acesso a
Informacao — Lei Federal n.
i 12..527/2011, Lei Estadual
Modulo
) 15,175/2012, Decreto
Sistema de
. Estadual n. 31,199/2013, e 7 hl/a 7 a15.10.2013
Informacéo
) . Decreto Estadual
ao Cidadao

31.239/2013. Sistema
Informatizado de Acesso a

Informacéao.

Fonte: Sistema Capacit - SEPLAG — EGP - 2014
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5.7 Instrumentos de coleta de dados

A aplicacdo dos questionarios aos ouvidores se aelistancia por meio de
formulario eletrénico utilizando Google docsautoexplicativo, disponibilizado pela
Internet enviado uma unica vez. A presente pesquisa envimwites, viae-mail
corporativo a todos os colaboradores que partieimado programa de capacitacéao
de ouvidores nos anos de 2011, 2012 e 2013, sadic# respostas de 40 questdes

dividido da seguinte forma:

Os questionarios foram enviados previamente entsecolaboradores no
periodo compreendido entre 17 de dezembro de 2013 ele marco de 2014,
respeitado o transcurso de 14 (quatorze) meses (@srcapacitacdes ocorridas em
2011), 12 (doze) meses (para as capacitacdes dasrem 2012) e 6 (seis) meses
(para as capacitacbes ocorridas em 2013) onde fgraneados para que possa
comparar opinides das diferentes fontes a respdotompacto do treinamento nos

ouvidores capacitados.

Para compreender o direcionamento dos constructms epta centrado no
modelo MAIS como apoio, sub componente do ambiemtse refere a fatores
contextuais, tais como: suporte material, clima suporte gerencial e social a
transferéncia de treinamento, cultura e suporte paeradizagem continua, que
exercem influéncia sobre as acdes de TD&E comoepdetum processo de formacao
do sujeito dentro de uma organizacao iniciada desdgaliacdo de necessidades atée
os resultados em longo prazo, fatores que delimaaatomada de decisdo e o
aprimoramento dos sistemas instrucionais, assimocas fatos geradores dos
impactos gerados pela aplicacdo dos Conhecimehtakilidades e Atitudes (CHAS)
de cada participante, proporcionados pelas condiedéernas adequadas a aquisicao,

retencao, transferéncia de novas aprendizagensoptedalho.

Nessa trajetoria, estabelecido o suporte que segttulaiss (2001), € usado
no sentido de apoio, sustentacdo, base, pilar, eammpaprotecdo. Na linguagem
técnica, suporte € empregado de modo similar paxkpressar condicdes
organizacionais favoraveis de trabalho e, em algoasos, ao compromisso da
organizacdo para com o individuo. E dentro do cxiotedorganizacional em que os
fatores preponderantes como: qualidade de materig®rmacdes, instrucdes,

equipamentos e dentre outros servem de suporte ggariar a aplicacao no trabalho
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de novos CHAs, atitudes dos sujeitos, ou seja,aioanaprendizagem coligada com o
sucesso dos objetivos instrucionais dentro de urbi@me adequado ao contexto que
0 converge, exercido por variaveis de treinamerdma. publico-alvo, processos e

resultados.

Para Borges-Andradet al. (2006, p. 396) em termos de programas de TD&E,
0 gque a organizacao deve oferecer como suporte paaplicacdo no trabalho de
novos CHAs? De que maneira? E os pares e as cheiasm apoiar as atitudes dos
individuos ao tentarem aplicar algo novo no trab@lhA reflexdo sobre essas
perguntas pode comecar a nos ajudar na diferencia@p® conceitos de suporte
presentes na literatura de TD&E.

5.7.1 Questionario do bloco I: suporte organizacabn

O instrumento do Bloco | — Suporte Organizacional guestionario foi
desenvolvido em que, sdo expressos referindo-seeracas ou percepcdes globais,
desenvolvidas pelos trabalhadores sobre o quantorganizacdo valoriza suas
contribuicdes e cuida do seu bem-estar (avaliag@ddgica) (BORGES-ANDRADE
et al., 2006).

Trata-se, portanto, de crencas do trabalhador sobo®mprometimento da
organizacdo para com eles. Assim, €& percebido pd&agicos da avaliacédo
organizacional (ABBAD, 1999; ABBAL®t al., 1999).

Segundo os autores, a percepcdo de suporte orgéomazh € um constructo
multidimensional e refere-se a percepcdo globalimdividuo sobre o quanto a
organizacdo valoriza as suas contribuicbes e adw@eu bem-estar. Isso significa
que as opinides dos empregados ou funcionarioscaceas praticas de gestdao de
desempenho, das exigéncias e da carga de tralddhsyporte material e das praticas
de promocdo, ascensdo a salarios da organizacaBABB 1999; ABBAD et al,

1999).

Esse bloco € uma etapa relevante do delineamentooki¢a de dados desta
pesquisa e representa um diagndstico preliminargtou em que os CHAs séo
utilizados como analise do ambiente organizacioBaksa forma, os mesmos autores
reforcam que as percepcdes do individuo sobre andizg¢cdo como um todo, e néo

sobre o comportamento de agentes organizacionpiscé&scos, como pares e chefias
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(ABBAD, 1999; ABBAD et al., 1999).

O questionario apresenta 12 (doze) itens numa a&sdal tipo Likert, de
concordancia de 5 (cinco) pontos, onde 0 (zerojesmonde a “ndo sei respondexr”
4 (quatro) a “concordo plenamente”, especialmentelacionado com o
posicionamento do servidor em aproveitar as habides que ele conseguiu
apreender durante o programa e aplicar junto aos selegas de trabalho, conforme
pode ser observado no Apéndice D.

Em relacdo ao suporte ou apoio gerencial ao treemaanrelaciona-se a certas
condicdes do ambiente pré-treinamento e ao nivehp@o recebido pelo treinado
para participar efetivamente de todas as sessOdsed®mento em que a geréncia
estimula os treinados a participar da transferémmatreinamento, pré-disposto a
transferéncia de treinamento exprime a opinido adigpipante a respeito do nivel de
apoio fornecido pelo ambiente & participacdo emidaédes de treinamento e ao uso
eficaz, no trabalho, das novas habilidades adgasridoor meio de eventos

instrucionais.

O questionario apresenta 6 (seis) itens numa esdalatipo Likert, de
concordancia de 5 (cinco) pontos, onde 0 (zerojesmonde a “ndo sei respondexr”
4 (quatro) a “concordo plenamente”, especialmentelacionado com o
posicionamento do servidor em esta motivado atrad@sapoio da geréncia em
conduzir o trabalho de transferéncia do treinamesumo forma de autenticar os
treinamentos realizados no programa de capacitag@oforme pode ser observado
no Apéndice E.

5.7.2 Questionério bloco II: suporte gerencial amsferéncia de treinamentos

O instrumento Bloco Il - Suporte Gerencial a Traméhcia de Treinamentos
do questionario foi elaborado neste estudo parargarque o sujeito seja valorizado
pelo empenho que ele se dedica, e em contrapadidarganizacdo tem como

comprometimento zelar por ele. Dessa forma, dedinHse esses constructos

e construiu indicadores que chamaram a atencao pdeto de que esse
tipo de variavel esta presente no ambiente orga@inonal desde a avaliagéo
de necessidades, no ambiente pré-treinamento, at® mpds o término do
treinamento, no ambiente pés-treinamento (BROAD§2L8pud BORGES-
ANDRADE et al., 2007, p.398).
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Dessa forma, o0 que se releva nessa passagem € artampa do
reconhecimento de praticas organizacionais de gestéalorizacdo do desempenho
que inclua questdes comportamentais que afetam i@aced dos efeitos dos

treinamentos quando as variaveis ligadas a interagés participantes sejam

condicionantes para melhorar os resultados.

No entanto, Broad (1982) reduz o conceito de “stgfoao de “apoio gerencial
a transferéncia’seria, talvez, negar a importancia explicativa deras variaveis
sociais e culturais do contexto que afetam desempercomprometimento e,

provavelmente, a aplicacdo de novas habilidadetsatmalho.

Para tal, para que ocorra qualidade na transfeaémsi conteudos sejam
consistentes em nivel instrucional para diagnostécéorma como os treinados estao
aplicando o que aprenderam ideal ambiente de thaba explicado pelo objetivo do
trabalho como explicam Borges-Andraeé al. (2006, p. 399) cuja recomendacéao

esta centrada como:

O constructo clima para transferénciaé composto pelas seguintes
dimensdes ou categorias de contelddo: dgiisacionais e consequéncias
Dicas situacionais se referem as informacdes pteseno ambiente de
trabalho que estimulam o egresso do evento insinadi a recordar 0s
conteudos do treinamento e a aplicar as novas idabié¢s no trabalho,
entre 0s quais estédobjetivos do trabalhoque realiza, os quais podem
servir para encorajar o treinando a aplicar o @aianto no trabalho; dicas
sociais, que se referem a informacdes proveniedtegrupo de trabalho
(pares, superiores e subordinados) que facilitatnaasferénciadicas da
tarefa, ao desenho e a natureza do trabalho (disponddkd de
equipamento); dicas de autocontrole, aos procesisutocontrole que
permitem aos treinados usar no trabalho o que a@mem no treinamento.
(Grifo nosso).

Assim, Borges-Andradet al. (2006, p. 399) explica que:

A dimensdo consequéncias se subdivide em realiméntafavoravel,
negativo (consequéncias indesejaveis, tais comacgonou ridicularizagéo
associadas as tentativas do egresso para aplicarahalho o que aprendeu
no treinamento) ou nenhuma realimentacéo.

7

Assim, é consideravel indicar por Baldwin e For®&&) que apontam dois
grandes problemas que ocorrem com a pesquisa salaeteristicas do ambiente de
trabalho e transferéncia de conhecimentos adqusriglm treinamento. A primeira

guestao diz respeito a natureza dinamica do procdsstransferéncia e a segunda,
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por sua vez, refere-se ao problema do critérioiastilo, isto é, os estudos das
caracteristicas ambientais tém usado auto relatbeesmudangcas de comportamentos
como a melhor medida para avaliar transferéncipo&sivel observar que muitos dos
programas de treinamento estudados se referianbitidedes interpessoais (relacdes
humanas), nas quais € mais dificil encontrar acésleefetiva entre o treinamento e a

aquisicao dessas habilidades.

Nessa situacao, existem interferéncias que serwwesugorte para fortalecer o
constructo metodolégico na area de avaliacdo deaatgpdo treinamento no trabalho
como influéncia na transferéncia de treinamentdbatda ao reconhecimento da

mudanca comportamental gerada pelos pares dentoogdaizacao.

Por vezes, os antecedentes de clima sdo confundidos o0s seus
componentes. Fatores como comunicacao e lideradgaesemplos dessa confuséao.
Para este autor, os antecedentes de clima mais memnmte apontados no nivel
individual s&o os valores pessoais (desejo de z#arharmonia e justica; desejo de
desafios, independéncia e responsabilidade desejamfacilitacdo do trabalho,
suporte e reconhecimento e desejo de relacionansstial amistoso e caloroso) e as
caracteristicas de personalidade (TAMAYO, 1999).

No entanto, para Borges-Andradeal. (2006) consideram que, as variaveis de
apoio gerencial ao treinamento provavelmente exerdefluéncia proximal® a
participacédo efetiva do treinando no treinamentdisal® sobre a aprendizagem e
transferéncia. Essas variaveis podem ser considera@m diversas situacbes, como
antecedentes da participagcdo do treinando no eviestoucional, da aprendizagem e

da transferéncia de treinamento.

Dessa forma as variaveis de apoio gerencial amdmeento provavelmente
exercem influéncias proximal a participacdo efetdm treinando no treinamento e
distal sobre aprendizagem e transferéncia. Esseavweas podem ser consideradas,
em diversas situacdes, como antecedentes da ppag¢&o de treinando no evento
instrucional, da aprendizagem e da transferéncia tagnamento (BORGES-
ANDRADE et al.,2006).

19 E a distribuicdo de recursos na organizacéo,iqgadtde gestdo de desempenho e de valorizacdo
das contribuicdes do profissional.

0 S3o0 fatores como apoios gerenciais & avaliacAdoedessidades, suporte psicossocial (gerentes,
pares, colegas) ao desempenho, a aprendizagemaasfdréncia de treinamento.
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Além de incorporar na percepcdo de suporte a teméntia de treinamento, e
correlato ao suporte organizacional seguindo a esg#o, segundo Borges-Andrade
et al. (2006, p. 399):

Exprime a opinido do participante de eventos indtroais a respeito do
nivel de apoio que recebe da organizacéao, repradamor chefes, colegas
e pares, para participar em atividades de treinamenpara usar de modo
eficaz, no trabalho, as novas habilidades adqusridar meio de eventos
instrucionais. Esse constructo enfoca algumas g@iedi necessarias a
transferéncia de aprendizagem, avaliando o quarstiioe presentes no
ambiente de trabalho do egresso de a¢cdes de TD&E.

E relevante ao suporte psicossocial a transferéadafinido segundo Borges-
Andradeet al. (2006, p. 399):

Em termos do apoio gerencial, social (do grupo dabalho) e

organizacional que o participante do treinamentoeb® para aplicar no
trabalho as novas habilidades aprendidas em treenéom Esse apoio se
manifesta em termos de oportunidades para pratmmaras habilidades
aprendidas em treinamento.

Nessa condicao, o apoio das liderancas gerenciarsfestadas pela vontade
do treinado em inovar através das habilidades aglidas que poderdo criar
contraponto dos seus pares no sentido de se mqgiasar criar situacdes de aplicacéao
da aprendizagem, sdo preeminentes para desenvopartunidades de processo de
aprendizagem no contexto organizacional. PortaBtrges-Andradest al. (2006, p.
399) reflete que esse apoio se manifesta em temeosportunidades para praticar
novas habilidades, apoio da chefia imediata na gémode eventuais obstaculos a
transferéncia de aprendizagem e acesso as infomsagécessarias a aplicacdo dos

novos conhecimentos no trabalho.

Nessa construgcdo, com énfase para o suporte psidass transferéncia tras o
guestionario com o conjunto de perguntas contendoirtco) itens de concordancia
de 5 (cinco) pontos, onde 0 (zero) correspondedo “sei responderé 4 (quatro) a
“concordo plenamente”, onde nesta secdo estabelecéator critico no estudo das
variaveis que afetam a eficacia de programas iokinais e tem direcionado
variaveis presentes no ambiente organizacionalsamterante e depois do evento tais
como: suporte gerencial a transferéncia; apoiocepvidade do grupo de trabalho a

aplicacdo das novas aprendizagens; “dicas” situecs (relativas aos objetivos,
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desenho da tarefa, autocontrole para a utilizac@o agpprendido), bem como
consequénciasfdedback feedbacknegativo, punicdo e nenhufeedback conforme

pode ser observado no Apéndice E.

Para o contexto de relevancia ao suporte materiedrésferéncia para Borges-
Andrade et al. (2006, p. 243) define como @inido dos participantes acerca da
gualidade, quantidade e disponibilidade de recumsaseriais e financeiros, assim
como da adequacdo do ambiente fisico do local déatho a transferéncia de
treinamento.

Assim, nesse foco em que aspectos desfavoraveeamfgrarte das ameacas,
dificuldades do sujeito no ambiente de trabalhoiefluenciar as oportunidades de

transferéncia de novas aprendizagens.
Ressalta-se dessa forma segundo Borges-Andea@é. (2006, p. 400) que a
posicdo das
variaveis de suporte a transferéncia constituemrtomdades a aplicacédo
dessas novas aprendizagens, quando presentes owebjms
favoravelmente pelos participantes, ou em ameacastricdes ou

dificuldades, quando ndo estdo presentes no anbidattrabalho ou sao
percebidas como aspectos desfavoraveis do ambénteabalho.

Assim, é relevante considerar que existem aspetdnto materiais quanto
financeiros que poderdao influenciar ou afetar o edgsenho do sujeito na
transferéncia de aprendizagem, inclusive a falta deédéinicio de objetivos que

envolva a aplicacdo de habilidades aprendidas emamento.

Nessa contenda, Borges-Andraeteal. (2006, p. 400) reforca que:

Se as variaveis avaliadas pelo treinando antes rémamento, como
expectativas de receber suporte a transferénciabdéam podem ser
analisadas como fatores que exercem influénciaipraka motivacéo para
o treinamento, a aprendizagem e as reacdes dosiciparites ao
treinamento.

Nessa construcdo, com énfase para o suporte mlateti@nsferéncia trds o
guestionario com o conjunto de perguntas conten¢twé3) itens de concordancia de
5 (cinco) pontos, onde 0 (zero) corresponde a “sé@bresponder® 4 (quatro) a

“concordo plenamente”, conforme pode ser observaaldpéndice E.



165

5.7.3 Questionario do bloco Ill: suporte a apreraizm continua

Quando se refere ao suporte a aprendizagem con@nugortante salientar
sobre em que aspectos estdo centrados esse cdastcoofigurado pela mudanca
organizacional decorrente de alteragdbes no ambiecden rompimentos de
paradigmas que afetam a organizacdo, levando ensid@macado os padrdes de
comportamento esperado dos membros da organizagé@e, criam expectativas

quanto as percepcdes e expectativas da aprendizagem

Dessa forma, o termo cultura de aprendizagem coatfoi derivado do termo
cultura organizacional e é concebido como um padduopartilhado de significados
e expectativas pelos membros da organizacdo e qostituem um valor ou uma
crenca organizacional (TRACE®#t al., 1995).

Ou seja, dentro do processo de trabalho maximizpdim incentivo da
inovacao levado pela competitividade que a busda penhecimento, habilidade e
comportamentos que vao gerar a modificacdo no amdiele trabalho, assim é
estabelecido o compartilhamento de percepcdes eeceéapvas de que a

aprendizagem € um valor essencial em seus valocesngas.

Assim, € importante salientar a importancia dosnifigados em que as
crencas ou percepcdes se referem ao quanto a aegam maximiza 0s processos de
inovacao e incentiva a competitividade, promoverdatinuamente a aquisicdo de
conhecimentos, habilidades e comportamentos, ademmodificar o ambiente de
trabalho em algum aspecto (TRACEY al., 1995).

Os mesmos autores reforcam quem em ambientes cdmaraupropicia a
aprendizagem continua, as pessoas compartilhanepgdes e expectativas de que a
aprendizagem € essencial para elas e para a oeganiz e pode ocorrer de modo
continuo no seu cotidiano de trabalho (TRACE&tYal., 1995).

Para Borges-Andradet al. (2006, p. 400):

Quando se fala em suporte a aprendizagem contimfaco ndo esta nos
valores ou nas crencas compartilhadas pelos indoddobre a importancia
da aprendizagem no trabalho, tal como no caso dwaito de cultura de
aprendizagem continua, mas na percepc¢ao das pessbes a presenca de
condicdes favoraveis a aprendizagem na organizagiéce atuam. Para
identificar quais condi¢cdes apoiam a aprendizagentiaua, é fundamental
compreender como as pessoas aprendem no traballymaes sdo as
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estratégias utilizadas para aprender.

Nessa contenda, o desenvolvimento de novos modalggns autores tem
confrontado variaveis que servirdo de impactos poscessos de aprendizagem e
melhoria continua em contextos organizacionaisssag variaveis ocorrem além do

ambiente pedagdgico organizacional e do planejamigrstrucional.

Ahmedet al. (1999) argumentam que variaveis relacionadas doviduo, ao
grupo e ao contexto organizacional podem influenom processos de aprendizagem
continua. No entanto, as variaveis contextuaisyseg os autores, sdo determinantes
na otimizacdo dos processos de aprendizagem e nielltontinua. No nivel do
individuo, os autores ressaltam a importancia dévais motivacionais. Em termos
do grupo, da énfase aos aspectos relativos a di\sets, estilo de lideranca e grau de

coesdao do grupo.

No que tange as variaveis ambientais, Ahneédal. (1999) apresentam uma
ampla relacao de indicadores que caracterizam unlturea de aprendizagem e

melhoria continuas. Sao eles:

(a) liberdade para que os individuos empreendapemrxentacdo em termos

de tentativa e erro;
(b) aceitacao de erros como oportunidade de ajmagdm;

(c) ampla discusséo de ideias variadas e inext&érde punicdo para

equivocos e erros;
(d) valorizacédo do desafio apatus quo
(e) expectativa de que a inovacéao e desafio fazane do trabalho;
(f) orientacéo para o futuro;
(g) foco em planos/estratégias em longo prazo;
(h) atitudes positivas com relagdo a mudanca,;
(i) comunicacédo aberta com superiores, colegdgeates;
(j) compartilhamento de informacdes e conhecimgnto
(k) descentralizacdo das tomadas de deciséo;

() autonomia; suporte material em termos de egmipntos e local fisico
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adequado e confortavel ao trabalho; conhecimertonepartilhamento dos
objetivos da organizacao; valorizacdo e recompessaleias inovadoras;

tarefas desafiantes e inovadoras, entre outros.

Wenger (2001) chama a atencado para a necessidadende&ucao de sistemas
organizacionais que apoiem o desenvolvimento de auoltura de aprendizagem e
inovagdo. A autora elenca uma série de indicadares considera essenciais a
melhorar os processos de aprendizagem e inovacate Eeles, destacam-se: (a)
oportunidades e suporte a aprendizagem continuapioapem termos de
disponibilizacdo de tempo e incentivo para que pdividuos se engajem em
atividades formais e informais de aprendizagem rabdalho; (b) organizagcdo do
trabalho em que a aprendizagem esteja profundametrtecada no desenvolvimento
das tarefas, ou seja, que o trabalho e a apreneilzagejam inseparaveis; (c)
interdependéncia de tarefas de forma a encorajaslaboracdo entre os individuos
na execucdo do trabalho e no seu processo de dpagetn; (d) acesso a informacéao
e feedback (e) clima de confianca; (f) senso coletivo depmwssabilidade com os
processos de trabalho e aprendizagem; (g) autonoghia compartilhamento de

objetivos, valores e praticas inovadoras entre embros da organizacao.

by 7

Sintetizando, Suporte a Aprendizagem Continua € aonceito que foi
construido a partir do que tem sido pesquisadoamaas de cultura de aprendizagem
continua, aprendizagem organizacional e gestdoottecimento. Para tanto, fez-se
necessaria a analise e a discussdo anteriorespdasdiferencia-lo dos principais
constructos correlatos tais como: Cultura de Apieagem Continua, Clima de
Aprendizagem Continua, Suporte Organizacional, $eppara Transferéncia.

Nessa construcdo, o instrumental do Bloco Il — @&tp a Aprendizagem
Continua, versada pela cultura de aprendizagemirmoattiras o questionario com o
conjunto de perguntas contendo 4 (quatro) itensleomessa se¢do consta a vontade
da equipe tem de aprender e absorcdo dos conhetwsaplicados no cotidiano, no
tocante a aprendizagem continua caracteriza petoda conseguir pela experiéncia
alimentada dentro do setor e facilita o processoagesndizagem em que novos
conhecimentos serdo compartilhados, assim é apmd®rb (cinco) itens, para o
suporte a aprendizagem continua estabelece relat@ grupos de trabalho
concentrados nos processos de aquisicdo, retermre@operacdo e uso de novos

conhecimentos e habilidades adquiridas em eventosptendizagem natural e de
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aprendizagem induzida.

Quando se fala em Suporte a Aprendizagem Contimfieco ndo é em valores
ou crencas sobre a importancia da aprendizagemabalho, conforme o conceito de
cultura de aprendizagem continua, mas na percepgégessoas sobre a presenca de

condi¢cOes favoraveis a aprendizagem em seu grupoabtalho.

Da mesma forma, ndo abrange percepcdo aspectosikspe do ambiente,
tais como preconiza o conceito de clima. Emboraronbd faca referéncia ao suporte
existente na organizacado para aprendizagem contagsia constructo ndo abrange o
nivel macro, e sim o nivehesq correspondente ao suporte a aprendizagem continua

existente no grupo de trabalho.

bY 7

E, finalmente, Suporte a Aprendizagem Continua é oomceito mais
abrangente, que contempla condi¢cdes favoraveigpeamsessos de aprendizagem que
ocorrem naturalmente no dia a dia de trabalho, dregido, ainda, o apoio dado a
aplicacdo no trabalho dos CHAs aprendidos em treardo, assim nessa secdo ha 5
(cinco) itens em que todos estado relacionados eausg de concordancia ou
discordancia de O (zero) corresponde a “nao sgaerder’e 4 (quatro) a “concordo
plenamente” conforme pode ser observado no ApéndiceAssim, é possivel

observar no Quadro 20 resumo dos itens.
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Quadro 19: Resumo das definigdes e itens.
. . N° Itens
Conceito Autor Preditores S
(questionario)
Clientela Informacdes da Clientela 06
Suporte  Organizacional percepcdo dos Bloco | — Suporte
individuos a respeito do quanto a organizagddAbbad (1999). | organizacional
se preocupa com o bem-estar e valoriza asAbbadet al. 1, Percepcédo do 12
contribuicbes dos individuos que nela (1999) suporte
trabalham. organizacional
Suporte gerencial ao treinamento
indicadores de apoio gerencial a transferéncia 2. Suporte ao apoio
de treinamento, presentes no ambignteBroad (1982) gerencial ao 06
organizacional antes, durante e apls| o treinamento.
treinamento.
Clima para transferéncia. percepcdo dd Bloco II: Suporte
individuo sobre o apoio que recebe do ambi¢nte gerencial al
organizacional para transferir novps Rouiller e transferéncia de
aprendizagens para o trabalho. Este concei(Lg _ treinamentos. 05
. . . L oldstein (1993)
inclui fatores situacionais antecedentes| e 1, Suporte
consequéncias associadas a transferéncia de psicossocial a
treinamento. transferéncia
Suporte a transferéncia: Percepgdo do
individuo sobre o apoio que recebe de colegas
. poloq 985 Kbbad (1999); o
chefias para aplicar, no trabalho, novas Abbad e 2, Suporte material 3 03
habilidades adquiridas em treinamento. Além transferéncia.
. . . Sallorenzo (2001
do suporte psicossocial, esse conceito enfoga o
apoio material a transferéncia de treinamento.
Cultura de aprendizagem continua Padréo
compartilhado de significados e expectatiyas
P \g . p. . Bloco Ill: Suporte a
acerca de quanto a organizagdo maximiza o0s .
. ~ o Aprendizagem
processos de inovacdo e a competitividade, .
. Traceyet al. Continua:
promovendo a aquisicdo constante |de 04
. . (1995) 1, Cultura a
habilidade, conhecimentos e comportamentos ,
. N . , aprendizagem
oriundos dos mais distintos meios, a fim |de i
e . continua.
modificar o ambiente de trabalho em algum
aspecto.
Suporte a aprendizagem percepgdo dd
individuo sobre o apoio de pares e chefias a
aprendizagem e a aplicacdo no trabalho| de 2. Aprendizagem
o g . P Q_ N _%oelho Jr. (2004) P . g 04
CHAs adquiridos em situagbes formais continua
(programas de TD&E) e informais de
aprendizagem.
Suporte a aprendizagem continua: percepcao do
individuo sobre a presenca de condi¢cpedreitas (2005); 3. Suporte a 05
favoraveis a aprendizagem no grupo |dePantoja (2004) aprendizagem

trabalho.

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.
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6 ANALISE E APRESENTACAO DE RESULTADOS

Com os dados coletados com os participantes dor®mey de Formacao de
Ouvidores realizado na EGPCE foi realizada a amatle conteudo, seguindo as

orientacOes predispostas. Trivinos (1987, p.95)ieamue:

A importancia do método na pesquisa qualitativa comm conjunto de
técnicas. Desse modo, ndo é possivel fazermos aréintia se néo
dominarmos os conceitos béasicos das teorias quariast alimentando o
conteddo das mensagens. Outro aspecto que se pestacdr é o da
inferéncia que pode partir das informac8es fornasighelo conteldo das
mensagens, ou das premissas que se levantam cosutado do estudo
dos dados que se apresentam a comunicacao.

As andlises documentais foram apresentadas commétndo de coleta e de
verificacdo de dados com acesso as fontes pergserdscritas ou ndo, e, a esse
titulo, faz parte integrante da descoberta da ingasdo. A propésito das fontes
documentais existe uma grande aproximacédo na @@onde conceitos, sendo certa
unanimidade em considerar as mesmas integradagpoladia de fontes primarias e

fontes secundarias.

De acordo com Trivinos (1987) deve ocorrer intecaghbs materiais, nao
devendo o pesquisador restringir sua analise atedoo manifesto dos documentos.
Deve-se ainda, tentar aprofundar a analise e déswem contetudo latente, revelando
ideologias e tendéncias das caracteristicas ddmfenos sociais que se analisam, ao

contrario do conteudo manifesto que € dinamicauéstal e historico.

Nessa perspectiva em que a triangulacdo sera piappsis a necessidade de
utilizar diferentes analises de dados em que osstqu®arios serdo submetidos a
andlise estatisticas descritivas e inferenciais, fmportante verificar o
relacionamento entre variaveis pela analise de essgo multipla através do
programa Statistical Package for the Social Scienc€&PSS), versdo 20.0, e o
Analysis of Moment StructuréAMOS) (versdo 20.0), além dos procedimentos

documentais.

Com a possibilidade de dar novos enfoques ao psadar e com base util
para variar os estudos qualitativos, que a pesqd@aumental é constituida pelo
exame de materiais que ainda nao receberam ummeata analitico ou que podem

ser reexaminados com vistas a uma interpretacda nawomplementar. Esse tipo de
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pesquisa €é aquela realizada a partir de documentoatemporaneos ou

retrospectivos, considerados cientificamente auténte permite o estudo de pessoas
a que nao temos acesso fisico (distantes ou morAd&in disso, os documentos sao
uma fonte ndo reativa e especialmente propicia pagatudo de longos periodos de

tempo.

A seguir, apresento o processo de pesquisa, mediado a explicitacdo de
algumas das informacOes consideradas importantesa s compreender a
metodologia empregada, de modo que faca sentidopmender o carater didatico
em que fora organizado, a fim de tomar decisdesessfrias no decorrer da
investigacdo. Numa primeira etapa, o objetivo foicentrar fontes e, nelas, os
documentos necessarios para a pesquisa, atravetadies coletados a partir do

sistema de informacéo da EGPCE.

A posteriori todas as analises foram determinantes a partiaméise de
contetdo em que a descodificacdo de um documende pdilizar-se de diferentes
procedimentos para alcancar o significado profudde comunicac¢des nele cifradas.
“A escolha do procedimento mais adequado dependmaterial a ser analisado, dos
objetivos da pesquisa e da posicéo ideologica eakdo analisador” (CHIZZOTTI,
2006, p. 98).
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6.1 Anédlise quantitativa

6.1.1Dados dos respondentes (ouvidores)

Tabela 2: Perfil dos egressos que responderam ao @gtionario.

Amostra 1 (72 casos)

Variavel | Frequéncia \ %

Género

Feminino 57 79,16
Masculino 15 20,84
Faixa Etaria

20 -30 02 2,78
31-40 15 20,83
41 - 50 12 16,66
51 - 60 31 43,05
61 -70 12 16,66

Nivel de Escolaridade

Superior Completo 42 58,33
Superior Incompleto 02 2,78
Técnico de Nivel Superior 02 2,78
Especialista 24 33,33
Mestre 01 1,39
Doutor 01 1,39
Cargo Funcéo

Efetivo 06 8,34

Efetivo Comissionado 49 68,05
Comissionado 06 8,34
Terceirizado 11 15,27

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

No que tange, as questdes de reconhecimento atelkem necesséario o
conhecimento do perfil antecipadamente mesmo darantplanejamento da acéo
educacional para que o0s processos de aprendizaggam salinhados com o0s
objetivos que a organizacado propicia aos seus iddos centrados nos conteudos e
no repertério de entrada dos participantes, emdsrde conhecimentos e habilidades
ex anteque vao satisfazer as multiplas e complexas natadss pelas competéncias
no trabalho que exigem um conhecimento mais predesaconstructos inerentes a
detalhes significativos da rotina do individuo, raléla analise demografica que vai

dirimir davidas sobre o perfil em que o treinamengquer e possa identificar.



173

Segundo Lathan (1988) a facilidade de identificacde necessidades
especificas de TD&E para os diferentes grupos deéfmps que normalmente
compde as populacdes de trabalhadores. Alguns est&n indicando, por exemplo,
gque a natureza das necessidades de TD&E varia ded@ccom variaveis como

género, idade, posicdo hierarquica e nivel de esiczde.

6.1.2 Caracteristicas demograficas e funcionais

Para Borges-Andradest al. (2006, p. 424) reforca que nas variaveis
demogréficas existe apenas a prévia para conheodurmlamente quando relatam
que a auto referéncia, baseadas na nocdo de gumelioiduo é capaz de exercer
controle consideravel sobre sua vida (auto eficaaigoconceito, autoestimécus
de controle etc.), motivacionais (valor instruménde treinamento, motivacao pra

aprender, motivacao para transferir etc.) e carétieas cognitivo-comportamentais.

No caso dessa pesquisa, nos Graficos 1 e 2 a elemreponderante é
feminina em 79,16% contra 20,84% masculino, e aon@idos egressos apresentam
o perfil de escolaridade com nivel superior e ebspE@cdo respectivamente
(91,66,%) distribuido assim: nivel superior (5833e especializacdo (33,33%), e
variando entre a faixa etaria de 50 e 60 anos. Airpdesse perfil demografico pode

constatar como a treinabilidade.

Wexley (1984) define como a capacidade demonstiela individuo para
adquirir conhecimentos, habilidades ou atitudesessérias para desempenhar um
trabalho dentro de um determinado padrdo de quadida produtividade. Assim
torna-se fator importante na conducéo do treinameetificar que a transferéncia de
treinamento parte de como o individuo esta sentalgpido para que o engajamento

da mudanca comportamental seja parte da acao edneic
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Gréfico 1 — Distribuicdo dos pesquisados de acordmm o género

79,16%

Feminino Masculino

Fonte: Pesquisa direta.

Gréfico 2 — Distribuicao dos pesquisados de acordmom a escolaridade.

Superior Superior Técnico de Especialista Mestre Doutor
Completo Incompleto Nivel
Superior

Fonte: Pesquisa direta.
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Grafico 3 —Distribuicdo dos pesquisados de acordo aifka etéria.

20,83%

16,66% 16,66%

Fonte: Pesquisa direta.

No Gréfico 4, apresenta-se o percentual de sereglmcupantes de funcao
comissionada em Orgdos de origem. Notam-se, nesdéicg que 68,05% sdao
servidores efetivos comissionados e 15,27% saceiezados, nota-se que é uma
responsabilidade preponderante advindas dos seegdxfetivos comissionados.

Gréfico 4 —Distribuicdo dos pesquisados de acordo aopicdo administrativa.

68,05%

15,27%

Efetivo Efetivo Comissionado  Terceirizado
Comissionado

Fonte: Pesquisa direta.



176

Quanto a origem institucional dos participanteseex¢s, observou-se gue 0s
servidores eram provenientes de aproximadamenteom®dnizacbes do servigo
publico estadual, com os quais a Corregedoria GéoaEstado mantém constante
monitoramento. A amostra de participantes do prograle formacdo de ouvidores
em termos de origem institucional esta centrada atendimento tanto na
administracao direta quanto indireta. Retirand@se&asos de participacdes repetidas
em treinamentos e considerando-se apenas a patgédp continua dos ouvidores
coordenadores componentes entre os 34 orgaos dmiathacdo direta (Secretarias e
vinculadas) e 30 da administracao indireta (13 Agu#as, 7 Fundacdes, 2 Empresas
publicas, 8 Sociedade de Economia Mista). Esse tifaéino representa que durante
o programa frequentaram 795 cursistas entre ser@gdpublicos da administracao
direta (47,54%), entidades externas (29,94%), pigantes com oficio (12,58%) e
aqueles néo informados (9,94%), mesmo que se regetio transcorrer do programa
NOsS anos em que ocorreram as capacitacdes. Vegdald resumo:

Tabela 3 - Resumo representativo de desempenho.

Estadual Entidade externa Participante com Oficio Ndo informado Total
318 238 100 79

306 69 3 182 55 1 78 2 0 71 8 0 795

Fonte: Sistema Capacit-Seplag-EGPCE.

Nesse quantitativo, partindo da definicdo em quegBs-Andradeet al. (2006,
p. 424) conceitua as variaveis em cinco categoriapertorio de entrada, socio
demogréficos, psicossociais, motivacionais e cagoitomportamentais.

Estdo baseadas no modelmpact segundo o qual as caracteristicas da
clientela sdo compostas por variaveis motivacignaisgnitivas, demogréaficas e
funcionais dos participantes de treinamento. E paranodelo MAIS convém
apresentar as caracteristicas de clientela que lesmvas fatores fisicos e sociais
(componentes insumos), bem como aos estados coampentais associados aos
participantes (componente necessidades), anteriogdesrealizacdo da acao
educacional, que podem afetar seus resultados (ABB&99).

Nessa perspectiva, 0s cursistas durante o prograltencaram através de
participacdo continua em que ocorriam as capacdmqgio sentido de alcancar o

rendimento de participacdo ent(8)satisfatorio, (l)insatisfatorio e (J)auséncias
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justificadas, assim nos Graficos 5, 6, 7 e 8, onde demonstram categoria da

clientela registrada no Sistema CAPACIT — SEPLAG&G resumo da participacao
segundo seu desempenho:

Grafico 5 — Relatério de desempenho (Insatisfatério

M Estadual 378 S W Estadual 3781 m Estadual 378)

Fonte: Pesquisa direta.

Gréfico 6 — Relatério de desempenho (Justificado)

M Entidade Externa 238 S W Entidade Externa 238 |

= Entidade Externa 238 J

Fonte: Pesquisa direta.
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Gréafico 7 — Relatério de desempenho (Satisfatorio)

B Participante com Oficio 100 S B Participante com Oficio 100 |

i Participante com Oficio 100 J

Fonte: Pesquisa direta.

Gréfico 8 — Relatério de desempenho (N&o informado)

90%

B N3o Informado 79 S m N3o Informado 791 = N3o Informado 79 )

Fonte: Pesquisa direta.

E ao final de cada curso relatam através da av@diale reacdo sua satisfacédo
em relacdo aos cursos ministrados, dando sua apsadbre: instrutoria (dominio dos
conteudos, clareza na apresentacdo dos conteldimt®racdo como participantes);
conteudo (aplicabilidade na area de trabalho, cahgaaria); local do evento
(infraestrutura do espacgo fisico e acesso ao Ipadpectos gerais (comunicacéo,
divulgacao e inscri¢cdo); material didatico; respeabs horarios (de inicio, término e

intervalos) e seus conhecimentos sobre os temaslathos (antes do curso e depois
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do curso).

6.1.3 Analise fatorial para o 1° bloco dos questdns

Para aplicacdo das Equacdes Estruturais recomendattilizacdo de 3 a 7
fatores explicativos para as variaveis latentes.bl®co 1 pertencente ao 1°
guestionario contem 12 questdes, portanto 12 fatesplicativos da variavel latente
“Suporte”. Como uma quantidade de fatores acimd déo é recomendado, optou-se
por reduzir dimensdes através da analise fatofial.técnica reduziu de 12 para 3
fatores conforme resultados abaixo. Os demais Bl@os questionarios possuem atée

6(seis) questdes, 0 que ndo sugere a aplicacaodsea fatorial.

A andlise fatorial (AF) reduz o conjunto inicial deariaveis por outro de
menor numero denominada de fatores, de modo aiftentas dimensdes latentes
destas variaveis, visando uma interpretacdo mampceensivel segundo direcdes
comuns (AAKERet al., 2001).

Utilizou-se o0 método dos componentes principaisa@itério VARIMAX, que

maximiza a variancia entre os fatores, para a &matas matrizes fatoriais.

Na tabela 4 tem-se a média e o desvio padrdo da padyunta do primeiro
bloco indicando uniformidade, pelas proximidades @alores nas respostas de uma
escala de 0 a 4 com 72 respondentes.

Tabela 4- Estatistica descritiva.

Média Desvio Padréo Obs.
Questédo 1.1 3,46 0,804 72
Questao 1.2 3,47 0,949 72
Questdo 1.3 3,50 0,872 72
Questdo 1.4 3,44 0,690 72
Questao 1.5 3,47 0,787 72
Questédo 1.6 3,18 0,828 72
Questéo 1.7 3,56 0,579 72
Questao 1.8 3,56 0,669 72
Questao 1.9 3,24 0,864 72
Questao 1.10 3,36 0,737 72
Questao 1.11 2,97 1,150 72
Questao 1.12 3,19 0,944 72

Fonte: Pesquisa direta.
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A matriz de correlacao indicada na tabela 5, consgsgveis de significancias,
demonstra que as perguntas deste primeiro bloco uBmforte relacionamento e

dizem respeito ao provimento de suporte para ragfim dos treinamentos para 0s

ouvidores.
Tabela 5 -Matriz de correlacéo.
Q. Q. Q. Q. Q. Q. Q. Q. Q. Q. Q. Q.
1.1 1.2 | 13| 14| 15| 16| 1.7| 1.8| 19| 1.10] 1.11 1.1
Q.1.1 1,000 ,599 ,492 ,466 ,700 ,488 ,414 ,279 ,674 ,382 ,410 -,063
c Q.12 ,599 1,000 ,306 ,428 ,584 ,356 ,182 ,224 ,532 ,276 ,386 -,072
o Q.13 ,492 ,306 1,000 ,515 ,411 ,400 ,335 ,410 ,421 ,285 ,365 ,034
R Q.1.4 ,466 ,428 ,515 1,000 ,464 ,598 ,502 ,526 ,460 ,234 ,424 ,103
R Q.15 ,700 ,584 ,411 ,464 1,000 ,494 ,375 ,351 ,745 ,624 ,528 -,087
E Q.16 ,488 ,356 ,400 ,598 ,494 1,000 ,581 ,605 ,629 ,515 ,390 ,207
L Q.17 ,414 ,182 ,335 ,502 ,375 ,581 1,000 ,647 ,382 ,381 ,235 ,057
A Q.1.8 ,279 ,224 ,410 ,526 ,351 ,605 ,647 1,000 ,477 ,473 ,350 ,072
¢ Q.19 ,674 ,532 ,421 ,460 ,745 ,629 ,382 ,477 1,000 ,594 ,559 -,109
A Q.1.10 ,382 ,276 ,285 ,234 ,624 ,515 ,381 ,473 ,594 1,000 ,477 ,080
O Q.1.11 ,410 ,386 ,365 ,424 ,528 ,390 ,235 ,350 ,559 ,477 1,000 ,122
Q.1.12 -,063 -,072 ,034 ,103 -,087 ,207 ,057 ,072 -,109 ,080 ,122 1,000
Q.11 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,298
Q.1.2 ,000 ,004 ,000 ,000 ,001 ,063 ,029 ,000 ,009 ,000 ,273
Q.1.3 ,000 ,004 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,008 ,001 ,388
Q.1.4 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,024 ,000 ,194
S Q.1.5 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,233
I Q.1.6 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,041
G Q.1.7 ,000 ,063 ,002 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,023 ,316
Q.1.8 ,009 ,029 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,274
Q.1.9 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,181
Q. 1.10 ,000 ,009 ,008 ,024 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,253
Q.1.11 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,023 ,001 ,000 ,000 ,154
Q.1.12 ,298 ,273 ,388 ,194 ,233 ,041 ,316 ,274 ,181 ,253 ,154

Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

As analises exploratorias mostraram que a matrizdddos era fatoravel
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO= 0,844) e indicaram uma restira com 12(doze) fatores
correlacionais entre si, que foram reduzidos a t8rés, que explicam 66,93% da
variancia cumulativa das respostas dos particimandeinspecao dostcreeplot e a

analise semantica dessas escalas mostraram queatde tEém-se trés fatores
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interpretativos, conforme Gréfico 9:

Gréfico 9 — Fatores interpretativos.
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Fonte: Pesquisa direta.

E a partir do processo de analise fatorial duraateinvestigacdo da
fatoralidade da matriz de covariancia, foram araes as quantidades de correlacdes
bivariadas da matriz com valores acima de 0,80 ¢oflice de adequacdo da amostra
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) est4d sendo explicada peleopor¢cdo de variancia dos
itens e explicada por variaveis latentes, seu vpbode variar de zero a um. Valores
iguais ou préximos a zero indicam que a soma daselax;des parciais dos itens
avaliados é bastante alta em relacdo a soma daslapies totais. Nesses casos,
possivelmente a analise fatorial sera inapropri@®SQUALI, 1999).

Como regra para interpretacdo dos indices de KMadgres menores que 0,5
sdo considerados inaceitaveis, valores entre 0057esédo considerados mediocres;
valores entre 0,7 e 0,8 sdo considerados bons;remlmaiores que 0,8 e 0,9 sao
considerados Otimos e excelentes, respectivameNte.caso desta pesquisa 0s
valores sdo considerados excelentes como determeinda matriz (HUTCHESON,;
SOFRONIOU, 1999).

No caso do teste de esfericidade de Bartlett, sua vez, avalia em que
medida a matriz de (co) variancia é similar a unsrim-identidade (os elementos da
diagonal principal tém valor igual a um, e os desnaiementos da matriz séo

aproximadamente zero, ou seja, ndo apresentamlaodes entre si (FIELD, 2005).
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Segundo Hair Junioet al. (2005), esse teste avalia, também, a significancia
geral de todas as correlagbes em uma matriz desdado

Valores dos testes de Esfericidade de Bartlett adweis de significancia
<0,05 indicam que a matriz € fatoravel rejeitandioi@dtese nula de que a matriz de
dados é similar a uma matriz-identidade (TABACHNICKDELL, 2007).

Em geral, os resultados dos testes KMO e de esdadde de Bartlett tendem a
ser uniformes, aceitando ou negando a possibilided&atoracdo da matriz de dados,
conclui-se nessa pesquisa que as variaveis estdelacionadas significativamente
(DZIUBAN; SHIRKEY, 1974).

A adequacdo da amostra foi verificada por meiorttice KMO, que indica a
aplicacdo da analise fatorial exploratéria para anjento de dados em que as
variaveis representativas das comparacdes entceeftcientes de correlacdo simples
e parciais, indicam a tendéncia por ter estimatiebsvadas quando atendidas os
pressupostos da analise fatorial. Nessa pesquidicom que o indice KMO esta
adequado para o maior compartilhamento de um fatorcomum entre as variaveis
que integram a matriz. No caso da Esfericidade dmtl&t ndo apresentam
correlagcBes entre si, dessa forma testa a hipddesenatriz das correlagdes ser a
matriz identidade (isto é, as variaveis serem naoetacionadas), assim provadas
com a distribuicdo de Qui-Quadrado, portanto, neqpesa estd associado unvaklue
de 0,000 o que apresenta a aceitacdo da matrizalaslacdes na populacdo ser a
identidade.

No caso da Comunalidade existe a propor¢cdo de ma@aacomum presente
numa variavel e saber o quanto de variancia dosawslados € variancia comum.
Todavia, a unica maneira de sabermos a extensaadancia comum € reduzir as
variaveis em dimensfes. Desse modo, na analiseamponentes principais utiliza-
se a variancia total e assume-se que a comunalidedada variavel é 1, transpondo
os dados originais em componentes lineares comst#s. Na analise de fatores
principais apenas a variancia comum € usada e warétodos de estimacdo das
comunalidades podem ser usados — comumente seautiliquadrado da correlacéao
multipla de cada variavel com todas as outras. Pasafatores extraidos, a
percentagem de variancia explicada pelos fatoresuos € superior a 50% para todas
as variaveis, exceto para questdao 1.3, 0 que n&opiaomete a analise fatorial,

conforme Tabela 6:
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Tabela 6 — Estimacao das comunalidades.

Communalidades

Inicio Extracéo
Questdo 1.1 1,000 ,699
Questao 1.2 1,000 ,593
Questao 1.3 1,000 ,423
Questdo 1.4 1,000 ,603
Questdo 1.5 1,000 , 797
Questao 1.6 1,000 717
Questao 1.7 1,000 ,732
Questao 1.8 1,000 ,733
Questdo 1.9 1,000 771
Questédo 1.10 1,000 ,563
Questao 1.11 1,000 ,609
Questao 1.12 1,000 ,793

Método de Extracé: Analise de Componente Principal
Fonte: Pesquisa direta.

Em seguida o SPSS mostra a tabela 4 de varianta ¢éxplicada, com os
autovalores (éigenvaluey correspondentes a cada fator. Nessa tabela as 72
observagcdes sdo apresentados com seus autovatocésis, apds extracdo e apos
rotacdo. Nas colunas de autovalores iniciais sacstrados os autovalores, o
percentual da variancia que os fatores sdo capdeesxplicar, e o percentual de
variancia explicada acumulado em cada fator. Nés tolunas seguintes, os valores
dos fatores mantidos na andlise ap0s a extracaas@mas repetidos e os valores dos
fatores excluidos sdo omitidos. Na ultima colun@oemram-se os autovalores dos
fatores apos rotacao. A rotacdo aperfeicoa a esauatorial e, como consequéncia,

a importancia relativa dos fatores remanescenesguélizada.

Observa-se através da Tabela 7, que os autovas@iesiecrescentes, onde os
3 primeiros fatores respondem por 66,930% da varértotal. Pela ordem de
extracdo foram divididos em 3 fatores, que conseywxplicar aproximadamente

70% da variacgéao total existente na estrutura doesla
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Total de Variancia Explicada

Componente Eigenvalores Iniciais Extracdo das Somas Qui-quadrad| Rotacdo das Somas dos Qui-quadrados
Total| %de |Cumulativq Total % de Cumulativo%| Total | % de Variancia) Cumulativo%
Variancia % Variancia

1 5,569¢ 46,61( 46,610 5,59: 46,610 46,610 31,386 31,386

2 1,43t 11,95¢ 58,566 1,43t 11,956 58,566 25,799 57,184

3 1,00¢ 8,36¢ 66,930 1,00 8,364 66,930 ' 9,746 66,930

4 ,94( 7,83t 74,764

5 ,67¢ 5,61¢ 80,384

6 ,57% 4,77: 85,157

7 ,431 3,591 88,748

8 ,40€ 3,38t 92,133

9 ,33€ 2,797 94,930

10 ,25¢4 2,11¢ 97,049

11 ,192 1,60/ 98,652

12 ,162 1,34¢ 100,000

Método de Extracé Andlise do Componente Principal.

Fonte: dados da pesquisa

Observa-se para o quarto fator um baixo autovadg®40), que em relacdo ao

valor 1,0 do critério da raiz latente inviabilizaasinclusdo, dessa forma os 3 (trés)

fatores retidos representam 66,93% das variardaasl?2 variaveis.

Na Tabela 8 tem a matriz ortogonal utilizada paealizar a rotacdo dos

fatores.

Tabela 8 — Matriz de transformac&o dos componentes.

Componente 1 2 3
1 , 755 ,649 ,090
2 -,583 ,602 ,546
3 , 301 -,465 ,833

Método de Extracé: Analise do Componente Principal.
Método de Rotacdo: Varimax com Normalizacao Ke.

Fonte: Pesquisa direta.
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No que concerne a rotacdo ortogonal, o0s eixos qepresentam 0s
componentes (ou fatores), sdo rotacionados de fgrerpendicular entre si (isto é,
90°). Nos métodos de rotacao ortogonal, a intenc&@me os fatores (componentes)

ndo sejam correlacionados entre si.

Na Tabela 9 tem-se as cargas dos fatores que defioe pesos de cada
pergunta nos 3 fatores remanescentes. Os trésefag®rao adotados nas equacodes

estruturais delineadas na proxima secédo na variavehte denominada Suporte.

Tabela 9 — Matriz de rotacdo dos componentes.

Matriz de Componente Rotacional

Componente
1 2 3
Questédo 1.1 , 749 ,327 -,175
Questado 1.2 , 742 ,118 -,167
Questado 1.3 ,382 ,522 -,062
Questdo 1.4 ,351 ,692 ,012
Questédo 1.5 ,852 ,265 -,026
Questédo 1.6 ,405 ,697 ,258
Questédo 1.7 ,113 ,848 ,010
Questado 1.8 ,166 ,829 , 134
Questdo 1.9 , 796 , 371 -,013
Questao 1.10 ,595 ,298 ,348
Questdo 1.11 ,676 , 172 ,350
Questdo 1.12 -,101 ,068 ,882

Método de Extracé: Andlise Principal do Componente
Método de Rotacdo: Varimax ctNormalizacdo Kaiser.

a.Rotacdo convergida em 5 interacdes.
Fonte: Pesquisa direta.

6.1.4 Modelagem de equacdes estruturais

A modelagem de equacdes estrutur@srifctural Equation Modeling SEM)
segundo Hair Junioet al. (2005, p.470):

Engloba uma familia inteira de modelos conhecidarpaitos nomes, entre
eles andlise de estrutura de covariancia, analkseadiavel latente, analise
fatorial confirmatéria, ou simplesmente analise RES. (0 nome de um dos
mais populares pacotes computacionais).
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A vantagem dessa modelagem é que é possivel id=ntid relacdo causal
com seu uso, pois da a possibilidade de investigaidveis preditoras em relagdo as
variaveis de critério, assim segundo esses autorpgsquisador baseia-se em teoria,
experiéncia prévia e nos objetivos da pesquisaa pdistinguir quais variaveis
independentes preveem cada variavel dependentecrBsaenta que o modelo
estrutural expressa essas relagdes entre varianeispendentes e dependentes,

mesmo quando uma variavel dependente se torna emdiemte em outras relacdes.

Nessa concepcao de modelo o SEM esta acomodade sulitiplas variaveis
dependentes — analise multivariada de varianciareetacdo canbnica — no sentido
de que elas permitem apenas uma relacdo entre veisiadependentes e
independentes, e para uma analise com a aplicagd8EM as medidas de cada

variavel conceitual deverdo ser confiaveis.

Assim a variavel latente segundo Hair Jurgpmal. (2005, p.470) esta centrado
como um conceito teorizado e nédo observado que pE@émas ser aproximado por
variaveis observaveis ou mensuraveis, mas de mathento da estimativa estatistica
em gue é medido o nivel de confiabilidade cujo gaauariavel independente esta
livre de erro, ou seja, o grau de erro de menswragféta a estimativa do que é

verdadeiro do coeficiente estrutural.

Portanto, para Hair Juni@t al. (2005, p.471):

A modelagem de equacdes estruturais fornece aoupssstpr a habilidade
de acomodar multiplas relagbes de dependéncia-nmefacionadas em um
s6 modelo. Sua analogia mais proxima é a regressdtipla, a qual pode
estimar uma Unica relagdo (equacéo).

Nessa estrutura, a SEM deve estd composta de hasltiplacdes representada
por um conjunto de variaveis atrelado a um concejt@ beneficia os multiplos
indicadores e demonstrado através de um diagrassmadescrito para retratar as
relacdes interdependentes representados pictorit@meelas relagbes chamadas de

diagramas de caminhos. Segundo Hair Juetaal. (2005, p.472):

Setores retilineos descrevem o impacto de variausdgpendentes sobre
variaveis dependentes e setas curvilineas descrewveworrelacdo entre
variaveis, exatamente como multicolinearidades egrassdo multipla. E
acrescentam que o propdsito do diagrama de camisbos® de base para a
analise de caminho, o procedimento para estimagapiréca da forca de
cada relacdo (caminhos) representada no diagran@ohénhos. A analise
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de caminhos calcula a forca das relagbes usandoaspama matriz de
correlacdo ou covariancia como entrada. A corredagidnples (bivariada)
entre duas variaveis quaisquer pode ser represantatho a soma dos
caminhos compostos conectando esses pontos.

Dessa forma, a construcdo da analise de caminHoalaaa forca das relaces
usando apenas uma matriz de correlacdo ou covaaiawmno entrada. No caso do
processo de modelagem a analise estad convergeexésténcia de dados para cada
variavel de modelos mensurados por escalas devalterno entanto, é necessario de
um modelo, pra isso, h& ajustes ou desenvolver @muca generalizacdo, a
necessidade de justificativa tedrica, no sentido amfirmacdo das variaveis

orientada por uma teoria do que por resultados BoUsi.

O diagrama de modelagem deve esta restrito aostro@tes que podem ser
exégenos ou endégenos. Cada constructo enddgendctitton uma variavel
dependente nas equacOes estruturais, para issmedala de modelos estruturais é
prudente identificar o tamanho da matriz de covearia ou de correlagédo
relativamente ao numero de coeficientes estimadade o grau de liberdade pode

ser calculado pela equacéo:

df = %2 [(p+q) (p+q+1)] -t

Onde:
p: nr. de indicadores enddgenos
g: nr. de indicadores exdgenos

t: nr. De coeficientes estimados no modelo proposto

Tabela 10 — Contagem das variaveis dos modelos.

Contagem das Variaveis Modelo 1 Modelo2
Namero de variaveis em seu modelo 76 76
Namero de variaveis observadas 34 34
Namero de varidveis observadas 42 42
NUumero de variaveis exdgena 39 38
NUumero de variaveis endoégenas 37 38

Fonte: Pesquisa direta.
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Nessa perspectiva, todas as variaveis no modeldis@oas aqui classificadas
como fatores observados e ndo observados, comoéranemdogenas e exdgenas. A
Tabela 10 demonstrada acima mostra o numero déwais em cada categoria, tais

como, o total de niumero de variaveis no modelo.

O modelo I, inicialmente proposto, considera qu®lanejamento (Variavel
latente explicada pelos fatores Q 3.1 a Q 3.5)alagdades tem um impacto positivo
sobre as atividades que resultam em Apoio Geren@diariavel latente explicada
pelos fatores Q 2.1 a Q 2.6). Este impacto sugere @ planejamento, ou seja,
coordenar todas as acgdes para consecucdo dosvoljetd facilitar a atuacdo dos
gerentes, que conseguentemente irdo promover o apEiessario para a conducao
das atividades dos ouvidores. Na sequéncia, o Mobslgere ainda que a variavel
latente Apoio Gerencial influencia os atributos ambnados a Aplicacdo dos
conhecimentos apreendidos (Variavel latente expfiebos fatores Apl.1 a Apl. 3)

por parte dos ouvidores.

Por outro lado, a varidvel latente Aplicacdo é eqgda pelas variaveis:
Suporte, Aprendizagem Continua, Autonomia e Inowvac@/ariaveis latentes
explicadas pelos fatores Q 4.1 aQ 4.3, Q6.1a8® 7.1aQ 7.5.eQ5.1aQ5.4,
respectivamente). Pressupde-se que o aprendizadoagpdicado pelos ouvidores a
medida que o suporte logistico é oferecido; immasd uma cultura de aprendizagem
continuada, a partir dos conhecimentos adquiridodas experiéncias vividas; a
geréncia delega autonomia para a atuacao dos owsge por fim uma cultura de

novas ideias e formas de fazer sdo implementadas.

Finalmente, o modelo | espera que dadas as relagidesltaneas citadas, a
variavel latente Aplicacdo dos conhecimentos iul&ar em satisfacdo por parte dos
clientes atendidos. Para constatacdo do modelditcapse o método de equacdes
estruturais que estima os coeficientes ou impadassvariaveis escolhidas, conforme

tabelas subsequentes.
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Tabela 11 — Coeficiente das variaveis latentes.

Varidvel Dependente Variavel Independente | Estimate | S.E. | C.R. P
Apoio Gerencial <--- Planejamento 0,482 0,1393,464 xxx
Aplicacéo <--- Apoio Gerencial 0,255 0,18 1,421 0,155
Aplicacao <--- Suporte -0,272 0,227 -1,2 0,230
Aplicacao <--- Aprendizagem continua -0,084 0,0561,484 0,138
Aplicacao <--- Autonomia -0,023 0,033-0,685 0,493
Aplicacéo <--- Inovacéao 0,268 0,1821,471 0,141
Satisfacéo <--- Aplicacéo 0,008 0,489 0,016 0,987

Fonte: Pesquisa direta.

Exceto para o impacto da variavel do Planejameptres o Apoio Gerencial
com coeficiente 0,482 ao nivel de significancia I, os demais impactos néao
descartam a hipdétese nula de que o coeficiente tétigtscamente igual a zero,
portanto ndo sugerindo quaisquer influencia ediatisdas respectivas variaveis

latentes sobre a variavel Aplicacao.

Neste caso o modelo | ndo esta amparado por segmi€éia dos coeficientes
que mensuram o0s impactos das variaveis latentegcdsadas, principalmente
quanto a variavel aplicacdo sobre Satisfacdo. AeTafil identifica os estimadores e
suas significancias dos fatores explicativos dasavais latentes. Nado se descarta a
hipétese nula, que considera que os coeficientssfatmres sdo iguais a zero para as
variaveis latentes: Satisfacdo, Suporte e Aplicag@® fatores das demais variaveis
latentes apresentam significancia de 1%, aceitamdohipétese nula que os
estimadores sdo estatisticamente diferentes de, z@wwsando, portanto um efeito

explicativo relevante.
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Tabela 12 — Coeficiente dos fatores.

Fatores ‘ | Variaveis Latentes Estimate S.E. | C.R. | P

Satisfacdo_1 <--- Satisfacao 1

Satisfacdo_2 <--- Satisfacao -46,508 2934,905 6,010,987
Satisfacdo_3 <--- Satisfacao -133,491 8422,333 16,0 0,987
Questao 2.2 <--- Apoio Gerencial 1,424 0,489 2,9130,004
Questao 2.3 <--- Apoio Gerencial 1,883 0,562 3,351 ***
Questao 2.4 <--- Apoio Gerencial 1,94 0,547 3,547 ** *
Questao 2.5 <--- Apoio Gerencial 1,789 0,514 3,479 ***
Questao 3.5 <--- Planejamento 1

Questao 3.4 <--- Planejamento 0,63 0,123 5,129 *kx
Questao 3.3 <--- Planejamento 0,598 0,127 4,693 *kx
Questao 3.2 <--- Planejamento 0,799 0,157 5,079 *kx
Questao 3.1 <--- Planejamento 0,79 0,173 4,567 *kx
Questédo 5.1 <--- Inovagao 1

Questéo 5.2 <--- Inovagao 1,761 0,415 4,244 *kk
Questédo 5.3 <--- Inovacgao 1,482 0,361 4,099 *kk
Questédo 5.4 <--- Inovagao 0,931 0,245 3,802 *kk
Questéo 4.3 <--- Suporte 1

Questéo 4.2 <--- Suporte 3,523 1,802 1,955 0,051
Questéao 4.1 <--- Suporte 24,831 49,541 0,501 0,616
Questao 6.5 <--- Aprendizagem continua 1

Questao 6.4 <--- Aprendizagem continua 0,851 0,098 8,655 *kx
Questao 6.3 <--- Aprendizagem continua 0,705 0,125 5,621 *kx
Questao 6.2 <--- Aprendizagem continua 0,944 0,103 9,135 *kx
Questao 6.1 <--- Aprendizagem continua 0,431 0,131 3,291 0,001
Questao 7.1 <--- Autonomia 1

Questao 7.2 <--- Autonomia 1,068 0,272 3,925 *k
Questao 7.3 <--- Autonomia 1,618 0,309 5,235 *k
Questao 7.4 <--- Autonomia 1,538 0,289 5,315 *k
Questao 7.5 <--- Autonomia 1,124 0,26 4,319 el
FAC3 1 <--- Aplicacéo 1

FAC2_1 <--- Aplicagéo 0,903 0,864 1,045 0,296
FAC1_1 <--- Aplicagéo 5,333 3,443 1,549 0,121
Questao 2.6 <--- Apoio Gerencial 1,837 0,54 3,4 *kx
Questao 2.1 <--- Apoio Gerencial 1

Fonte: Dados da pesquisa
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Figura 12 - Modelo I.

Fonte: Dados da pesquisa

O modelo Il, que considera interacdes alternatpexte do pressuposto que a
Satisfacdo do cliente (variavel latente explicaddop fatores Sat 1 e Sat 2) é
explicada por Aprendizagem Continua e Autonomia r{&eeis latentes explicadas
pelos fatores Q 6.1 a Q 6.4 e Q 7.1 a Q 7.5). Cakctp da aprendizagem continua e
Autonomia na Satisfacdo do cliente € de 0,571 €1®,ao nivel de 1% e 10%,
demonstrando que quanto maior a cultura da apregéin continua maior sera a
satisfacao do cliente. Contrariamente, o efeitoadéonomia sobre a satisfagdo do
cliente foi negativo, demonstrando que a satisfagéocliente ser4d maior quanto
menor for a autonomia, sugerindo que o0s ouvidoreverAo se basear em

procedimentos e regras preestabelecidas em prinpéarm.

Na sequéncia, o Modelo Il sugere ainda que a vatiatente Planejamento se
relaciona positivamente, ao nivel de 1% com a walidatente Inovacédo, oferecendo
indicios que com acdes planejadas e bem articuladsgiipe conduzira os resultados
para um processo sempre criativo e inovador. As alenwvariaveis latentes
apresentam seus impactos ao nivel de significamEal0% informando maior
relevancia do que o Modelo 1 que ndo apresentonifeggncia para os impactos da

maioria das variaveis.
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Tabela 13 — Coeficiente das variaveis latentes.

Variavel Dependente| \ Variavel Independente \ Estimate | S.E. C.R. | P

Inovacao <--- Planejamento 1,097 0,245 4,481 ok

Apoio Gerencial <--- Inovacéo 0,29 0,156 1,861 3,06

Autonomia <--- Apoio Gerencial 2,728 1,497 1,822 063

Satisfacdo - Aprendizagem 571 0203 2564 0,01
Continua

Satisfacao <--- Autonomia -0,616 0,326 -1,889 0,059

Fonte: Dados da pesquisa

Ademais, a Tabela 14, contendo os estimadores mfi@ncias dos fatores
sobre as variaveis latentes, demonstra significhdei 1% para todos o0s impactos, o
que contribuido para um melhor efeito explicativasdvaridveis que explicam a

satisfacao dos clientes, quando o modelo Il é ceEraido.

Tabela 14 — Coeficiente dos fatores.

Fatores ‘ | Variaveis Latentes | Estimate| S.E. | C.R. ‘ P
Satisfacdo_1 <--- Satisfacéo 1
Satisfacdo_ 2 <--- Satisfacéo 0,877 0,328754 0,006
Questdo 2.3 <--- Apoio Gerencial 3,288 1,792835 0,066
Questédo 2.4 <--- Apoio Gerencial 2,436 1,35 1,80®71
Questdo 2.5 <--- Apoio Gerencial 2,278 1,27 1,7073
Questéao 3.5 <--- Planejamento 1
Questédo 3.4 <--- Planejamento 0,724 0,128.46 ***
Questéao 3.3 <--- Planejamento 0,745 0,18062 ***
Questao 3.2 <--- Planejamento 0,916 0,22379 ***
Questédo 3.1 <--- Planejamento 0,835 0,23%H62 ***
Questédo 5.1 <--- Inovacéo 1
Questdo 5.2 <--- Inovacéo 1,061 0,19 5,583*
Questdo 5.3 <--- Inovacéo 0,829 0,17Z,69  ***
Questdo 5.4 <--- Inovacéo 0,706  0,1Z503 ***
Questédo 6.5 <--- Aprendizagem Continua 1
Questédo 6.4 <--- Aprendizagem Continua 0,854  0,1494 ***
Questdo 6.3 <--- Aprendizagem Continua 0,744 0,B3836 ***
Questédo 6.2 <--- Aprendizagem Continua 0,952  0,K0864 ***
Questdo 6.1 <--- Aprendizagem Continua 0,485 0,14433 ***
Questdo 7.1 <--- Autonomia 1
Questado 7.2 <--- Autonomia 1,044 0,244,336 ***
Questado 7.3 <--- Autonomia 1,406 0,268,222 ***
Questdo 7.4 <--- Autonomia 1,197 0,23 081 ***
Questdo 7.5 <--- Autonomia 1,021 0,23B8292 ***
Questdo 2.6 <--- Apoio Gerencial 2,992 1,632833 0,067
Questédo 2.1 <--- Apoio Gerencial 1

Fonte: Dados da pesquisa
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Figura 13 - Modelo II.

SRS LS

Fonte: Dados da pesquisa

A tabela 15 informa o diagnodstico geral dos doisdeios é oferece subsidios

relevantes para aceitar o Modelo Il em detrimentoMibdelo I, conforme veremos
nos comentarios dos parametros a seguir:

Tabela 15— Medidas de avaliacdo da qualidade de atamento do modelo.

Medida Recomendacéo Modelo 1 Modelo 2
X2 Baixo 1504,613 973,333
df, Alto 523 298

Valor p Alto 0,000 0,000

X2 /dfp Baixo 2,76 3,26

GFI Superior a 0,9 0,470 0,503

AGFI Superior a 0,9 0,397 0,414
RMR Baixo 0,271 0,245
PGFI Alto 0,413 0,427
AlIC Baixo 1648,613 1079,333

CAIC Baixo 1884,533 1252,997

Fonte: dados da pesquisa

O teste do Qui-quadrado se apresentou muito eleviesultando no palue
praticamente nulo, conduzindo a rejeicado da hipdtasla de igualdade das matrizes
de covariancias (amostral e estimada). Espera-edaaca hipotese nula, entretanto

este teste isoladamente ndo representa uma medetguada, porque € sensivel ao
tamanho da amostra.
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Os valores dos parametros GFl e AGFI ndo alcancargmtamar desejavel de
0,9, mas se aproximaram deste valor para o modetoleido (2), o que sugere a
qualidade de ajustamento absoluto do modelo acditéahs medidas de ajustamento
absoluto apresentaram valores melhores para o mddéledo que para o modelo I,

corroborando com a escolha do referido modelo.

Quanto as medidas de ajustamento parcimonioso, dehnoll apresenta-se
mais parcimonioso do que o modelo | com valor mai para oParcimony
Goodness of Fit IndexPGFI) e mais baixo para Akaike Information Criterion
(AIC) e Consistent Akaike Information Criteriof(CAIC), igualmente corroborando
para a escolha do Modelo II.

O modelo Il, escolhido a partir dos parametros daeélige, informa quais
fatores influenciam direta e indiretamente a satiib dos clientes. O ponto de
partida para melhoria da qualidade dos servigosteeimamento para os ouvidores.
Entretanto, outras acdes e suportes tém importgraia consecucao de qualidade na
prestacdo de servico e a consequente satisfac@tiedde, que é o principal objetivo
desta articulacdo. O Modelo Il constitui-se de pas&os estatisticamente
significativos e d&o suporte para amparar a argtagéio a cerca dos efeitos
alcancados.

7

A principio, conclui-se que diretamente a satiséagh cliente € explicada
pela menor autonomia dos ouvidores e pela maioncdi® que se reserva a
aprendizagem continua. O menor grau de autonoméciomado ao maior nivel de
satisfacdo fundamenta-se ao fato que a ouvidoriermde agir com menor caréter
discricionario, buscando seguir procedimentos e uma&n relacionados as boas
praticas de atendimento. Um maior grau de atenc@oaprendizado continuo
relacionado a um maior nivel de satisfacdo, dipeds a preocupacdo da gestdao em
estabelecer uma cultura voltada para atracao dasmeias, melhorando processos,
produtos e servicos e consequentemente a satisfap®o clientes. As demais
variaveis tém uma participacdo indireta sobre aistmtdo do cliente, mas
desempenham papel explicativo para a variavel amwa, melhorando o poder

global de explicacdo e desempenho do modelo.
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6.2 Anélise qualitativa

6.2.1 Dados dos respondentes (Instrutores e gesjore

A populacdo escolhida como objeto de pesquisa deserte estudo
compreende 0s gestores da administracdo diretanide$ entre 5 secretarias de
governo, uma empresa publica, e dentre outros aawginculados a administracao
direta, e os instrutores que participaram do prograle capacitacdo dos ouvidores
definidos através do perfil da EGPCE. Para melhtemrdimento dessa sistematica
de coleta de dados, importa descrever o perfil €losevistados, segue o0 seguinte
Quadro 20:

Quadro 20 — Perfil dos entrevistados

DADOS ABSOLUTOS DADOS RELATIVOS ( %)
SEXO SEXO
M F M F
4 5 44 56
FAIXA ETARIA FAIXA ETARIA
30 - 40 1 11
41 - 50 2 22
51 - 60 6 67
INUREAROINES GRAU DE INSTRUCAO GRAU DE INSTRUCAO
Superior — Especialista - 8 89
Superior — Mestrado - 1 11
TEMPO NO CARGO TEMPO NO CARGO
0-5 6 67
5-10 1 22
11 - 15 0 0
16 — 20 2 11
SEXO SEXO
M F M F
8 3 72 18
FAIXA ETARIA FAIXA ETARIA
20 - 30 1 9
31- 40 1 9
41 - 50 2 19
51 - 60 5 45
GESTORES 61- 70 1 9
71 - 80 0 0
81 - 90 1 9
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GRAU DE INSTRUCAO GRAU DE INSTRUCAO
Superior — Especialista - 7 63
Superior — Mestrado -4 37
TEMPO NO CARGO TEMPO NO CARGO
0-5 5 45
5-10 6 55
11- 15 0 0

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Dentre as caracteristicas apresentadas podemosacdestque entre o0s
instrutores a predominancia do género € hegemor@ntanfeminina, do contrério,
nos gestores apresenta uma hegemonia masculinaixA €étaria dos instrutores esta
centrada numa idade madura entre os 51 e 60 anchjsive dos gestores. No
tocante ao grau de instrucdo ambos apresentamnée de especializacdo, pois
89% dos instrutores apresentam o grau instrucisugderior com especializacao,
enquanto que os gestores ha um perfil de qualificagpais apurado visto que a
titularidade é ascendente. O tempo em que os gestestdo atuando no cargo é
importante para verificar o nivel de conhecimentge cgles possuem em agregar
valores as informagdes que foram colhidas durasterdrevistas que esta entre 5 e
10 anos.

Apoés serem formalmente autorizadas, todas as estesvforam gravadas em
meio digital para posterior transcricdo a fim deilitar a contextualizacdo dos
enunciados no momento da analise dos dados. Ad, fim@m obtidas 20 entrevistas
gue totalizaram 3 horas e 25 minutos, entre gestd&*ehoras e 11 minutos e
instrutores 1 hora e 14 minutos, perfazendo umaiané@ 10 minutos cada. A
entrevista de menor duracdo teve 5 minutos e 3&irgbgs (instrutores) e a mais
longa 18 minutos e 41 segundos (gestores) e o@rantre dezembro de 2013 e
fevereiro de 2014.

6.2.2Analise de conteddo com ATLAS/TI versao 7.0

Para fundamentar a andlise qualitativa, a pesqesta fundamentada sob a
metodologia da analise. Dessa forma optou-se pdlbAS/TI versdo 7.0, pois da a
dimensdo de flexibilidade a partir dos dados caesa que viabilizam a

instrumentalizacdo com carater subjetivo, ndo éstado e estratégico para a
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pesquisa.

Assim, as novas tecnologias tém dado direcionamecdon resultados
apurados nas pesquisas e facilitar a analise dasumicacdes, tendo como
alternativas em meios informacionais a utilizac&onthis de vinte e cinco programas
para analise qualitativa na atualidade. E paralaopis dados nessa direcao foi feito
0 uso do programa de software ATLAS/TI versao 7aCanalise de dados da pesquisa
gue teve como elemento organizador os dados pmgpicianalise dos mesmos e, por
outro, o papel do pesquisador de, tendo em vistalystivos, a credibilidade e a
confiabilidade da sua investigacdo, empreender eolka dos instrumentos e
categorias de analise, cujos dados coletados pbtmibm a identificacdo de
distintos e significativos aspectos referentes &peto da pesquisa que os dados

coletados traziam.

Com frequéncia o ATLAS/TI versdo 7.0 é indicadogpesquisas qualitativas
e subjetivas, como também empregadas em diferdipes de pesquisa, pois na sua
flexibilidade identificam-se nos dados, aspectos glirecionam a apuracao de

objetivos e métodos estratégicos para delinearsgyiea.

O ATLAS/TI versao 7.0 consiste em umoftware de analise de dados
qualitativos Computer-Assisted Qualitative Data Analysis Sofevar CAQDAS).
Seu proto6tipo inicial foi desenvolvido na Univeradk Técnica de Berlin, Alemanha,
como parte de um projeto multidisciplinar (1989-299A sigla “Atlas” significa, em
alemao, Archivfuer Technik, Lebensweltund Alltagssprachepode ser traduzida
como “arquivo para tecnologia, o mundo e a linguagmotidiana”. Ja a sigla “TI”
advém deText Interpretation ou seja, interpretacdo de texto (BANDEIRA-DE-
MELLO; CUNHA, 2003).

O ATLASI/TI versdo 7.0 permite analisar e gerencdferentes tipos de
documentos, como textos (entrevistas transcrit@gatdrios, apresentacdes éower
point, textos em PDF, entre outros), audios, imagen&eos. A flexibilidade que o
ATLAS/TI versao 7.0 apresenta possibilita a sudiaggédo em diferentes tipos de
pesquisa, podendo ser adaptado conforme os dabigtjvms e a estratégia proposta
(WALTER; BACH, 2009).

Em si tratar de uma pesquisa de carater subjetmndm estruturada, muitas

vezes ndo é empregado uma estratégia de analieensditica, como a permitida pelo
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ATLAS/TI versdo 7.0. Dessa forma, objetivando alinéicdo de uma metodologia
gualitativa e sistematica, no conteudo da pesqu&apregou-se a analise de

conteudo.

Ja Triviiios (1987, p.160) salienta que a analisea®eudo constitui-se num
conjunto de técnicas. Para tanto, o pesquisadoessita “possuir amplo campo de
clareza teédrica. Isto é, ndo serd possivel a infdeé se ndo dominarmos o0s

conceitos basicos das teorias.”

Bardin (2002) destaca, ainda, que existem diferent@dades de registro que
podem ser empregadas na andlise de contetdo, cqmataara, 0 tema, o objeto ou

referente, o personagem e o documento.

Na presente pesquisa, empregou-se o tema como deide registro, o qual
consiste em uma unidade de significacdo de tamavdrtado que é percebida
naturalmente no texto analisado segundo critéredastivos a teoria que serve de guia
a analise. Assim, a analise tematica consiste eoorgrar “nucleos de sentido” na
comunicacdo e cuja presenca € importante para hsandue esta sendo realizada
(BARDIN, 2002).

Para analise dos dados da sequencia de informagdla® os impactos das
capacitacdes do programa de formacdo para ouvidatesvés da opinido dos
instrutores pré-treinamento, e dos gestores pdsaneento, dessa forma as etapas da
Andlise de Conteudo: pré-analise; exploracdo doenmt tratamento dos resultados,
inferéncia e interpretacdo, as quais associadassacdosoftwareATLAS/TI verséao
7.0, consistiram em: (leitura flutuante, preparacdes materiais, identificacdo
codificacdo dos documentos, criacao das unidademdreéuticas, associacao dos
documentos primarios, descoberta das passagensangés, construcdo dos codigos
e memos contagem de palavras, selecdo de segmentos tm ééx), como pode ser
visto na figura a seguir (BARDIN, 2009):
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Figura 14 - Desenvolvimento de uma andlise pré-anée.

Leitura <Flutuante

J J

Escolha de documen:i Formulag&o das Referencia¢éo dos indic
hipéteses e dos objetivo \l/

Elaboracédo dos indicado

Constituicdo do corp! Dimensép e direcbes de

o Regras de recorte,
apalise

categorizacéo, codificacd

Ll

Testar as técnic

Preparacao do matel

EXPLORAGAO DO MATERIAL

FommTTT T > Administrac¢éo das técnicas no cot

Prova: de validaca

TRATAMENTO DOS RESULTADOS E INTERPRETACOES

Operacoes estatistit
Y
Sintese e selecdo dos resulti
#
Inferléncia
V.
Interpretaca \
Utilizacdo dos resultados
Outras orientagGes par; de analises com fing
uma nova analise tedricos ou pragméticos
ot >

Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

Os referidos aspectos € que foi dando a cadénciaonéeccdo de um
conjunto de codigos e seus respectivos balizadaresgy das atividades propostas
pela investigacdo. Exemplifica o modo como a uditido do referido software

possibilita, dentre varios ‘ganhos’, a estrutura¢@gica e coerente de uma pesquisa
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nas suas diversas etapas: fundamentacdo teoric®tacale dados, analise e
apresentacdo dos resultados. Dessa forma, apresesgian os elementos que

constitutivos apresentado no Quadro 21:

Quadro 21 — Etapas da analise de contetdo da pesgai

Elementos Descricao

Unidade Hermenéuticd Reline todos os dados e os demais elementos.
(Hermenéutica Unijt

Sdo os dados primarios coletados. Em geral, saostrigbes de
Documentos primarios| entrevistas e notas de campo, mas suportam figarasidio (a versao
(Primary Documents | atual também o faz em relacdo a imagens, e vid®s).documentos
primarios sdo denominados Px, sendo que x é o ndmhernrdem.

S8o segmentos de dados, como trechos relevanteerdasvistas que

Citacdes indicam a ocorréncia de cédigo. A referéncia dagio é formada pelp
(Quotes/quotation nimero de ordem dentro do documento. Também consi@mmeferéncid
as linhas inicial e final, no caso de texto.

S840 os conceitos gerados pelas interpretacdes dqupmador. Podem
estar associados a uma citacdo ou a outros cédigos formar umg
teoria ou ordenacdo conceitual. Sua referéncia @ndda por dois
numeros: o primeiro refere-se ao nimero de cédagsociados. Os doils
nimeros representam, respectivamente, seu grau udelamentacad
(groundednegse de densidade tedricdgnsity).

Codigos Codes

Notas de Analise Descrevem o histérico da pesquisa. Registram aerpnétacdes do
(Memog pesquisador, seus insights ao longo do processanédBse.

Esta ferramenta auxilia a visualizacdo do desernwwdwto da teoria e

o atenua o problema de gerenciamento da complexidad@rocesso de
Esquemas graficos

(Netview) analise. Os esquemas graficos sédo representacdédicay das
associagdes entre codigos. A natureza dessas edagdepresentada por
simbolos.

Podem estar presentes em todos os elementos adhgig. Devem se
Comentarios utilizados pelos pesquisadores para registrar méxdes sobre seys
(Commenk significados, bem como para registrar o historica ighportancia do
elemento para a teoria em desenvolvimento.

Fonte: Adaptado de Bardin (1979).

O ATLAS/TI versédo 7.0 apresenta quatro principiosteadores da analise:

- visualizagdo: gerenciamento da complexidade doc@sso de anélise,
mantendo o contato do usuario com os dados;

- integracao: a base de dados e todos os elemewotustruidos na analise
sao integrados em um Unico projeto, a unidade heémica;

- casualidade serendipity: promove a descoberta e o0s insights

casualmente, isto é, sem a busca deliberada poriloacqque foi
encontrado;
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- exploragdo: a interacdo entre os diferentes etdpns constitutivos do
programa promove descoberta iesights. (BANDEIRA DE MELLO,
2003, p. 440).

Sendo assim, dentro dessa configuracdo, o processoconstrucao dos
significados foi pautado sob o amparo da anéaliseatgeudo do tipo tematica com o
auxilio do softwareAtlas.Tl versao 7.0 por meio da identificacdo dasdades de
significacdo (citacdo oguote/quotatioh e atribuicdo de um rétulo (codigo code
inspirado na teoria de base para representar a geisente.

De acordo com Bardin (2002), a codificacdo consisdetransformacao dos
dados brutos, o que, por meio de um recorte, per@iingir uma representacéo do
contetdo capaz de evidenciar para o pesquisadacieaisticas presentes no material
analisado. Dessa forma, codificaram-se todas ag;@#&s pertinentes ao objetivo da

pesquisa.

Posteriormente, objetivando a comparacéao entreoas ahalisados optaram-se
pela construcdo de duas familidanjilies: uma para cada ponto de vista, ou seja, a
do gestor e a do instrutor. Visualizaram-se esaasilfas por meio de um esquema
grafico de relacdes semanticasefwordg. Também se construiu uma superfamilia

(superfamily para analise das semelhancas entre os dois pdetossta.

No decorrer de todo o0 processo, sempre que petBpeariaram-se 0S
comentarios para os documentos, as citagcdes, osgaxid as familias, as
superfamilias e as notas de analise. Procedeu-st&a derma com o objetivo de
registrar informagdes importantes para consultaurtut como comentarios
complementares, significados e sintese de resudtafllem disso, estabeleceram-se,
no decorrer do processo, relacdes entre citac@eshprsou ancoras) e entre codigos

(links ou vinculos).

O tema central da presente pesquisa € compreersdeignificados atribuidos
a opinido dos gestores concernente aos efeitostr@osamentos nas setoriais das
secretarias, em especial as ouvidorias, como tamd@sninstrutores pela percepcéao
guanto a competéncia, habilidades e atitudes dogidotes participantes das
capacitacdes no entendimento comportamental dosemamentos prévios focado nos

usuarios.

Dentre os diferentes tipos de entrevistas optouqzela entrevista
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semiestruturada, visto que a entrevista semiegtdtu permite que o pesquisador
redirecione as perguntas conforme a evolucdo daues (BOGDAN; BIKLEN,
1994).

Nessas condi¢cOes foram aplicadas a 11 gestoresnsti@tores realizadas de
maneira individual com o apoio de um roteiro (canie disposto no apéndice),
previamente agendado e antes de realizar cadavestagos gestores e instrutores
foram informados sobre o objetivo e a relevancia pgsquisa, assegurando aos

respondentes o anonimato das fontes.

Com relacédo a escolha da amostra e coleta de dadosfoi delineado o perfil
na etapa da pesquisa, a coleta deve servir a umoépito distinto. A amostra
utilizada é ndo probabilistica, que conforme explé&c aquela em que a selegcdo dos
elementos da populacdo para compreender a amospende ao menos em parte do

julgamento do pesquisador ou do entrevistador mopea(MATTAR, 1996).

A analise de dados no programa foi concluida cordo2umentos, 21.475
palavras (sem repeticdes), 21 trechos selecionasosodificados, 121cddigos,
2categorias (inclui se aqui os codigos consideraddsgorias e familias de c6digos),

0 memorandos e 0 redes (ver tabela 16).

Tabela 16 - Expressdo numérica da andlise de dadne Atlas.Tl 7.0.

Unidade de
Documentos Registro Networks
Palavras - .
Armazenados (temas = | Codigos| Categorias | Memorandos | (redes)
quotey
Gestores e
instrutores 21.475 21 121 2 0 0

Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

No caso da pesquisa investigada, a fim de consol@arealizacdo da
triangulacdo de dados, utilizou-se, na coleta déodaentrevistas semiestruturadas
com os gestores das diversas secretarias pertaswentadministracdo direta do
Estado do Ceard, os instrutores que ministram antba£GPCE, e no tocante aos
usuarios foi realizado uma pesquisa documentales@Pesquisa de Satisfacdo no
Sistema de Ouvidoria (SOU) ocorrido no periodo ded@ janeiro a 31 de dezembro

no ano de 2012 e 01 de janeiro a 31 de dezembr@0d&, em que constam 0s
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seguintes descritores: presteza no atendimentdjdquie da informacdo repassada e

recomendacado da ouvidoria pelo usuario.

A codificacdo de dados serviu de base para a andles dados e facilitar o
trabalho, e com a aquisicao doftwarelivre baixado pela internet na verséao Atlas/TI
versao 7.0, portanto todas as entrevistas foramisatas com apoio desseftware
Anteriormente a realizacdo das entrevistas, avad®uo roteiro de entrevista
consultando o orientador dando sua aprovacao gatev@mente iniciar os trabalhos.
As entrevistas foram gravadas e, posteriormenemsuritas de forma integral para
serem analisadas em documentos de texto com oi@auddl software ATLAS/TI

versao 7.0.

Assim, para iniciar a compreender o que as enttavisevelam, faz parte
desembaracar os aspectos importantes na decoditicde qualquer transcricdo de
entrevistas é iniciar pela microandlise, pois dem@am essa andlise inicial de
microanalise, ou seja, uma analise detalhada pdwali necessaria no comeco de um
estudo para gerar categorias iniciais (com suaprpgdades e suas dimensdes) e para
sugerir relacdes entre categorias (STRAUSS; CORRMNS).

Portanto, fazer a decodificacdo centra-se como fpcdocipal da analise
qualitativa, assim € preciso distribuir os dados @ategoria através da indexacdo de
codigos e segmentos de textos. E através da retevate palavras chaves que é
possivel contextualizar a compreensdo de uma tregdsc que vai delinear os

caminhos para entender a realidade.

Para Straus e Corbin (2008), uma vez que as cdtegsejam estabelecidas, a
andlise se torna mais focada em preencher essagocats e em verificar as relagdes,
portanto, a codificacdo € um aspecto central ntatnanto dos dados. Os autores
dividem a codificacdo em: 1) codificacdo aberta)ec@dificacdo axial. A seguir é

apresentado um breve detalhamento sobre cada ¢éipodificagdo.
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6.3 Codificacao aberta

O pesquisador codifica os incidentes em cada cai@gmanto possivel, dessa
forma poderdo surgir categorias e subcategoriaspmpssa identificar os conceitos,
suas propriedades e suas dimensdes, dai € possalgdar comparacdes designados
em categorias. Durante a codificacdo aberta inseia®@ processo de comparar 0s
incidentes aplicaveis a cada categoria (GLASER; SURS, 1967).

Assim gue a categoria e as subcategorias emergicemyestigador notara
dois tipos: aquelas categorias que ele mesmo agnste aquelas que foram
abstraidas da linguagem de pesquisa. Notard quecoogeitos abstraidos das
situacOes tenderdo a serem 0S nomes para 0S poscesomportamentos que estao
sendo explicados, enquanto os conceitos, constsufpilo investigador serdo as

explicacdes.

Os 21 codigos criados na etapa da microanalisenfoeatdo alocados em 2
categorias: Gestores e Instrutores. Durante o psiale desenvolvimento dessas
categorias, quatro delas precisaram ser bem espad#s, portanto, foram criadas 11
subcategorias: Melhoria na rotina de trabalho, maatoia, apoio gerencial, melhoria
dos indicadores, suporte logistico, falta de apd& outras areas, aprendizagem
permanente, planejamento das atividades, sem spogistico, sem melhoria na
rotina e falhas na estrutura. E 10 subcategoriaa pa instrutores: Transferéncia de
treinamento, melhoria dos servigcos prestados, ag@s do grupo, aprendizagem
continua, percepcdo do conhecimento prévio, estimmuds mudancas continuas,
melhoria na rotina de trabalho, melhoria dos indma&s, sem percepcao de
conhecimento prévio e falta de percepcdo na traéstea de treinamento,

representado pela Figura 15 a seguir:



Figura 15 - Diagrama da microandlise das categorias

autonomia
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suporte
logistico

melhoria dos
indicadores

Fonte: Elaborada pelo pesquisador.
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Inicialmente com o exame dos cdédigos, que formarasncategorias, foi
possivel descrever suas propriedades e dimensOesrig;do para localizacdo dos

incidentes.

Segundo Strauss e Corbin (2008, p.274), “Como nenpasquisador entra no
processo com a mente completamente limpa e vazmajnterpretacbes sao as

abstracdes do pesquisador sobre o que ha nos dados.

Portanto, esse processo de andlise consiste emrtdemsdes indutivas e
dedutivas sobre, e agir, em relacdo as diferentestges que aparecem ao longo da
pesquisa. Dessa forma, recomenda-se que 0s sugssasiem, livre e rapidamente, a
partir da audicdo das palavras indutoras (estimulogtras palavras (respostas) ou

palavras induzidas.

Os resultados apresentados a seguir emergiram sxalnente dos dados e,
serao descritos e fundamentados, a medida que femrdo apresentados ao longo
do texto, com citagbes de trechos das entrevistassirelo como base de
fundamentacdo empirica. Sempre que possivel, a0dts serdo transcritas para
facilitar o entendimento da analise. Esses elenwatque irdo formar a base para a
analise de conteudo pretende explicar os signibesadtribuidos aos impactos das
capacitacdes dos gestores nas setoriais no estadoedrd. Importa destacar que a
ordem de apresentacdo a seguir ndo significa nadassente a ordem com que

foram identificadas nos dados.

6.3.1 Gestores

6.3.1.1 Melhoria na rotina de trabalho

A categoria “melhoria na rotina de trabalheimergiu dos dados como um
conceito para entendimento dos significados qugesiores atribuem efetivamente a
melhoria na qualidade dos servicos em relacdo amdanento. Nesse contexto,
foram encontrados incidentes nos dados que indecass que 0S gestores entendiam
sobre a melhoria da rotina do trabalho, que sulesaémente o servigo de ouvidoria

tem se qualificado como um canal de informacédo pamgelhoria dos servicos.
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Quadro 22: Propriedades e dimensdes da sub categarmelhoria na rotina de trabalho

(gestores).
Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséo
Upgradeno desempenho
Celeridade nos g . p. .
i da atividade de ouvidorig
atendimentos .
a respeito das respostas
Melhoria na ) . .
Gestores _ Qualidade dos trabalhosg Melhoria nos servigos
rotina de trabalha
Impacto no .
. Foco nas rotinas do
desenvolvimento dos
trabalho
trabalhos

Energizado e vontade de

Motivac¢do no trabalho
mudar

Fonte: Elaborada pelo pesquisador.

A propriedade celeridade nos atendimentoem a constancia com que 0sS
gestores sentem ha uma mudanca continua no sedecouvidoria e reforca a
melhoria no desempenho das atividades quando gsostss das manifestacdes
através de desenhos padrdes definidos agilizam acegso de tratamento da
ouvidoria. Dessa forma, quando ha uma elevacdoawdo de atendimento reflete
como os treinamentos geram transferéncia de treemémaos setores das secretarias,
e na crencga de que os servigcos valem a pena se&®oividos pelas ouvidorias. Por
esta realidade é importante citar o entrevistadango ele cré na forma como a
transferéncia de treinamento reflete em todos osgwsos de melhoria dos servigos,

assim o entrevistado n° 3 retrata essas mudancas:

A atividade de ouvidoria é uma atividade praticateenova nas empresas
do governo, dai a necessidade de capacitacao eeiflgamento do nosso
ouvidor, e fez o curso na EGPCE e agente sentiuejeideve um upgrade
no desempenho de suas atividades de ouvidoria,spmcéal nas respostas.
Rapidez e qualidade na apuracdo das demandas, @@qgui € uma area
muito especifica que é a distribuicdo de gas e madala na maioria das
vezes sao nesse sentido e ha uma demanda tambémegdas préprios

funcionarios e as vezes de forma anfnima, e a geeige que € 0

funcionério que esta colocando aquele questionamerg gente sentiu esse
ganho de desempenho, até de interesse. O prépniocidoario se sente a
vontade de se manifestar.

As palavras do entrevistado reforcam a ideia deo zeélo processo de
atendimento ao usuario pela ouvidoria. Num primemmomento a visdo de
atendimento era feito empiricamente, posteriormenten as capacitagcdes, houve o

acréscimo nas respostas das manifestacbes quarshmupa vivenciar uma nova
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realidade ap6s as capacitacdes comecou a muddosua de pensar a respeito dos

anseios do usuario.

Nessa nova realidade, por exemplo, o gestor comsegutir a influéncia dos
ouvidores na qualidade direta dos atendimentos @imauicdo das reclamacdes por
conta do redesenho dos processos. Dessa formasévpbslentificar no depoimento

do entrevistado n°® 5 em que acrescenta sobre adqdal dos trabalhos:

A gente tem um ouvidor e ele sempre tem procuragimahstrar, e quando
ele sai de uma capacitacdo, ou do treinamento dBR(EE |4 da rede de
ouvidores, ele sai assim muito euférico, e as vedig® que ele € muito
ansioso, mas realmente de fato eu acredito quecdostruida uma rede,
uma rede sdlida, pois vocé constréi redes, masgenie que fica no meio
do caminho e ndo acompanha, enfim, eu acredito epsas capacitacdes,
essas (qualificacdes na area da ouvidoria, eu ache® mouxe muita

gualidade. gic.)

Primeiro vocé ver que existem procedimentos padr@gse foram

desenhados, cada secretaria caminha de um formatma questdo da
ouvidoria, foram construidas ferramentas que sasisbema Sistema de
Ouvidoria (SOU) e agora também o Sistema de Infadea do Cidadéo
(SIC), que é pra atender também a lei de acessofanmacdo que esta
trabalhando em conjunto com a ouvidoria, mas assm,acho que o
trabalho esta sendo de muita qualidade, de altdidpte, eu acho que as
capacitacbes estdo trazendo melhorias nos servigas|usive ao

atendimento ao cidadéo, quando ele busca a Eseoladde Publica (ESP)
por qualquer informacdo, assim a gente ja tem umak& um local que

possa atender isso, com prazos de retorno, coneitesao cidadao, e entdo
tudo isso ja é aplicadaic.)

No tocante aos impactos nos treinamentos tem exigids ouvidores que
fizeram parte dos treinamentos um caminho de gealfo que se refere a opinido
do participante do treinamento a respeito do empeatdmonstrado pelas chefias para
viabilizar a sua participagdo em eventos instruaien Refere-se, portanto, a certas
condicdes do ambiente pré-treinamento e ao nivehmbao recebido pelo treinando
para participar efetivamente de todas as sessO¢es@mento. E dai, parte-se para
compreender as variaveis psicossociais de apoiausao de novas habilidades no
trabalho sdo importantes como preditoras de traésfea de treinamento no
contexto em que os ouvidores conseguem transfoaoarportamento em acdes de
mudancas na percepcao dos usuarios. Nesse conétoportante importar as
manifestacdes dos gestores em contribuir com ai®pianissona sobre a capacitacao

dos ouvidores, assim como comenta o 8° entrevistado

Com certeza, qualquer capacitacao ela tem um inopactdesenvolvimento
dos trabalhos especialmente aquelas que sédo oflreqgiela Escola de
Gestdo Publica, que sédo direcionadas para a rotioatrabalho dos
funcionarios, e quando o curso é bem feito, quandéuncionéario tem
aquela participacdo que vocés exigem minima edampre ele traz uma



209

bagagem adicional para seu dia a dia assim corsiglee sdo fundamentais
esses treinamentos desde que bem escolhidos eeidente focados na
rotina do trabalho de cada umiqg.)

Para reforcar essa versdo codificada a propriedadetivacdo para o
trabalho”estabelece o eixo que reforca o contato que osdougs tém como esforgo,
intensidade, persisténcia no engajamento das atisl orientadas ao inicio do
curso, durante o treinamento e apds o0s treinamemtakessa forma conclui-se que
eles estavam motivados para transferir os conhetimseno retorno incentivando e
propagando o melhor estilo de agregar valores ab®® sujeitos do processo. Dessa
forma a capacidade que o ouvidor tem de compartidbahecimento esta vinculada a
forma como eles encaram as mudancas de paradigieasultura e possibilitam a

mudanca de comportamento, como diz a 92 entrewastad

Eu acho que tem dois tipos de mudancas diferentas, que séo

complementares. Tem a mudanca do estimulo no thabalocé sente que
0s ouvidores quando voltam de um treinamento ouudh@ capacitacéo,

voltam com mais garra, com mais vontade, com ideiagas, entdo ha o
efeito que é relacionado a motivacdo no trabalhwrgizados, no geral,
essa da CGE, tem trazido isso. Até porque é umaasande reflexdo. Por
outro lado acho também, ajudou na qualificagdo Epostas, embora a
gente tenha muitos problemas. Problemas relaciomadprépria formacéao

educacional do povo brasileiro que é a redacédo goalidade, essas coisas
que infelizmente da além da nossa capacidade défigagdo. @ic.)

6.3.1.2 Autonomia

A categoria “autonomia” emergiu dos dados como wait@goria que discute o
entendimento da percepcao dos gestores quantouawdooes recém-capacitados que
retornaram do processo de capacitacao. Nesse donggocuraram-se incidentes nos
dados que indicassem 0 que 0s gestores pensam asbnreudancas no inicio da
capacitacdo, durante e depois do processo. A cdategotonomia foi caracterizada

pela seguinte propriedade e dimenséao dispostasuaali@ 23.
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Quadro 23: Propriedades e dimensdes da subcategordgatonomia (gestores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimensao
Interesse pelas demandas|da Reconhecimento da
sociedade finalidade da ouvidoria
. . . Dominio da simplificagéo
Gestores Autonomia Tratamento das informacgpes
dos processos
Transferéncia de Aplicacéo da lei e das
conhecimento normatizacdes
Processo de transferéncia Agilidade na qualidade da
das informacdes informacao

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

A propriedade “interesse pelas demandas da socégdadm sinal importante
para compreender como as pessoas se sentem qustddof@zendo o papel de agente
publico, e na visdo dos gestores é reconhecido cémmportante saber sobre a
finalidade da ouvidoria. E sobre as mudancas € riapbte destacar que o

entrevistador 3 relata sobre a Empresa X:

E aquilo que eu falei, a gente notou essa diferemgadesempenho, na
forma de responder, até no interesse em responsleuestionamentos de
suas demandas advindas da sociedade, ndo sO d@sigsrousuarios,
clientes da Empresa X, mas também da sociedade aomdodo e como
disse antes, com o0s préoprios funcionariasc)(

Ao procurar evidéncias que pudessem explicar egse de percepcao dos
gestores acerca do reconhecimento de identificateasandas sociais crescentes dos

usuarios, e informacdes privilegiadas, assim algaspectos chamaram atencéao:

A gente tem percebido l6gico que ha uma mudancaradma, e logo
qguando saiu a lei de acesso a informacgdo, em qgente estava tratando as
informagdes aqui, e surgiu uma demanda e uma dddde como se as
pessoas quisessem saber quanto ganha A ou quanttad e como isso
se tinha previsédo legal pra isso se néo tinha gemte tinha feito um
concurso recentemente que ainda ta aberto e havuida necessidade
informacéao, gente que queria folha de anos, a gevwe um certo trabalho,
um cuidado pra tratar disso e agora a gente estadaracendo nesse
tratamento, mas no inicio sim houve uma demandandga e teve o
impacto interno, como é que a gente iria trabai@®s s6 com a ouvidoria,
gue a ouvidoria era a porta de entrada, entdo tddtarminadas questdes
gue eram tratadas por outros setores, era a geredministrativa
financeira, pela parte do conselho diretor e tgue fazer um trabalho fora
daquela rotina que ela fazia.. Mas a gente comegea estruturar e teve o
comité interno que trata disso, a ouvidora faz @aetu também faco parte,
entdo a gente comegou a dar um tratamento e dex meaposta.gic).
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Nesse aspecto, é possivel apontar como 0s ouvidesé®o antenados as
necessidades dos usuarios e com a aprendizagencentespelo interesse dos
problemas do cidadao € tanto que, através de umm@upa de satisfacdo os usuarios
estdo criando a cultura da confianca e um canaug®rte institucional na resolucao

dos problemas, assim se relata de fato o depoinsamentrevistada n° 4:

Essa pesquisa que a ouvidoria fez agora, que deppfsasso os resultados
ela focou exatamente em relacdo ao atendimento wadoria, aquelas
pessoas que foram atendidas, mesmo né&o tendo deitsspatendidos
porque aqui a gente como a gente trabalha com asessionarias, quando
a gente faz o trabalho e tem as decisdes do comselto necessariamente é
a favor de quem esté reclamando, a gente analisasitnacédo e pode e o
que prevalece € a lei e 0 que estéa correto do tpuéee. E a gente também
perguntou pra esses que nao tiveram suas resppsiasdentes, qual era o
trabalho que eles enxergavam no atendimento e tegenadmirou que em
torno de 50% achava que era satisfatério, mesmoteddo sido atendido
no seu pleito. Entdo tudo isso é fruto do trabalto, empenho daquela
resposta que passam aquela credibilidade, a respgmsisa uma clareza,
tem um a funcdo de esclarecer ndo so6 de negiaj. (

A partir de uma demanda social, faz-se necessariopceender o conteudo
das informacfes dentro do contexto social para cesrper, saber e interpretar
informagdes em forma de indicadores e agregue masditegradoras com variagdes
interdisciplinar em que se questione a dominacawmaluslas informacdes obtidas,
pedindo para apresentar o que cada um nos infopnacurando enfatizar suas

caracteristicas, fonte, titulo, grandezas, legeredas

Nesse contexto, o “tratamento da informacéo”, compassar dos tempos, 0s
ouvidores devem esta inseridos numa trajetéria @mpceensdo da linguagem das
ferramentas tecnoldgicas usadas, dessa forma, éeesuipdivel estabelecer a certeza
de que a informacao € pura e verdadeira e, paoa &preciso saber diferencia-la de

dados.

Portanto, nessas capacitagcdes foi tracado um pgediissional sustentado por
um embasamento tedrico gque assegure o desenvoltoméde um conjunto de
competéncias e habilidades que possibilite a coens@& e a interpretacdo da
realidade das organizacgdes; a compreensdo do mwabs administracdo de forma
integrada, sistémica e estratégica, a utilizacdo rdoiocinio légico, critico e
analitico; a capacidade de lidar com modelos detdgesnovadores; enfim, a
capacidade de tomada de decisdo em um mundo dicexdd e interdependente,

através da ordenacdo de atividades e programasseldgdo de formas e conteddos
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adequada as acdes previstas, dessa forma cria-sammho para conquistar melhor

a autonomia.

6.3.1.3 Apoio gerencial

A categoria “apoio gerencialemergiu dos dados como um conceito para
entendimento da percepcéo dos gestores quant@@aekentre servidor e a presenca
da lideranca na crenca dos problemas que s&o eafles juntos. Para especificar
melhor foram caracterizadas pelas seguintes prdpdes e dimensdes dispostas no
Quadro 24.

Quadro 24: Propriedades e dimensdes da subcategoragpoio gerencial (gestores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséo
Lideranca Participativa
Processos de trabalhg Inovador

Gestores | Apoio Gerencial Ampliacdo dos espacos Equipes estabelecem relacdes

coletivos de cooperacao
Funcédo formativa Fluxos transversais das
demandas

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

A propriedade “lideranca’da subcategoria “apoio gerenciadlparece como
um ponto forte e atua como ferramenta de controterno no sentido de manter a
participacdo dos ouvidores nos problemas constantes entanto, tem natureza
preventiva coma finalidade de evitar a ocorréncia drros, retrabalho ou
irregularidades. Entendemos que a gestdo tem adtume atender e resolver os
problemas da setorial e que a obtencdo de inforem@ilequadas sao confiaveis e
aderentes aos seus interesses, e se possivelpatdacitanto interna como externa a
organizacdo, devem ser utilizadas a esse fim. Qfoegsta em como consegui-las

como um meio de controle e qual forma mais eficaz.

Quando os processos estdo vinculados a qualidasidrdbalhos ofertados, é
estimulado pelo potencial da equipe com a circudagé conhecimento em que 0s
ouvidores conseguem melhorar os processos decss@uidto aos gestores em que 0

fator de autonomia colabora para que a transpaaéacparticipacédo legitimem as
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acOes do trabalho de coordenacdo envolvendo ousedsres. Dessa forma os
coletivos institucionais buscam inovar em documentaplicacdo de novas técnicas
gerenciais acompanhados pela Controladoria Geral E8tado e melhoria da

comunicacao.

Assim, a ampliacdo dos espacos coletivos que eacem as relacbes de
cooperagcdo na ouvidoria, através do apoio gerenctalrre através da interacéo
social fortalecida pelos grupos, a fim de supeadiderencas em meio a interesses
difusos, pois fecunda no espirito do ouvidor o seahto de cooperacao que impacta
nos processos decisorios, sobretudo na estrutusaseoriais em que os ouvidores

participam das reunides e tem poder de colaboparelhar decisdes.

Ressaltando as diferentes experiéncias, a funcévaftova do ouvidor centra-
se na pratica em que convivem por meio de alcapngaobjetivos almejados pelos
clientes cidadédos na funcdo de compreender a ppagéw efetiva do cumprimento
das leis, em especial a lei de acesso a informagdoa argumentacdo que todo
tratamento das informacdes devem ser referendadasada na lei, para isso, €

necessario estad em constante atualizacdo com sldego vigente.

6.3.1.4 Melhoria dos indicadores

A categoria “melhoria de indicadoresémergiu dos dados como fator
preponderante para entendimento da demonstracéimdieadores como forma de
explicitar o desempenho apresentado do trabalho alosdores pds-treinamento.
Sendo assim, o monitoramento das informacdes nasrghs setoriais o tempo de
resposta das manifestacdes tem apresentado dirdmuig tempo em que a ouvidoria

resolve os problemas apresentados.

Dessa forma a CGE tem monitorado se os objetivosnds&o da ouvidoria
tem alcancado éxito e, também, almejando sempreeklnaria continua em seus
processos, assim como a satisfacdo dos clientesd@as e colaboradores. Para
especificar melhor essa categoria foram caractdaizgelas seguintes propriedades e

dimensdes dispostas no Quadro 25.
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Quadro 25: Propriedades e dimensdes da subcategorimelhoria dos indicadores
(gestores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséo

Melhoria do controle
de desempenho
Monitoramento do

Gestores | Melhoria dos Indicadores desempenho Manifestacoes

organizacional

Atendimento

. . Medicdo, comparacao
Sistema de qualidade ¢ . P . ¢
e acgdo corretiva

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

A propriedade “melhoria de controle de desempenlesia relacionada
diretamente a dificuldade em aferir parametros mBefnir o nivel de satisfacdo dos
clientes cidadéaos, pois segundo pesquisa realipatta CGE, o indice de satisfacéao
dos usuarios é satisfatorio, pois, os atendimeté&osocorrido com maio celeridade e
com a vigilancia das instituicbes fiscalizadoras dentrole que regulam a

funcionalidade das ouvidorias.

No “monitoramento de desempenho organizacionala esbhculado ao tempo
de treinamento, dessa forma, em referéncia aos anogjue 0s ouvidores foram
treinados dentro dessa pesquisa, houve impacto atsfazdo dos usuarios e
alinhados com os instrumentos de acompanhamente evliacdo dos 6rgdos

monitorados pela CGE.

Nesse caso, o0 tempo das manifestacbes dos usudeims diminuido
substancialmente e aferido pelo sistema de quadid&D em que a ouvidoria é
acompanhada pela CGE na perspectiva do cliente, ptosessos internos e da

aprendizagem permanente.

Nessa composicdo, o “sistema de qualidade” estguedid numa abordagem
baseada em resultados crescentes, cuja implementiganelhoria de desempenho
adequa-se aos sub processos que influenciam odtagss, e na definicdo de
indicadores, a pesquisa de satisfacdo do clienserehda na analise quantitativa
desenvolve métodos que faz a interface entre oerglds relatorios periodicos que
sinalizam a melhoria dos servicos do cliente cidad@essa forma os relatos das

entrevistas dos entrevistados 3, 7 e 11 tém codaodb essa percepcéo:
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Rapidez e qualidade na apuracdo das demandas, @@qgui € uma area
muito especifica que é a distribuicdo de gas e madwla na maioria das
vezes sao nesse sentido e ha uma demanda tambémegdas préprios

funcionarios e as vezes de forma anbnima, e a geetg#ge que é o

funcionario que esta colocando aquele questionamerd gente sentiu esse
ganho de desempenho, até de interese).

Tracar metas em relacdo a ouvidoria e pelo pouselnde demanda nos
guestionamentos para a ouvidoria, a gente tem l@d@%atendimento as
suas demandas, entdo a meta é continuar com egskdd atendimento.
(sic).

Sim, nés temos tanto as metas para controladodes p area de ouvidoria
especificamente que s&o estabelecidas aqui pelosoncsistema de

gualidade, n6s temos uma certificacdo ISO que awaodas as areas e
inclusive a ouvidoria, e nés temos as metas, osirpatros que ndés

avaliamos todos os ouvidores setoriais, n6s avalmmtempestividade das
respostas, nds avaliamos a estrutura, a proprraitesa fisica, a inovagéo

em ouvidoria.(sic).

6.3.1.5 Suporte logistico

A categoria “suporte logisticoEmergiu dos dados como fator preponderante
para utilizar da cadeia logistica para melhorar resultados e proporcionar a
coordenacao do processo de trabalho nas operacdpemciamento das rotinas
inerentes a ouvidoria. Para especificar melhor esgagoria foram caracterizadas

pelas seguintes propriedades e dimensdes dispost@aiadro 26.

Quadro 26: Propriedades e dimens@es da subcategorsaiporte logistico (gestores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséao

Cadeia de processos Entradas e saidps

os Provedores de
atendimentos

—

Gestores Suporte logistico Cadeia de suprimern

Medidas de Qualidade do servico
desempenho logistico prestado

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Dentro dessa concepc¢cdo em gque o suporte logistiesfere na melhoria dos
resultados na ouvidoria e impacta no desempenhatdadimento ao cidadao, é
importante identificar as entradas e saidas termmawocinsumo as informacdes, pois,
€ na cadeia de suprimentos em que envolve a comgéice todos os envolvidos
nesse processo, e na manutencao do fluxo contique,as setoriais asseguram as

guestdes materiais e fisicas as ouvidorias, elasaguem atingir as demandas das
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manifestacdes arrazoadas dentro dos padrdes ddimtmo em que a qualidade do
servico é avaliada a partir dos mecanismos de i@mlamentos habilitados no

comando das acdes.

Dessa forma, com a composi¢cado das necessidadestodes as ouvidorias sédo
atendidas na sua integralidade afim de que a gqadéidseja contemplada, ha ainda
dificuldades, pois muitas das secretarias compemil de necessidades fisicas e
materiais. E importante relatar esse testemunhe, $eguintes entrevistas dos

entrevistados n° 4 e n°5 realizadas aos gestores:

Ha total incentivo em relacdo a parte material daafiisica a gente tenta
atender. Aqui sempre dependendo da solicitacdo whadoria had uma

necessidade de fiscalizacdo ou entdo ndo o ouvaldra necessidade de ir
até a uma residéncia ou outro local vai la pra podeeriguar aquela

informacéo, entdo isso dai é atendido, tem carno tiedo, fora isso tem os
treinamentos internos e os treinamentos que a EOPNAEL dar e que ja

estdo contemplados dentro dos repasses dos recurBosca de

entendimento, eles viajam, encontro de ouvidoregoatros com a CGE.

(sic).

Existe uma fragilidade, que eu mais vejo nessa tgweda ouvidoria, é a
fragilidade de pessoal e de infraestrutura tambgorque hoje, a gente
conta mais pelo menos o que eu tenha conhecimeatn apenas um

ouvidor e geralmente é uma pessoa que ja exeraa®fincdes e tem que
se desdobrar, esse é 0 nosso caso. NOs temos uogadily que se tornou
ouvidor e é s6 ele praticamente e em determinadmge as demandas séo
crescentes. No6s temos selegdes, tem época que tednsslecbes andando
igualmente e ele tem dado conta, mas eu acredit épor conta dessa
competéncia que ele adquiriu com essas formacOemém, que deu

suporte e subsidio para que ele saiba os caminhpsa eonde recorrer e
como recorrer e que ajuda pedir a ouvidoria e t@tado [...]. §ic).

6.3.1.6 Falta de apoio das outras areas

A categoria “falta de apoio das outras areasiergiu dos dados como fator
preponderante para utilizar da compreensdo dogesetpue a ouvidoria é participe
dos problemas que também aflige, e o nivel de aowgf internamente ainda é a
desejar, e por ser um constructo diferenciado didistiplinar que depende do nivel
de sensibilizacdo realizado internamente, poisg essado psicolégico ainda depende
das expectativas reciprocas relacionadas ao coarperito mutuo. Para especificar
melhor essa categoria foram caracterizadas pe@srses propriedades e dimensdes

dispostas no Quadro 27.
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Quadro 27: Propriedades e dimensfes da subcategorialta de apoio das outras areas
(gestores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséo
Reconhecimento dog Falta de
servico sensibilizacao
Falta de apoio das Baixo nivel de _ ,
Gestores i . Expectativas baixas
outras areas confianga
Processo de Estado psicologico
conscientizacéao multidisciplinar

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Para compreender essa categoria, a “falta de aga® outras areas” esta
ancorada na percepc¢édo de reconhecimento do sepvesiado pelos atores internos
gue ainda tem um nivel de confianca baixo pelorfdio construcédo da sensibilizacao
ser posta no ambito externo, assim o processo dscoentizacdo comporta-se ainda
reticente, visto que o estado psicoldégico multiginar de confianca esta propensa
a ser entendida como um traco, cuja relacdo dei@ogd gera um processo
competéncia, benevoléncia e integridade em que eskado0 aos poucos O0sS
servidores vao adquirindo pelo fato de ser chamedparticipes. Dessa forma é

evidente os depoimentos dos gestores em relacdcssa eonto de vista do
entrevistado n° 3:

Aqui como na resposta ainda deixa um pouco a desjaorpo como um
todo de gerentes de coordenadores da importancaudaoria pra facilitar

as respostas corretas coerentes no prazo, maséissma caminhada, e
ainda precisa avancar nessa conscientizagdo sobueidoria.®&ic.)

Talvez porque haja uma falta de conscientizacdoa pehportancia da
ouvidoria, acredito que seja isso, esse cara estguptando e tal respondendo de
gualquer jeito, mas ndo é assim, e é ai onde enttesscernimento, a capacidade do
ouvidor, ai o treinamento influencia nisso porqumré assim que se da as respostas
por responder que o setor faz ele tem que cobrasetor uma resposta que seja
coerente com o que o denunciante, ou o0 “indaga@$égja querendo.
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6.3.1.7 Aprendizagem permanente

A subcategoria “aprendizagem permanengsiiergiu dos dados como fator
preponderante com o compromisso de entender queaegso de informacao esta em
constante evolugcdo e a aprendizagem continua cersid ambiente informacional
dindmico e busca estar permanentemente atualizash® wantagem competitiva nos
sistemas estratégicos de informacdes que justdE@onstantes capacitacdes com o
sentido de estar sempre atualizado. Para especifiedhor essa categoria foram

caracterizadas pelas seguintes propriedades e doeerdispostas no Quadro 28.

Quadro 28: Propriedades e dimensfes da subcategoriaprendizagem permanente

(gestores).
Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséo
Fluidez na informacéao Qualidade das
informacdes
Aprendizagem Capacitacgéo de
Gestores P g P _ ¢ Melhoria de desempenhp
permanente ouvidores
Habilidades Decodificar informacéao
informacionais

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Nessa projecdo o insumo informacédo serve de foata pue a aprendizagem
permanente comprove a necessidade de estd atualipads a informacdo € um
recurso que apresenta diferentes formatos, veicuh@sos de transferéncia e formas
de distribuicdo que servem de aprendizagem pamnguista de resultados.

Nas ouvidorias durante o periodo dessa pesquisqueEnos usuarios tornaram-
se parceiros dando crédito as ouvidorias, cujasacpcdes ajudam na fluidez das
informagdes com habilidades dos clientes cidad&@e®mhecerem a necessidade da
informacédo e ter a capacidade de localizar, avaiatilizar a informacdo necesséaria
baseada nos acessos aos sistemas de ouvidoria cimmauicdo do tempo das

manifestacdes.

Nas habilidades informacionais os ouvidores conseguenvolver o
pensamento no sentido de avaliar, interpretar ediéicar a informacédo, para isso,
os meétodos de aprendizagem permanente baseadoumdsutos elaborados pela
EGPCE e CGE influenciam nas novas instru¢cbes dbBwmnracdées e a melhoria na

comunicacdo. Dessa forma, é importante contempladtepoimento de uma das
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entrevistadas que relata a “escuta pedagogica” pacdarecer a qualificacdo das
respostas do entrevistado n° 11:

Em geral, nés temos o monitoramento, e entao tadmahda de ouvidoria
ela € monitorada aqui no nosso sistema aqui pel&,GGnossa célula da
ouvidoria, e nés temos dois tipos de monitorameqie é feito da data da
demanda até a data em que a ouvidoria setorialorssp que ai a gente
cobra prazo atendimento aos prazos do decreto,fiz@rise foram

encaminhadas para as areas competentes pra fazespamsta daquela
demanda, como temos também um monitoramento quechsmma a

gualidade da resposta e quando o ouvidor termire igsere a resposta
ainda passa por um monitoramento nosso aqui aneesalidar e ser

encaminhado para o cidadasiq()

6.3.1.8 Planejamento das atividades

A categoria “planejamento das atividadesinergiu dos dados como um
conceito para entendimento da condicédo estratégueaos ouvidores tiveram. Sendo
parte preponderante da Gestdo da Ouvidoria quenmgade forma sisteméatica os
esforcos necessarios para levar adiante decis@smpio da medida de resultados
frente as expectativas projetadas em um processoeti®alimentacdo, que o
planejamento esta vinculado aos fundamentos egirat® da organizagcdo com visao
sistémica para atingir os impactos esperados na gi@ confianca dos clientes
cidadaos.

Nessa proposta, o planejamento serve como conghaa avaliar o ambiente
interno e externo, como também atentar para asfer@ncias que podem afetar as
operacdes nos setores que filtram as informacdesjséentavelmente, consistentes
para as bases do processo decisério. Para esmacifielhor essa categoria foram

caracterizadas pelas seguintes propriedades e direrdispostas no Quadro 29.

Quadro 29: Propriedades e dimensdes da subcategor@anejamento das atividades
(gestores)

Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséo
Rotina Atitude proativa
Gestores Planejamento das Objetivos definidos Andlise da situacéo
atividades atual
Ambientes complexos Processos variaveis

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.
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A propriedade “rotina”,da subcategoria “planejamento das atividadesgtja
de acordo com a intensidade com que atitudes extemf na rotina do individuo. As
reacOes identificadas nos dados e apresentadasctesgmente sdo poucas e sem
influéncia, pois o planejamento precisa ter objesivdefinidos com influéncia nos
aspectos de pro atividade dos seus componentegnbimto, atitudes reativas ainda
aparecem com forcas que desejam e preservam ailakddb em que o apego as
tradicOes, o espirito conservador e a incapacidedadaptacdo a novas situacdes em
que as oportunidades e desafios sdo desperdicd&emos constatar na pouca

citacdo sobre o tema, assim o entrevistado n°laré oo depoimento:

Sim. Embora o encaminhamento do relatério de ouvédao final do ano

encaminhado pela CGE a gente nota que uma demasgleepa da parte da
sociedade, como cliente, como funcionarios, taliego por falta de

conhecimento dessa atividade de ouvidoria, quepatéobrigagcdo tem que
ter um ouvidor, e mesmo com essa pouca demandanfoeapondidas em
tempo habil, dentro do prazo estabelecido pela C@é&editando que
estivesse satisfazendo os prazasc)(

Dentre os pontos fracos onde existe uma concendrdedfalhas, destacam-se
sobre os aspectos nos seguintes itens: Ausénciasupl@te logistico, melhoria na
rotina e falhas na estrutura, apresentadas em nim@isiderados, pois esses itens
estdo abordados dentre poucos entrevistados enogjeatraves apresentados geram

dificuldades no cumprimento do papel do ouvidorsm rotina.

Dessa forma é possivel visualizar de forma difershe as observacfes que
acentua como os gestores se comportam na apredend@cdepoimentos referentes

aos rotulos de linhas dos gestores:
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Tabela 17: Rétulo de linha dos gestores — Atlas TWerséo 7.

GESTORES:

Ré6tulos de Linha Soma de n.° Obs.

PONTOS FORTES: 59

Melhoria na rotina de trabalho 20
Autonomia 10
Apoio gerencial

Melhoria dos indicadores
Suporte logistico

Falta de apoio de outras areas
Aprendizagem permanente
Planejamento das atividades

[EnN
o

PONTOS FRACOS:

Sem suporte logistico
Sem melhoria na rotina
Falhas na estrutura

P N WOk, N W o N

TOTAL GERAL

(o))
(631

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

No atual cenario em que o ambiente apresenta fadimasalguns momentos
pontuais, pois 0 gerenciamento baseado no proceksorotina aparece com
dificuldades inicialmente, entretanto, premissasodvidas na gestao da ouvidoria
em disponibilizar suporte logistico no lugar certg hora certa e nas condi¢gdes

desejadas sao itens que precisam melhorar.

Na questdo em que envolve a melhoria da rotinargjggrocessos que, para
minimizar o tempo de atendimento é preciso apeoficos resultados através do
melhoramento da estrutura e otimizacdo do desempempela busca do
aprimoramento dos processos, assegurar o integratidnamento das rotinas,
sincronizar e harmonizar os elementos que estabmiegrioridades de eficacia e

eficiéncia no desempenho dos ouvidores e a safiefdQs clientes cidadaos.

Dessa forma € possivel demonstrar no geral os pofddes e fracos para

consolidar a visdo espacial sobre a pesquisa, aficri10:
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Grafico 10 - Pontos fortes e fracos (N° de observaes).
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Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

6.4 Instrutores

6.4.1 Transferéncia de treinamento

A subcategoria “transferéncia de treinamento” ememdps dados como um
conceito para entendimento da situacdo de treintongoe os ouvidores tiveram.
Dentro do ambiente da ouvidoria e 0 incremento csacitacbes como evento de
qualificacao foi apoiado por colegas, gerentesmeiotado também pela organizagao,
dessa forma, é possivel detectar que o0s instrutofesservaram a vontade dos
ouvidores em transferir conhecimento, visto queeacepcdo dos colaboradores é

evidente em aplicar novas habilidades adquiridas teeinamento pela propria

percepcao dos instrutores.

No que tange a transferéncia de treinamento conanbi®@ como um dos
preditores de impacto do treinamento no trabalha partir dos resultados adquiridos
na pesquisa que foi possivel observarem a perceggéanstrutores em relacdo aos

egressos do programa de capacitacdo da ouvidoria.

Nessa perspectiva, a opinido dos instrutores siaabbre o efeito dos cursos
transferirem conhecimento pela anélise das var§wvs contexto no momento da
avaliacdo de necessidades de treinamento abrangsung&o sobre a conducao e

envolvimento através do inicio do processo da eotem que os treinandos tém
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oportunidade de desempenhar as atividades aprendiol@ viés a generalizar para
outras questdes de trabalho correlatas. Os geremidiatos tém papel fundamental
no papel de proporcionar oportunidades de desempenpromover desafios e
questdes interessantes que levem ao desenvolvindenbabilidades nos empregados
gue se sentem motivados para repassar o que aprehdante o treinamento. Para
especificar melhor essa categoria foram caractdagzgelas seguintes propriedades e

dimensdes dispostas no Quadro 30.

Quadro 30: Propriedades e dimensfes da subcategoriaansferéncia de treinamento

(instrutores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimensao

Apoio gerencial do

Pré-treinamento .
treinamento

Transferéncia de _ _ Suporte psicossocial a
Instrutores Apoio gerencial A .
transferéncia

treinamento
Suporte material a
transferéncia

Ambiente fisico

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

7

Os instrutores perceberam o quanto é importantdivar antes de qualquer
treinamento o nivel de conhecimento dos treinandrapque possa tracar
possibilidades e medir o nivel de apoio recebid geeinando para participar de
todas as atividades do programa de treinamentoa Ba&o0, 0 apoio gerencial esta
convencionado pelo desafio de englobar apoio geaénsocial (dos colegas) e
organizacional que o treinando recebe para aplinartrabalho, as competéncias

aprendidas no programa de T&D.

7

Dessa forma € preponderante definir em termos dmtopidades a fim de
praticarem o que foi aprendido, e com o0 apoio defema remocao dos obstaculos e
acesso as informacdes necessarias para maximizaaplecacdo das novas
competéncias. Portanto, para que tudo flua de fosatasfatéria € preciso que a
gualidade, quantidade e disponibilidade de recurswmderiais e financeiros que
influenciam na transferéncia do que foi aprendidiendam as necessidades

prioritarias do ambiente de aplicacdo do que fairado.
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6.4.1.1 Melhoria dos servicos prestados

A subcategoria “melhoria dos servigos prestadasergiu dos dados como um
conceito para entendimento do contato em que osdowes tiveram para conhecer e
se aprofundar dos servigos que prestavam. Nesssp@aiva, peparar as pessoas
para execucdo imediata das diversas tarefas doocaegve de condicdo para
melhorar os servigcos prestados, e subsidiar opwtades para o permanente
desenvolvimento pessoal no sentido de ajudar a matitades das pessoas, seja para
criar um clima mais satisfatério entre elas ou patanentar-lhnes a motivacédo e
torna-las mais receptivas as novas técnicas deigeRara especificar melhor essa

categoria foram caracterizadas pelas seguintesrigagdes e dimensdes dispostas no
Quadro 31.

Quadro 31: Propriedades e dimensdes da subcategormmaelhoria dos servigos prestados
(instrutores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimensao
Transmiss&o de informagdgg-onhecimento do servico

Melhoria dos Desenvolvimento dé Gestdo de riscos
Instrutores servicos prestados habilidades
Conceito de servicos Aprimoramento dos servigos

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Revela-se nesta pesquisa o quanto ha controle étanamento da CGE para
gue os servigcos sejam de qualidade baseado naoaadfreventiva com foco nos

riscos, pois dessa forma é claro quando o entr@dosh® 5 (instrutores) revela que:

Esse conceito de gestdo de riscos essa andliseemspgrtiva nos riscos,
também tem sido transmitido pela controladoria @2607, inclusive nés
temos um decreto estadual que trata especificamesotere auditoria

preventiva com foco nos riscos em que se abordiaam messa perspectiva
até ndo sO o risco negativo, no aspecto negativs no aspecto positivo,
de modo que vocé, o conceito de risco tem dois eidos fundamentais ai,
que € a probabilidade de acontecer algo que afetaoljetivos da

organizacdo e a consequéncia ou o impacto dissentecendo algo, a
probabilidade de acontecer, qual vai ser o impaldgotro da organizacéo.
Entdo vocé cruzando esses dois elementos vocé tem dimensdo dos
riscos, e nesse sentido vocé pode pensar sobr@asogsrde uma forma
negativa e positiva, e pode acontecer algo que omellque tenha impacto
positivo na organizacdo, assim pode acontecer qumaéte negativamente.
Isso tem sido transmitido também esse conceitoisleore essa avaliacédo
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sao necessarios do ponto de vista individual e gamzacao tem atuado
com esse conceito de risco, entdo isso tem sidosm#@&ido nessa
perspectiva de atuar sempre pensando em riscongiate que podem a
impactar nos objetivos da organizacdo, entdo € tuge tem sido
transmitido nesses treinamentos abrange essasqumnsgps também.s(c).

Sendo assim, quando o0s servicos estdo condizemtes ac forma como 0s
usuarios tratam da ouvidoria é porque houve evaug@forma como sao tratadas as
informagdes, pois a transmissdo de informacdes radas no aumento do
conhecimento das pessoas sobre a organizacdouseasos, 0s servi¢cos prestados,
padrbes e diretrizes, proporciona o apoio ao dedgmaento de habilidades que
geram mudancas de atitudes negativas para atitiad@saveis, conscientiza¢cdo das
relagdes e melhoria da sensibilidade com as pessomso elementos de
transformacao do treinamento como reconhecimentagtonoramento dos servigos.
E notério a mudanca gerada pela qualificacdo dass sajeitos, favorecendo a

satisfacdo dos usuérios, como relata a entrevigt@®a(instrutores):

A maioria dos ouvidores tem a nitida nogéo dos flesajue estdo postos a
ouvidoria, que embora a ouvidoria seja um institgioe data antes de
cristo, mas ela vem se modificando ao longo dossamaa ouvidoria no

contexto atual, que é essa interlocugdo entre adéd e o poder publico e
o poder publico e o cidad&do, essa nova visdo dddouna ela é muito

recente, e a ouvidoria também ela passou a ser fumgdo do controle

interno também muito recente e as pessoas ndo itmvath muito do

instituto ouvidoria, hoje a ouvidoria ja é respeida Hoje a gente ja tem
depoimentos de varios ouvidores dizendo que osrisuializendo assim:

Ah, eu vim para a ouvidoria por que eu sei que agsiolve entdo essa
credibilidade, ela imp6e aos ouvidores o desafidgoma consequentemente
motivam a eles fazerem uma ouvidoria com qualidadefazerem um

servigo que atenda as expectativas dos servic@s aisluarios.

6.4.1.2 Interac¢éo do grupo

A subcategoria “interacdo do grup@&mergiu dos dados como um conceito
para entendimento do contato em que os ouvidonesrdin para relacionar-se e
interagir com troca de experiéncias conhecerem @pefundar dos servigos que
prestavam. Para especificar melhor essa categasramf caracterizadas pelas

seguintes propriedades e dimensdes dispostas ndr@QGa.
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Quadro 32: Propriedades e dimensfes da subcategoridnteracdo do grupo

(instrutores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimensao
Processo comunicacional Grau de discussgo
Interacdo do . : Mediacéo dos
Instrutores Interacdo colaborativa
Grupo processos
. . Relagdes no
Clima organizacional ,
ambiente de trabalhop

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Os processos comunicacionais e de diadlogo forargrdede importancia para
compreender o nivel de discusséo de forma cooperatissociada a ajuda mutua em
que a interacdo do grupo motivou a relacdo didagidocativa como troca de
experiéncias que partissem do empirismo ao técpiwdissional e comungasse a

mediacdo como forma de impactar nos resultadosfaadirios dos usuarios.

No processo dialégico que estabelece limites eatieteracdo, os ouvidores
conseguiram se motivar na relacdo transmissdo d#emmento e melhoria na
linguagem aplicada convenientemente quando se sefdborativo na acao-reflexao-
acdo, dessa forma a mediacdo dos processos foigwidm a reflexdo sobre como
resolver situacdes-problemas baseado no nivel deheswmento de cada um,
consequentemente o clima organizacional no retaas capacitacdes tornou melhor
e na somatodria das opinibes e percepcdes conssiedts funcionarios da

organizacéao.

Os resultados da pesquisa sao possiveis tomar aedjde visam aumentar a
satisfacdo dos mesmos e contribuir para a ideagfio da opinido dos funcionarios
no sentido de tomar medidas que criem um ambieaterfivel a transferéncia de
treinamento melhorando o ambiente de trabalho. ®dega, o nivel de discusséo
trouxe a tona como o0s grupos encontram solucbeslidmgo e na reflexdo pela
pratica, assim pode relatar o depoimento da erdtaga n° 6 (instrutor):

Na minha opinido o nivel de discussdo € o que moarstribuiu, porque

vocé tem a oportunidade de tirar ddvidas de siteacg®ais, muitas vezes
guando vocé estd na teoria fica distante do diaiaa dd ouvidor, e o

ouvidor no dia a dia ndo tem a quem socorrer g tavidas, pois ele esta
atendendo naquele momento o usuario, entdo quamd@luno faz uma

colocacdo de um caso vivido, de uma duvida, de cqnoceder, se

acontecer de novo, aquela situacdo as vezes a@nteem outros que
estavam na turma que teve outros encaminhamentesteye outra forma
de solucionar melhor do que quem apresentou a gssau
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6.4.1.3 Aprendizagem continua

As rotinas desenvolvidas nos contexto laboral ema gs elementos geradores
portam novos conhecimentos possibilitam o favorecito da aprendizagem continua
incorporado ao rompimento de atividades de rotim@ gondiciona o individuo a
adquirir conhecimento com os erros direcionadostrabamento de eventos mais
complexo e dificil de repetir. Para especificar hoel essa categoria foram

caracterizadas pelas seguintes propriedades e dieerdispostas no Quadro 33.

Quadro 33: Propriedades e dimensBes da subcategoridnteracdo do grupo

(instrutores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséo
Cultura de aprendizagen Agrega conhecimentp
Instrutores Aprendizagem | Processo de aprendizagegm Nivel de desempenho
Continua continua contextual no trabalho

Oportunidades para
desenvolvimento pessoalle
profissional

Ambiente de
aprendizagem

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

O convivio entre os instrutores foi um rito que adxtleceu vinculo com o
propésito pré-treinamento em que essa convivéneidgribuiu para promover lagos
de aprendizagem e 0s ouvidores sentir que o papehda um estd em romper com a
visdo baseada na experiéncia e construir uma temnalénais técnica, dessa forma a
cultura de aprendizagem nao acabada e pelo desemesito da pesquisa os valores
corporativos sao vicejados para estimular a pesgdis informacdes baseada em
valores produzidos no atendimento dos usuéarios em & cultura corporativa se
integra com a cultura da aprendizagem e agrega emmento, sobretudo,
valorizando atitudes que aos pouco mudam, gerapdendizagem de alto impacto,
cujo valor do conteudo gerado pelos usuarios mamtea memoria de trabalho
funcional que traduzem regras em acOes rompidapepela rotina robotizada com
tendéncia a serem mitigadas pelos processos deeaji® nesse cenario que a CGE
tem participado ativamente na contemplacdo dassadeéeouvidoria, pode sentir no

depoimento do entrevistado n° 5 (instrutores):



228

A “CGE e a EGP” tem propiciado capacita¢gdes fredqasre isso vem sendo
desenvolvido ao longo do tempo desde que a ouvadpaissou a compor a
Controladoria ser parte da controladoria e ouvidodo estado, tem sido
realizado treinamento constantes e esse compaméhto de ideias tem
sido estimulado também no sentido de que as vidncsejam
compartilhadas e nds temos algumas atividades cfimms permanentes
de controle interno e reunides que fazemos comu@agia trazem as
pessoas para discutir em conjunto, entdo além dmento da capacitacao,
ha outros momentos em que se trabalha em conjwrtoessas pessoas que
estdo atuando na rede de ouvidoria.

A CGE tem feito com frequéncia encontros e evermjas trazem esses
outros ouvidores para compartilhar experiéncias @ outras areas de
governo, e saber o que esta acontecendo.

E tem contribuido para ter relatos de experiénciasge vivéncias.

Com certeza, até porque eles tém um contato coidad&o, com 0 usuario
e trazem essa experiéncia deles nesses momentoségueompartilhamos
e realizamos eventos e tudo isso tem contribuido gperfeicoamento da
atuacao dos ouvidores e pra atuacdo da controladeroutras areas de
auditoria, areas de controle interno e preventivmmt havido um

compartilhamento de informacdes.

E durante a pesquisa foi detectado que o processaprendizagem é ensejado
pela necessidade que cada ouvidor coloca sobredlogli em torno dos éxitos e
fracassos, consequentemente, antenados com aségsigada setorial e da CGE,
sempre com o propoésito de se preparar constantemgata atender o usuario, e
assim, destilar as informacoes apreendidas e psaces manifestacdes dentro de um
ambiente de aprendizagem a fim de apoiar as atislaem colaboracdo com os
pares e criar plataformas que interliguem expeligncinterativas e traga

oportunidades para o desenvolvimento pessoal agsiohal.

6.4.1.4 Percepcdo do conhecimento prévio

A subcategoria “percepcdo do conhecimento préwoiergiu dos dados
como um conceito para entendimento do contato eenapuouvidores tiveram para
perceber e interagir com opinides construidas ealedruidas sobre as experiéncias
abordadas com o propdésito de conhecer introspenewde o trabalho de ser ouvidor.
Para especificar melhor essa categoria foram camaeidas pelas seguintes

propriedades e dimensdfes dispostas no Quadro 34.
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Quadro 34: Propriedades e dimensfes da subcategoridanteracdo do grupo

(instrutores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimensao
Engajamento Desenvolvimento
Percepcao do Habilidades de Autonomia moral e

Instrutores . L . .

conhecimento prévio pensamento superiores intelectual

_ : _ Discussao relativa a
Valores informacionais . N
informacao

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

O conhecimento prévio dos ouvidores serviu de glibgiara verificar o nivel
de cada um dos ouvidores, pois nos aspectos reladas ao engajamento foi
percebida a participacdo de todos em utilizar derdntes padrdoes de interacdo e a

possibilidade de construir, negociar e de propicesultados significativos.

Nessa perspectiva, a maior participacdo do grupwireae-se na discussao
sobre a vivéncia de cada um baseado na experiémsolaretudo, nas habilidades,
atitudes e conhecimentos que ja traziam. Os padidies enfrentam situacdes que

guestionam seus paradigmas, exigindo criatividaderdade de mudar para supera-

by

las. Através da experiéncia vem a aprendizagemsdNe®njuntura, os instrutores
demonstraram em seus depoimentos a melhor formasedeexpressar, assim o

entrevistado n° 1 (instrutores) relata que:

A ouvidoria se diferencia por se tratar de um tthbadiretamente ligado
ao publico, que muitas vezes nos temos demanda anifestacdo que
requer sigilo e a preservagdo do usuario, entdo atorf ético é
preponderante pra esse trabalho, entdo com certelss tiveram a
percepcdo do que eles ja traziam como conhecimemt@s houve um
aprofundamento sobre o assunto, nao s conceituiaémenas através dos
exemplos também que conseguimos trabalhar em sabula.

No caso da entrevistada n°® 7 (instrutores) refapga nesse cenario € preciso

estd em sintonia, pois relata os fatos:

E possivel fazer essa analise, mas também ao dimalada curso tem como
a gente analisar e ver 0 ganho que foi feito encinda aprendizado do que
foi passado e as duvidas que a parte é praticaaquarte é tedrica e a
gente vai falando uma mesma linguagem. Com cerigz@ ai € um ganho
muito grande, da interacdo, da manifestacdo dosidou®s naquele

momento e conseguir que eles quisessem sentir gae @m corpo de

pessoas que trabalhavam em conjunto, apesar de {&aEamente

separados porque estavam todos os 6rgaos do estado.
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Dai, a competéncia embasada pelo aprendizado efatravés do engajamento
de cada ouvidor perceber pela intensa participadds experiéncias ricas em
beneficio dos servicos atendidos, no entanto, emiocprazo, essa aprendizagem
precisa maturar com as novas técnicas, e que egolpnazo cria-se lacos entre as
experiéncias e a forma de atender as manifestagfeassumir uma nova postura

pelas prioridades consideradas mais necessariasidscno desenvolvimento.

Nesse viés, pode-se destacar pela complexidadeagssntos em pauta, 0s
pensamentos criticos dos ouvidores ainda estdoicioméddos por suas vivéncias,
ainda nao seguindo critérios, pois padrdes, legatatos, regras, regulamentos,
exigéncias, uniformidades, limites, condi¢des, fimetas, objetivos ainda estdo em

formacéao.

No entanto, apesar das bases estejam fragilizaddsaeés da meta cognicao
gue eles sdo capazes de descobrir as suas prémisezas e corrigir o que é falho
no procedimento de agir e a construcao do ser auvicb estado com autonomia

moral e intelectual.

Por isso que, para validar os valores informaciesnas programas de
ouvidores criados a partir de atividades capazes edamular mudancas de
mentalidade com relagcdo ao trabalho em equipeticidade para a resolucédo de
problemas e capacidade para lidar com as mudaf@saparticipantes se defrontam
com situagcbes nas quais sado questionados e corosdaddiscutir conceitos como
cultura de grupo e tomada de decisdo em momenteariAs atividades séao criadas
de forma que permitem uma analogia com situa¢cdass ndvidas nas setoriais. Por
meio delas o participante vivenciar4d os conflitosuraulados e as solugbes
integradoras capazes de soluciona-los através dauskao relativa ao insumo

principal: a informacao.

6.4.1.5 Estimulos as mudancgas continuas

A subcategoria “estimulos as mudancas continwasérgiu dos dados como
um conceito para entendimento do contato em queowsdores tiveram que se
adaptar as constantes mudancas ocasionadas pelagraxigéncia dos usuéarios em

busca de resposta rapidas e consistente no tengppmadaifestacoes.

Dessa forma a capacidade de se adaptar as novgdnexas dos usuarios esta
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diretamente ligada a necessidade de mudar sempres®o que 0s ouvidores estdo
antenados com as questdes tecnoldgicas e acessordacao. Para tal, os ouvidores
conseguem compreender as oportunidades disponiasigyossibilidades sobre as
pessoas e 0 meio em que esta inserido. Para eigaeatielhor essa categoria foram

caracterizadas pelas seguintes propriedades e dorerdispostas no Quadro 35.

Quadro 35: Propriedades e dimensBes da subcategoridnteracdo do grupo

(instrutores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséo
Transmisséo de Aumento direto da
informacgdes produtividade
Estimulos as Desenvolvimento de Atendimento de
Instrutores . - DA
mudancgas continuas habilidades exigéncias das mudancas
Desenvolvimento de Aumento direto da
atitudes qualidade
Desenvolvimento de Otimizacéo pessoal e
conceitos organizacional

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Aprender significa mudar de comportamento do indinmi através de novos
habitos, atitudes, conhecimentos e destrezas. Assimmentar o conhecimento
proporciona mudancas constantes na préatica e naumosie cada ouvidor e
consequentemente, melhorar as habilidades em teatanformacdo e destreza em
conduzir os usuarios no processo de aperfeicoamdont@atendimento através da
transmissdo de informacdes qualificadas pelos sesvprestados aos usuarios sobre
a organizacdo, os servigos, politicas e diretrizegras e regulamentos e a satisfacao

dos seus usuarios.

Nessa perspectiva, a aceitacdo em curto prazo dadsmgas continuas propos
acOes precisas e corretivas que influenciaram riesdanentos e diminui¢cdo do
tempo de solucionar as manifestacdes, bem comaoelagdo do insumo informacéo

como produto para atingir os resultados.

E no sentido de melhorar as habilidades e destrgaza a execucao das
atividades e traquejo com o0s usuarios e o0 sistemea irdormacao que as
transformacdes ocorridas pelas mudancas tecnol$geexrviram de norte para

compreender 0S processos e prever eventuais muslaogeentes.
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Nesse contexto, o desenvolvimento de atitudes nuadif comportamentos de
atitudes negativas a favoraveis, de conscientizag&ensibilidade com as pessoas,
assim tende a maximizar o conhecimento e o aumeéatgrau de responsabilidade,
sobretudo, na aceitacdo de novas ideias e concg&ra ajudar a pensar nos
processos de mudanca em termos globais e amplosimAsse o0 usuario é o
protagonista dessa pesquisa é porque se tornaess@mnte salientar a fala do

entrevistado n° 7 (instrutores) relata:

Com a absoluta certeza, no curso de ouvidoria oagente foca mais é a
guestdo do usuério, a razdo de ser do servico puidi o povo, é quem
procura o servi¢co publico, pois é quem sustentabtama maquina publica,
entdo, a gente enfatiza muito no curso, a questaosgiario eu gosto muito
de dizer assim, se coloque no lugar dele, como vgoétaria de ser
atendido, e a gente procura se sensibilizar, erdegem a nocéo clara que
eles saem com o intuito de atender melhor.

Dessa forma, o ouvidor se sentiu mais livre pambdthar suas ideias se
desenvolvendo profissionalmente, satisfeitos e waaktdor pelo favorecimento do
ambiente organizacional alcancando a excelénci@esenvolvimento dos trabalhos

do usuario.

6.4.1.6 Melhoria na rotina de trabalho

Na visdo dos instrutores, percebeu-se que a ratioen fator importante para
gue os processos de rotina tenham a garantia daoma&ldos resultados nos servigcos
prestados pelos ouvidores e mudar a mentalidadeesobtrabalho de todos que
fazem parte da ouvidoria, criar novos conceitosiaiizar novas estratégias que
melhore a engrenagem dos processos e organizeeadiatentos de forma eficaz e
eficiente. A subcategoria “melhoria na rotina deb@lho” emergiu dos dados como
um conceito para entendimento do contato em queowgidores tiveram na
simplificacdo dos processos como meio de conduszirtrabalhos e atender com
efichcia a atendimento aos usuarios que buscamosésp rapidas as suas
manifestacdes. Para especificar melhor essa catedoram caracterizadas pelas

seguintes propriedades e dimensdes dispostas ndrQGa.
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Quadro 36: Propriedades e dimensdes da subcategormaelhoria na rotina do trabalho

(instrutores).

Categoria Subcategoria Propriedade Dimenséo
Capacidade prestar
Gestao de rotinas melhores servi¢cos para gs
usuarios
: L _ Promover melhorias e
Melhoria na Estratégia de melhoria e| . ~ .
Instrutores _ _ . inovagdes nas rotinas de
rotina do trabalhq inovacao
trabalho
. 5 Registrar e disseminar
Controle da informacéao . N
informacgdes

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Para manter padrées de qualidade, o monitorameid@odé uma pratica que
busca manter e melhorar os procedimentos e o dendias processos, inclusive pelas
necessidades dos usuarios e as necessidades deiamsaté&erir rotinas esta
vinculado a entrada de informacdo atraida pelas ifemstacfes dos usuérios
fortalecida pela CGE como monitoramento da entrada informacbes e
reinvindicacdes dos usuarios, e no caso de inconttade a CGE cria estratégia de
melhoria e inovacdo a fim de dar apoio e se ade@samrlteracbes dos padrbes

exigidos.

Dessa forma, os erros, os desvios de rotina saonirddos a medida que a
execucdo dos processos gera mudancas alinhadasolaesivos e diretrizes
estratégias. Assim, as informacfes séo tratadas mamitoramento periddico do
desempenho dos processos mensurados por indicadereesempenho através de
pesquisas de satisfacdo, além de monitorar risaos @fetam a execucdo dos
processos pela testagem sistematica para identiisavulnerabilidades dentro do
tratamento do processo. Para tratar disso € impwmtao depoimento dos
entrevistados pelo nivel de satisfacdo do usuasiatendimento do servi¢o, assim, o
entrevistado n° 8 posiciona-se nessa proposta:

Tem-se trabalhado essa questdo que o usuario ésondiente, no setor
privado, o cliente sempre tem razdo, entdo ha amos a gente tenta
colocar exatamente que nds somos servidores doiqujbé ele tem o

direito as respostas e tem o acesso as informaefek tem direito ao

respeito por parte da administracdo, apenas quesn@®s gerentes e 0s
verdadeiros donos sao 0s usuarios, que o servi¢gdigoiexiste por que

eles precisam.



234

Eles respondem mais rapido até porque eles tém @Gumdamentacédo
melhor, ou eles j& sabem, ou pelo menos sabem @ndeurar. Porque
sempre tem essa visdo de que o usuario deve fateéafsito com a resposta
e ndo é qualquer resposta, vocé tem que atendeceéssidade do usuario.
Mesmo demorando, vocé fica dando a realimentacaguando procura a
ouvidoria ele é consciente, e também ele fica cothoa a gente trabalhou
muito nesse sentido e o usuario ele tem que sgnéra demanda dele esta
sendo atendido e coisas que podem resolver naéotgras que demoram,
mas ele tem que sentir que esta sendo valorizagieeevai ser respondido e
0 que ele colocou esta levando em consideracao.

Assim, o monitoramento de novas diretrizes ou ragdés que possam
impactar no processo em questdo, enderecando asndes de redesenho de
processos em reunides de melhorias continuas, dambém, assinalar e difundir
novas ideias,benchmarkings assim como erros, falhas e perdas ocorridas na
execucado do processo.

Estas contribuicbes também devem ser enderecadascoaides de melhorias
continuas, por conseguinte, firmar informacdes adas de outras fontes através de
relatérios simples e objetivos com o propésito @e disibilidade sobre a execucéo
dos processos. E de forma simplificada, as analiee®m esta condizentes com o0s
planos de acdo que adicionado as melhorias cordintam novos instrumentais de

rotina evitando a burocratizacdo dos acessos.

6.4.1.7 Melhoria dos indicadores

Para compor as necessidades frequentes dos ousjdoseindicadores séao
crescentes para a gestdo racional do processo eninglices, padrdes e metas sao
considerados como termdmetros para medir o padedqudlidade dos servigos. A
subcategoria “melhoria dos indicadoreshergiu dos dados como um conceito para
entendimento da afericdo de processos para fixalgianetas e na definicdo de
metodologia de trabalho equilibrada por indicadodes satisfacdao e estabilize os
padroes de qualidade. Para especificar melhor easagoria foram caracterizadas

pelas seguintes propriedades e dimensdes dispost@aiadro 37.
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Quadro 37: Propriedades e dimensdes da subcategormaelhoria na rotina do trabalho

(instrutores).

Categoria | Subcategoria Propriedade Dimenséo

Caracteristicas, atributos e
resultados de um produto, processo
ou sistema, ao longo do tempo

Informacgdes para a
equipe gerencial

Dimensao dos problemas e

Instrut Melhoria dos | Gerenciamento dos guantificando os elementos
nstrutores| . . L ~
indicadores processos necessarios a gestao desses
processos

Gestado racional do

processo indices, padrées e metas

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Dado haver grande permeabilidade entre fatorestiobg e subjetivos na
analise do desempenho humano no trabalho medifl@ncia do fator humano nos
resultados do trabalho da ouvidoria é que os imbcas monitorados pela CGE tém
apresentado em ambiente com alto nivel de volatileda dispersdo de informacdes
gue aparecem como positivas, mas observaveis gumnto de vista de transferéncia
de treinamento, pois baseado na bagagem cognitsbida e assimilada que
efetivamente agrega valores aos treinamentos naamal dos atendimentos, como
também, a postura dos ouvidores confronta com ege®0 de melhoria das rotinas
na melhoria de indicadores, sobretudo, nas infodmacgerenciadas pelas equipes
gue promovem a melhoria baseada nas caracteristtdbutos e resultados de um
produto, processo ou sistema ao longo do tempos®ésmrma € possivel identificar

pelo depoimento do entrevistado n°7 (instrutores gfirma o seguinte:

Constantemente, exatamente pelo fato da ouvidosta &rabalhando com
manifestaces muitas vezes que pode deixar o usuém situacdes
embaracosas, entdo a gente tem que ter permanemtmecuidado de

estar preservando ndo s a imagem do estado, cambém a integridade
do usuério, n6s temos que tornar essa ferramemta eez mais confiavel e
a ouvidoria inclusive nés temos estatistica do @msnto, nestes ultimos
dois anos a ouvidoria deu um salto quantitativo ualiqativo, hoje nos

temos um atendimento, nés crescemos em atendimEmtoéorno de 70%,

isso significa dizer que ndés estamos mais pertosdeiedade e que o
nimero de usudrios estao cada vez mais crescenami®m até pelo nivel
de manifestacdo, hoje as manifestacdes sdo mastaubiosa, elas ndo tem
mais, antes ainda nés tinhamos a maior parte desande&manda eram
apenas de informacdo, hoje n&o, hoje a participaeio nivel de

contribuicdo com reclamacédo, com dendncias, e gfigesja estad muito
mais equilibrada em relacdo com a demanda de irdodms. Pra isso é
reflexdo da sua prépria prética.
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Totalmente, e necessario essa € o tipo de formagdogmo se trabalha
também com o universo humano que é de uma compmegidnuito grande
e consequentemente a gente cai na subjetividadsigamos estd sempre
discutindo e procurando melhoramento desse tipo skrvico e
principalmente de atendimentaig.)

Para isso gerenciar 0s processos significa cuidar agrupamento de
informacdes e salvaguardar condicdes essenciaia pwlhorar os processos de
atendimento do cidaddo em conformidade com os desejjustes do fluxo de rotina

e padrdes mediados por indicadores, padrbes e metas

Dentre os pontos fracos onde existe uma concendrdedfalhas, destacam-se
sobre 0s aspectos nos seguintes itens: Sem peeljgcdonhecimento prévio e falta
de percepcéo na transferéncia de treinamento,gssss itens estao abordados dentre
poucos entrevistados em que 0s entraves apresentgdoam dificuldades no
cumprimento do papel do ouvidor na transferéncia ttlinamento por alguns
ouvidores ndo sdo competentes em acompanhar desbmpalinhar estratégias e

definir prioridades.

Tabela 18 - Das observacdes dos instrutores — Atléis Versao 7.

INSTRUTORES:

Rétulos de Linha Soma de n.° Obs.

PONTOS FORTES: 54

[EnY
o

Transferéncia de treinamento
Melhoria dos servicos prestados
Interagcdo do grupo

Aprendizagem continua
Percepcao do conhecimento prévio
Estimulos as mudancgas continuas
Melhoria na rotina de trabalho
Melhoria dos indicadores

PONTOS FRACOS:

Sem percepcao de conhecimento prévio
Falta de percepc¢do na transferéncia de treinamento

P RPNk P N 00 © © ©

TOTAL GERAL

a1
(o3}

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.
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Grafico 11 - Pontos fortes e fracos (N° de Observéaes).

m Pontos Fortes Transferéncia de
Total Treinamento .
m Pontos Fortes Melhoria dos

9 servicos prestados
8 m Pontos Fortes Interacdo do grupo

12

m Pontos Fortes Aprendizagem

Continua
m Pontos Fortes Percepcéo do

,_\
ON D OO
O —

o
F\l
al
-
|
-
aiH

Interacdo do grupdilllEE ©

1©] o . L.
o B £ s S8 8 2 8s Qg conhecimento prévio
82 23 928 0L nEFT o0 o 2 m Pontos Fortes Estimulos as
S5 30 B3 TAOME o sl @®a & @ .
€ 2Ty NEoCQounuobaomg=8 %o 25 mudancas continuas )
S ESs BERELSCco 26 o= 3% m Pontos Fortes Melhoria na rotina
5s 28 0322238532525 de trabalho _
S-o o ST o552 S8 w327 3G g  ®Pontos Fortes Melhoria dos
SE=2 < $3898<0 Q = indi
= 5 Feus E2 5 indicadores B
2 S g = 3 S < m Pontos Fracos Sem percepcédo de
o o conhecimento prévio B
| "
Pontos Fortes Pontos Pontos FracAos Falta de percepcéo
Fracos na Transferéncia de Treinamento

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

6.5 Codificacéo axial

Nesta etapa do processo sdo definidas relacfes estcddigos e as categorias
definidas através dos conectores e esses coneqiosssiem a funcdo de determinar
a relacdo existente entre dois codigos. Dessa fommpesquisador seleciona as
categorias mais relevantes e as coloca como fenénecentral para estabelecer as

relacdes entre as categorias e as subcategorias.

Para Strauss e Corbin (1990, p.126) conceitua madifio axial como “o
conjunto de procedimentos ap0s a codificacdo almmaue os dados sdo colocados
em uma nova forma por meio das rela¢cfes entre gaodas.” Isto é realizado com
o paradigma de codificacdo que envolve condi¢cOesntexto, estratégias de

acaol/interacao e suas consequéncias.

Nesse contexto, € possivel que nesta fase sejbedstéada o uso de conectores
para que haja relacbes de codigos entre si e agGe$ entre cddigos e categorias,
como € possivel visualizar no quadro (GODOQOY, 2006):
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Quadro 38 - Conectores de cadigos.

Simbolo Ro6tulo Descricdo das Relacdes
Isa Is a O coédigo-origem é um tipo, ou forma, do codigo drest
*} Isproperty of O cadigo-origem é propriedade do cédigo destino
=> Is cause of O cadigo-origem causa a ocorréncia do cédigo destin
[ ] Ispart of O coédigo-origem é uma parte que comp®e, junto catnas
partes, o cédigo destino.

Fonte: Adaptado de Godoy (2006).

O foco é dirigido para uma determinada categoridemdmeno, cuja analise é
feita nos moldes descritos anteriormente para decipdo a categoria e possibilitar o
estabelecimento de relagcbes, de onde derivam agatedorias. Para melhor
compreensao desse tipo de analise descrevo a semguirecho de uma entrevista e

na sequéncia explico como procedi com a analise.

Mudancas em relacdo ao treinamento sim, apds maneénto eles ficam
mais proativos, eles procuram desenvolver melhoassatividades, o
treinamento tem sido de grande valia para o dedemaento da ouvidoria,
por isso que ele é permanente, veja s6 que ja ta &nos que a gente faz
esse treinamento em parceria com a EGPCE e até snesm outras areas,
no caso dos ouvidores do SUS, nés trazemos umaparcom a secretaria
da saude que coordena todo o sistema SUS no estadouvidoria setorial
da secretaria da salde, embora seja 0 mesmo maglicado, inclusive
nessas turmas a gente aproveita e coloca todosueslares novos que
estdo entrando em fungédo da rotatividade, a genteca pra participar.
(Entrevistado 7 — gestoreski¢).

Ao analisar esse trecho da entrevista, ¢é feitodisa sobre a pergunta: O que
estd gerando as mudancas de comportamentos diastéodnacdes dos ouvidores?
Aparentemente parece uma situacéo localizada dedgraalia, e assim vai ganhando
profundidae o que obriga a uma sintese mais aprofundada solgtee foi recolhido
e a anotar os aspectos em que os ouvidores vaouaethdo sobre os aspectos

processuais e a adequacao as novas leis de aceseomaacao.

Nesse sentido, seguindo as orientacfes de Straudsri@n (2008) procuro

entender esse fendmeno numa estrutura evolutivdados.

O ouvidor precisa estabelecer vinculos com os gestoomo forma de alinhar
as questdes executivas as reclamacdes dos usupoieses proprios usuarios vém a
ouvidoria como uma instancia da gestdo indisperispgea compor a participacao

social e oferece uma resposta positiva aos proldemmfrentados quando sé&o
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solicitados e a atuacdo esta voltada para elimon&wncionamento inadequado dos
servi¢cos prestados pelas ouvidorias.

Nessa perspectiva, com o refinamento do processandéise, divergente do
modelo condicional/consequencial, o paradigma é ws@écie ddramework para
ajudar o pesquisador a chegar mais perto da congadde dos fendmenos sociais na
medida em que ele considera componente micro e angcy condi¢cbes causais,
interventoras e contextuais (por que, onde, de daema e quando); (ii)
acOes/interacdes (quem e como); e (iii) conseq@dnfiesultados das acdes). Trata-
se de “uma perspectiva assumida em relacdo aosdadtro ponto de vista analitico
gue ajuda a reunir e a ordenar os dados sistenmaticige, de forma que estrutura e
processo sejam integrados” (STRAUSS; CORBIN, 2q0828).

No entanto Flick (2004) avalia o paradigma da ciedifdo como um modelo
ao mesmo tempo simples e genérico, mas com potepara esclarecer as relacdes
entre um fendmeno em que o0 pesquisador se movéenc@miente entre o pensamento

indutivo e o dedutivo.

Dessa feita, pode-se observar que o processo désar@oposto para esse
paradigma depende fortemente do ponto de vista ecalthecimento prévio do

analista, e por isso torna-se uma analise subjetiva

As condi¢cOes sao classificadas em causais, intéegnéss e contextuais. As
“condicbes causaistepresentam os fatos ou acontecimentos, que indiaen o
fendmeno, e é o motivo que o desencadeiam. Os daeslaram importantes
categorias, presentes no comportamento dos ouwddpés-treinamento que foram
pesquisadas e classificadas como condi¢cdes cags@sfavorecem o aumento da
aprendizagem continua como fator de importancia quoe a influéncia do
planejamento das acdes esta ligada as questdese deosar em condi¢cbes de
melhorar os atendimentos e o tempo das manifessagfiee favorecem a satisfacéo
do cliente e representada pela falta de melhoahtafde suporte logistico e falta de
estrutura sdo alguns dos pontos que influenciantaroprometimento da qualidade
dos servigcos sob a oOtica de alguns entrevistadpsesentada por uma minoria, que
de certa forma influencia o desempenho dos ouvelpara qualificar os servigcos de
ouvidoria. A Figura 16 ilustra as categorias refees as condi¢cfes causais.
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Figura 16: Esquema referente as condi¢bes causais.
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Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

As influéncias séao ilustradas nas seis categoréscgnadas: apoio gerencial,
autonomia, planejamento das atividades, suportésimgp e melhoria na rotina de
trabalho. Todos influenciaram no favorecimento ddisfacdo do cliente e trés
comprometem a qualidade do servico de atendimestonanifestacdes. Dando-se
destaque para o numero de vezes que melhoria maarde trabalho, autonomia e
apoio gerencial, assim € intensa quando 95% do®igssconcordaram plenamente
gue o gerenciamento da rotina trouxe resultadostigos relacionados aos itens:
melhorias em processos operacionais e gerenciakiarias nas relacdes entre areas,
motivacdo dos ouvidores, adequacdo dos sistemasnfdemacédo, clareza dos
objetivos organizacionais, dominio da tecnologiaassaria ao desenvolvimento dos
processos operacionais das informacdes, competncapacidade de solucdo de
problemas e equalizacdo do conhecimento entre osdores como forma de

minimizar o descompasso de informacgodes.

No tocante a autonomia, os gestores observam sobrevalores que o0s
ouvidores acrescentaram ap0s o0s treinamentos cgetiads claros de desempenho
com conjunto certo de habilidades e criatividade&made participar do processo
participativo que engaja todos os membros na solegdaborativa no problema e na

acao. Participacdo empowermensdo bases para o envolvimento do ouvidor, mesmo
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gue nomeados formalmente lider do grupo, a respmidade foi compartilhada com
todos os membros da equipe, fomentados a dar niokeass, sugestdo de solugdes,

compartilhamento de ideias avaliando o progressosdi@estdes.

E o apoio gerencial esta inserido na combinacaoitdas relativos as
condicbes do ambiente antes do treinamento, none&mta apoio gerencial exerce
uma influéncia positiva quando estabelece uma &slagciproca com os ouvidores,

como pode ser sentido no depoimento de um entelas? (gestores):

Os gestores tem tido nos ouvidores um grande paroe resolugdo dos
problemas em sua area inclusive na solucdo de itosflinternos, e

normalmente, os ouvidores tem assento nas reuriéepestdo nos comités
de gestdo de todos os 6rgaos, entdo isso é imgerfrque ele consegue
captar ndo s6 os problemas dos 6rgdos como passargs gestores de
cada oOrgado dentro da prOpria secretaria ou den@opibpria unidade,

aqueles problemas que lhe sdo afetos e como raselveso em nivel de
gestor de cada érgao.

Sallorenzo (2000) desenvolveu estudos a partir daleto e de dados de
Abbad (1999), testando um novo modelo de previs@ongpacto de treinamento no
trabalho. A autora afirma que suporte gerenciabea a transferéncia é a variavel

gue mais exerce influéncia sobre o impacto de amento em longo prazo.

Posteriormente, Abbad e Sallorenzo (2001) destatargque variaveis
psicossociais de apoio ao uso de novas habilidadedrabalho sdo importantes
influenciadoras na ocorréncia de transferéncia. Astoras construiram um
instrumento denominado Instrumento de Apoio Geranad Treinamento e Suporte a
Transferéncia, estruturado em duas escalas per@ispta) Apoio gerencial ao
treinamento - compreende itens relativos as coredigfio ambiente pré-treinamento e
ao apoio fornecido pelo gerente para facilitar atipgpacéo efetiva do treinando ao
curso; e b) Suporte a transferéncia - compreenéi® ¢onjuntos de itens relativos a
Fatores situacionais de apoio; Suporte materiabes€quéncias associadas ao uso de

novas habilidades.

Nessa medida de apoio gerencial é possivel deteeta o preditor suporte
organizacional exerce uma forte influéncia pararandferéncia de treinamento e
importantes evidéncias para que novas habilidadegns adquiridas apds o

treinamento.

Para complementar essa trajetéria da pesquisa @mrEsse no desempenho
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da pesquisa, que além das condi¢cOes causais, exigsecondicdes interventoras,
cuja presenca altera a acdo das condicdes causeontebui para determinar as
formas pelas quais os instrutores adicionam suaribangcdo na percepcgcdo dos
significados e quanto as observacdes sao influembssaspectos em que o suporte
organizacional, transferéncia de treinamento e ragizmgem ao conhecimento séo
evidentes para identificar no desempenho tanto uddor como da organizacédo a
combinacdo em que o ouvidor consegue se motivaa pdreinamento, exercer a auto
eficacia e o apoio da ala da administracdo na ag#fio no trabalho dos CHAs no
trabalho.

Os dados revelaram duas categorias, presentes de dos ouvidores que
foram pesquisadas e classificadas como condi¢c&esvientoras como: transferéncia
de treinamento, melhoria dos servicos prestaddgragdo de grupo, aprendizagem
continua, percepcdo do conhecimento prévio, estimus mudancas continuas,
melhoria dos indicadores, melhorias na rotina dabdatho exercem um papel
preponderante na satisfacao do cliente, enquaneéoogufatores que comprometem a
satisfacdo do cliente concentram-se em falta decgpgdo na transferéncia de
treinamento e percepcdo do conhecimento prévio.Fidgura ilustra um esquema

referente as condi¢cdes interventoras.

Figura 17: Esquema referente as condicdes interventas.
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Fonte: Elaborado pelo pesquisador.
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As observacOes mais consideradas dentro da pesdqemi como pontos
fortes caracteriza pela forma como os instrutomgelaram a intensidade dos seus
efeitos: transferéncia de treinamento, melhoria ges/icos prestados, interacdo do
grupo e aprendizagem continua. Mesmo que os ouesdwalorizem a transferéncia
de treinamento como os dados revelaram, é saliestd dominado pelo fator

autonomia e aprendizagem continua.

Goldstein (1991) afirma que a transferéncia denaeiento de um ambiente
instrucional para o ambiente de trabalho envolvestizies relacionadas a necessidade
de se ter um clima positivo para transferéncia ngaoizacdo de trabalho. Para o
autor, este clima positivo deveria apresentar algncaracteristicas essenciais.
Deveria existir um sistema que integrasse instrut@inando e gerente no processo
de transferéncia. Antes do treinamento, as expeamtos treinandos e dos gerentes
deveriam estar claras. Seria necessario identifichstaculos a transferéncia e
fornecer estratégias para supera-los. E, por fierias necessario um trabalho
conjunto com o0s gerentes para fornecer oportunisladara a manutencdo dos

comportamentos aprendidos.

Dessa feita, o ambiente em que os ouvidores senéragn € propicio, pois h&
0 apoio e monitoramento da qualidade dos servieosessa perspectiva integra os

trés eixos: instrutor, treinando e apoio gerencial.

Os resultados apontaram que ouvidores valorizamns raainteracado de grupo
tendo o coletivismo como percepcdo aplicada nasilidades aprendidas. Em
contrapartida, os ouvidores sofrem com a falta deia dos colegas em algumas
evidéncias apresentadas, e do sentimento de malttem surtido efeito devido as
capacitacdes, no entanto, as dificuldades estrist@iada interferem nessa melhoria.
Por conseguinte, tem-se percebido através dososelpbr parte dos treinandos, a
importancia dos conteddos do treinamento e desehpeasperado no posto de
trabalho, a ocorréncia de aprendizagem no final tctmnamento, e se sentem
motivados em aplicar as competéncias aprendidastrabalho, especialmente
demonstrada por companheiros e gestores apos moetto treinando contribuindo
para melhorar o clima organizacional que é predamtie no controle, na clareza e na

coeséo do grupo.

A pesquisa relativa a satisfacdo do usuario redéizaela CGE em 2012 foi de

95%, em 2013 registra o indice de satisfacdo dentd de 96,83 % e tendo como
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meta para 2014 de 97%, segundo Painel de Cont@l®uhklidade da CGE no que
segue a Portaria N°021/2013 da CGE como indicesna®ntes com monitoramento
permanente acomodado pela obtencdo da certificaofio base nos requisitos na
norma da Associacao Brasileira de Normas Técnié®N{T) NBR ISSO 9001:2008,
considerando a necessidade de monitoramento degsoade melhoria continua e da
prevencao de nao conformidades e a oportunidadmelboria identificada quando
da realizacdo de auditoria externa ocorrida em lotwe 2012 para a renovacao da
Certificacdo da CGE. Esse indice retrata a preogéipaconstante da CGE em
realizar um trabalho conjunto com a EGPCE como &igpoao constante
melhoramento da aprendizagem e continuar atualizased com o propdésito de

melhorar os servicos.

7 CONSIDERACOES FINAIS
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No presente estudo estabeleceu-se como um de $getsvos de verificar o
impacto do programa de formacdo de ouvidores radbzpela Escola de Gestéo
Publica do Estado do Ceara no periodo de 2011 &8,281partir dos preditores
suporte organizacional, transferéncia de treinameatsuporte da aprendizagem

continua, segundo os modelos MAIS e IMPACT.

Os resultados encontrados mostram que a maior pageouvidores treinados
percebeu o impacto dos cursos realizados no debamento das atividades de
trabalho. Segundo a pesquisa os resultados endwmstrieessalta como os preditores
interferem nos resultados dos treinamentos efetivaimpactos que transformam o

comportamento dos ouvidores no processo de trabalho

Os resultados desta pesquisa apoiam fortementee sobmodelo MAIS e
moderadamente sobre o modelo IMPACT. Variaveis grer¢ntes a todos 0s seus
componentes entraram nas equacdes estruturais cariéveis explicativas aplicadas
na analise fatorial de modo a identificar as dintesslatentes dessas variaveis a fim

de facilitar a interpretacdo dos dados enquadradssparametros de confiabilidade.

Entre as principais contribuicbes deste estudo baseado na construgcdo e
validacdo de instrumentos de avaliacdo de supom@mzacional, transferéncia de
treinamento e suporte de aprendizagem continua, lsemo a integracdo de
abordagens tedricas da Psicologia OrganizacionalaePsicologia Instrucional a
pesquisa em avaliacdo do impacto do treinamentoatmlho.

Sob os aspectos tedricos aplicados sobre o compeni organizacional
foram aplicados diversos procedimentos de coletadddos e analise de dados
(analise documental, questionarios, analises gtenta e qualitativa), do ponto de
vista metodologico foi aplicado dentro da abordaggunantitativa a aplicacdo da
analise fatorial e modelagem de equacdes estrgtuEaipara explicar os niveis de
significancia demonstrada por questionarios comteforelacionamento com o

provimento de suporte para a realizagcédo de treimamsepara ouvidores.

Como apresentado até aqui o objetivo do presentdordoi alcancado, ou
seja, foi realizado um processo de analise fatodatante a investigacdo da
fatorialidade da matriz com valores acima de 0$8€ndo excelente a apuracédo dos
dados, para isso o indice de adequacdo da amosiseiKMeyer-Olkin (KMO) esta

sendo explicada pela propor¢cdo de variancia dossite explicada por variaveis
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latentes, seu valor pode variar de zero a um, 130 cka esfericidade de Bartlett n&do

apresentam correlacdes entre si.

Dessa forma, testa a hip6tese da matriz das cagdeta ser a matriz de
identidade, assim provadas com a distribuicdo deqgadrado, portanto na pesquisa
estd associado um ymlue de 0,000, o que apresenta a aceitacdo da matriz das
correlagcbes na populacdo ser a identidade, dessaafserve de instrumento de

impacto do treinamento em uma ampla amostra (ABBA#ZR9).

Esse resultado permitiu a indicacdo de elementga paaprimoramento da
indicacdo dos modelos expostos a escala e tambéomfamacéo, por meio de uma
técnica confirmatoria de analise de dados, da es@u¢mpirica bidimensional do

mesmo, corroborando com sua estrutura tedrica (ABBR999).

Esses resultados auxiliam na descricdo dos fendsnezlacionados a mudanca
individual provocada pelo treinamento, proporcioti@raprimoramento dos modelos
explicativos do fendmeno. Além desse resultado einpia reflexdo tedrica sobre os
diferentes eventos de resultados de treinamentaliauxa melhor descricdo desse
fendmeno, possibilitando que pesquisadores e wioii®is nas organiza¢cdes possam
desenvolver treinamentos e compreender melhor sdifsrentes efeitos nos

ouvidores egressos.

Vale dizer ainda que a utilizacdo da modelagemqleedes estruturais requer
justificativa teorica para a especificacdo dasg@éés de dependéncia e modificacbes
das relacdes propostas, conforme feito neste estMdo obstante, é correto afirmar
que, em estudos exploratérios e que medem concepo@® € possivel prever todas
as variaveis em funcdo da subjetividade humana, ipso que a pesquisa foi
complementada com a abordagem qualitativa (HAIReiRu., 2005).

Os resultados encontrados confirmaram a existédaiazomparacdo de dois
modelos. No modelo | considera que o Planejameamo impacto positivo sobre as
atividades que resultam em Apoio Gerencial. Ou ,ssjgjere que o planejamento
realizado e cumprido faz coordenar todas as acéaes g execucdo dos seus objetivos
e ajudar na atuacdo dos gestores em proporciona@elaoria das atividades dos

ouvidores.

Sugere ainda que o Apoio Gerencial como variavééne influencia aos

atributos relacionados a Aplicacdo (Transferénciee direinamento) dos
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conhecimentos apreendidos em que € explicada palgsintes variaveis: Suporte
Organizacional, Aprendizagem Continua, Autonomiaavacéo.

Nessa concepcdo, o preditores Aprendizagem Contgewd aplicado pelos
ouvidores a medida que o suporte logistico € amoiategralmente. Dessa forma, a
implantacdo de uma cultura de aprendizagem contdesale as experiéncias vividas
pelos ouvidores somados aos conhecimentos adqgajrighr conseguinte, os gestores
delegam autonomia como ponto forte para melhoratuacédo dos ouvidores, enfim,
fomentar a cultura de novas ideias e implementd@dresagnovadoras nas rotinas de
trabalho. Finalmente, no tocante a variavel lateiansferéncia de treinamento vai

resultar em satisfagédo dos clientes atendidos.

Assim, na aplicacdo do modelo | pelo método de eQes estruturais em que
os coeficientes ou impactos das variaveis escothidao tornam, com efeito, a
influéncia estatistica das respectivas variavessjm o0 modelo | ndo est4d amparado
por significancia dos coeficientes que mensuranmngsactos das variaveis latentes
especificadas especialmente a Aplicacdo (Transteéaéme treinamento) para a

Satisfacdo do cliente.

No Modelo Il, o pressuposto que a Satisfacdo deer@d é explicada pela
variavel latente Aprendizagem Continua e Autononaimpacto da Aprendizagem
Continua e Autonomia demonstram que quanto maioafGultura da Aprendizagem
maior serd a satisfacdo do cliente, isto é, quamdoganizacdo predispde a mudar
comportamento através do continuo aprendizado ¢af@r crenca em que 0 sujeito
deve esta aprendendo em ambientes que possa assgpDs, sair de posicles
confortdveis e experimentar novas ideias e experdéddn refletir humilde e
honestamente sobre experiéncias para se educaretmeamente, ou seja, tiver a
capacidade de controlar e lidar com as emocdes pulsns espontaneos com

enfrentamento das divergéncias sob o efeito da&ida serenidade.

No aprendizado continuo as pessoas se destacanempdedicacdo e vontade
intrinseca de realizar o trabalho em consonancm as metas do grupo e a iniciativa
para operacionalizar e implantar ideias e projetagyjando em situacdes de
ambiguidade com flexibilidade, otimismo, persist@ne confianca para lidar com as
mudancas, buscando continuamente solucdo paraot$epras. Nao presumem saber
tudo ou que outros tém pouco a contribuir, alémcdmpreender o significado dos

sentimentos dos outros, reconhecendo suas necdssielgpreocupacdes, de outra
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forma, elas acreditam que, com a abordagem ceod@em aprender com o outro em
gualquer circunstancia. Sabem ouvir atentamente, @anente aberta, além de saber

lidar aptiddes sociais.

Ja na autonomia para a satisfacdo do cliente fgatieo, demonstrando que a
satisfacdo do cliente ser4d maior quanto menor féxutonomia, sugerindo que 0s
ouvidores deverdo se basear em procedimentos ag@geestabelecidas em primeiro
plano. Consequentemente, o Modelo Il sugere aind& @ variavel latente
Planejamento se relaciona positivamente, ao nivell® com a variavel latente
Inovacdo, oferecendo indicios que com as acdesemdas e bem articuladas a
equipe produzira os resultados para um processoivasie inovador.

O modelo Il, escolhido a partir dos parametros daeélige, informa quais
fatores influenciam direta e indiretamente a satib dos clientes. O ponto de
partida para melhoria da qualidade dos servigosteeimamento para os ouvidores.
Entretanto, outras acdes e suportes tém importgpaia consecucao de qualidade na
prestacdo de servico e a consequente satisfac@tiedde, que é o principal objetivo
desta articulacdo. O Modelo Il constitui-se de pa&os estatisticamente
significativos e d&o suporte para amparar a argtagéio a cerca dos efeitos
alcancados.

7

A principio, conclui-se que diretamente a satiséagh cliente € explicada
pela menor autonomia dos ouvidores e pela maioncdi® que se reserva a
aprendizagem continua. O menor grau de autonoméciomado ao maior nivel de
satisfacdo fundamenta-se ao fato que a ouvidoriermde agir com menor caréter
discricionario, buscando seguir procedimentos e uma&n relacionados as boas
praticas de atendimento. Um maior grau de atenc@oaprendizado continuo
relacionado a um maior nivel de satisfacdo, dipeds a preocupacdo da gestdao em
estabelecer uma cultura voltada para atracao dasmeias, melhorando processos,
produtos e servicos e consequentemente a satisfap®o clientes. As demais
variaveis tém uma participacdo indireta sobre aistmtdo do cliente, mas
desempenham papel explicativo para a variavel amwa, melhorando o poder

global de explicacdo e desempenho do modelo.

Diante dessas colocac0Oes, reforca-se a crenca ssibplodade dos ouvidores
tornarem-se autbnomos através da reflexdo dos comeatos, atitudes e habilidades

necessarias na tentativa de desenvolvé-las e prtscem seu cotidiano de trabalho,
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contemplando assim, uma melhor forma de atender ctientes em suas

manifestacdes.

Portanto, o modelo causal nos dados qualitativadizados por entrevistas
semiestruturadas revelou que os determinantes dedta das avaliacdes estao
centrados nas observacgdes focadas pelos gestomeg@tores. Do ponto de vista dos
gestores existem pontos fortes que se destacantiafpente nos constructos em

melhoria na rotina de trabalho, autonomia e ap@icegcial.

Estes constructos foram avaliados simultaneamamtéojcom a opinido dos
gestores e evidenciou que a melhoria da rotinaraleatho esta atrelada ao padrdo de
atendimento a partir dos preditores transferén@atrdinamento tem conduzido as
observacOes de forma que o impacto gere mudangam@ortamento na maneira de
agir na colocacdo dos problemas desde o principiavés do engajamento das

atividades orientadas no inicio, durante e apég@gaamentos.

Dessa forma o suporte organizacional embutido nalisen qualitativa esta
fortemente apoiado sob o prisma do modelo MAIS eme @s setoriais apoiam e
valorizam as contribui¢cdes, portanto, ressalta oi@merencial que cuida do bem
estar dos ouvidores e reforcam o comprometiments davidores dentro das

setoriais.

A percepcdo favoravel ao suporte organizacional agenelhoria de
desempenho, consequentemente torna a rotina dallm@bnotivado pelo otimismo
no ambiente de trabalho influenciado pelo desemgpemio ouvidor. Nessas
condi¢cdes, a influéncia do apoio gerencial exeréeit@ positivo para que os
ouvidores exercam melhor a autonomia nos procedsogercepcao de desempenho

gue serve de base para melhorar o rendimento maliaento ao usuario.

Nessa perspectiva, o suporte a transferéncia deatmento é uma variavel
presente no ambiente organizacional cria uma igéralos ouvidores treinados aos
seus pares e o resultado influenciou os procedioseatprocessos no desempenho e
comprometimento, dessa forma a transferéncia deameento propiciou a facilidade
dos ouvidores em transferir o que foi aprendidoebd® na variancia técnica de
incidentes critico junto a incidéncia de respostas instrutores.

Através de dicas situacionais os ouvidores se agiieam em equipe sobre as

informagdes apreendidas estimuladas a encorajapli@aa novas habilidades no
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trabalho, com isso a melhoria dos servicos prestadofreram influéncia pela

mudanca de comportamento no clima organizacionalgem as novas habilidades
adquiridas por meio de eventos instrucionais semy& conducdo para transferir
aprendizagem desde que ja trouxesse algum conhetonpara que atendessem as
necessidades de cada ouvidor e as reacdes forapréafsis na percepcdo do
instrutor, e os ouvidores aceitaram o0s treinamergoespeito da qualidade e da

satisfacao.

Para o suporte a aprendizagem continua, a observap®dntou que O0S
ouvidores tem sempre a necessidade de estd seizangd pela condicdo de
mudancas constantes que a transferéncia de apegeiiz requer condicdes
facilitadoras e o0s ouvidores interagem e compaatilth dentro do ambiente
organizacional servindo de suporte ao desempenioazho trabalho, no caso da
pesquisa apoiada por ambiente internos e exteragsrdécidos pela definicdo e
implementacdo de melhoria nas condi¢cbes organinactsode apoio, dessa forma as
inovacfes sdo estimuladas nas setoriais e o desememto de equipes se d& pelas
condi¢cdes de firmacao e regularidade dos procedsaselhoria do desempenho dos

ouvidores.

No entanto, a principal contribuicdo pretendidatedsabalho nédo foi apenas
na area comportamental, mas lancar luz sobre asilpbdades metodoldgicas para a
investigacdo do impacto de treinamento no nivelaargacional. Para tanto, &
essencial considerar o aspecto circunstancial mdicecdo constante sobre o clima

organizacional.

Avaliar o impacto de treinamento na organizacadamasgmeses ap0s o0 término
do curso seria ineficaz, pois o processo de proalw@s resultados é por emersao
(comeca no individuo treinado, propaga-se pelopgsuou unidades dos quais ele

faz parte e se concretiza em resultados organinacsd.

Para Klein e Kozlowski (2000), esse processo éoleatesse aspecto precisa
ser considerado no desenho de pesquisa. Além dess® intervalo de tempo pode
variar em funcdo da natureza das competéncias iohthis e das mudancas

organizacionais esperadas do treinamento.

Outro aspecto que deve ser levado em consideragénadureza da medida de

impacto de treinamento no nivel organizacional. Brabhaja a percepcdo do
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individuo treinado, a identificagdo dos resultadosyanizacionais tem que ser
percebido a partir da interacdo do sujeito e a wirpgLdo, pois indicadores sao
importantes para integrar a percepcao dos indivddaabre o impacto de treinamento

na organizacao e nao evidéncias do impacto em si.

De qualquer forma, todos esses indicadores, noslitores baseados nos
modelos MAIS e IMPACT, e especialmente o IMPACTé&estserido nos aspectos de
Suporte Organizacional, Suporte a Transferéncia upoBe de Aprendizagem
atrelados as praticas de gestdo de desempenhva@&alezacdo de servidor, ao apoio
gerencial ao treinamento, bem como ao suporte kooiaterial e financeiro a
transferéncia, firma-se assim, uma conexdao com detwo MAIS com constructos
entrelacados e investigados que atribuem impactdgeremtes e evidéncias
incontestaveis de que sem o treinamento tais efeifm ocorreriam e que os efeitos

de qualidade sédo evidentes.

Nesse contexto, para consolidar evidéncias dosvatamentos continuos dos
ouvidores e dentro de um perfil técnico, seria seéaeio utilizar o método de
desenho experimental, com pré e pés-testes, e grapotrole e experimental, algo
impensavel numa pesquisa de campo. Assim, foi peksdentificar as provaveis
contribuicdes do treinamento, mas néo foi possis@lar o efeito de outras variaveis.
Essa falta de controle do desenho de pesquisa pedeutra explicacdo para o fato
curioso, e gue contraria referenciais tedricos agnados, de que teria ocorrido

maior impacto no nivel organizacional do que noehindividual.

Para conduzir melhor o grau de contribuicdo donegiento para os impactos
dentro dos niveis organizacionais, comparada aosufatores, a finalidade legitima
no que deveria esta centrado dentro dos avancogosdée dilemas metodoldgicos €
identificar a contribuicdo dos treinamentos comorager de impacto, mas
descrevendo também outros fatores organizacionaessg alinharam para a geracao

desses impactos.

Dessa forma, estd se considerando que treinamentomédos fatores
responsaveis pela geracdo de impactos, como tanmbgenido nesse arcabouco, a
aprendizagem continua proporciona esta concentreda mudancas continuas da

organizacdo. Outros fatores de contexto organizediopodem contribuir ou
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restringir o0 grau em que as pessoas utilizam oaprenderam em treinamento, como

tem sido demonstrado nas pesquisas sobre impadi@idd@mento no trabalho.

Os resultados do estudo intensivo ainda sugerem gmetermos de impacto
no nivel organizacional, pode existir uma variedatke fatores de contexto que
facilita o alcance dos resultados, tais como aaéSgria e estrutura organizacionais, o
modelo de gestdo, a gestdo de recursos humanoteenalogia. Parece que todos
esses fatores precisam estar alinhados com os (ombodee objetivos do treinamento

para que ele possa gerar plenamente os efeitogadesepela organizacao.

Dentro das predisposicOes apresentadas, existemad¢iges de toda ordem,
gue poderdo ser convencionadas nos niveis tedegogque a generalidade ainda esta
concentrada no grupo pesquisado, pois a concemtrde&ddados ainda sdo limitados
para dar a consisténcia necessaria, embora sejafideeis. Assim, ha limitacao
relacionada a ndo concepc¢édo a priori de um modslodo para predizer impacto de
treinamento no desempenho dos individuos nem danizgcdo. O objetivo foi
estabelecer um parametro entre dois métodos jaapiaw/ pela literatura, assim ainda
€ muito limitado para conceber métodos mais apwattomensuracao dos efeitos de

treinamento no nivel da organizacdo, em funcdoatércia encontrada na literatura.

No futuro, o avanco metodoldégico perseguido poraepssquisa deve ser
acompanhado de um avanco tedrico: poderiam ser upssdps quais fatores
organizacionais sdo fundamentais para promover oneth indices de impacto de
treinamento nas organizacgdes, incluindo ainda &stoextra organizacionais que
afetam as instituicGes e seu desempenho nos castexiciais, culturais, politicos e
econdmicos. Além disso, poderiam ser aplicados reefo para a realizacdo de

pesquisas com desenhos experimentais e quase exgais.

Considera-se por fim, que o presente estudo foazale avaliar o impacto das
formagdes continuadas do servidor o publico na EBsde Gestdo Publica do Estado
Ceara tendo alcancado os objetivos especificosadessquisa, tendo apresentado

relevancia teorica e social.
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APENDICE A — Roteiro de Entrevista Semiestruturadapara os Gestores.

Prezado senhor, cara senhora. Vimos solicitar ailgga de responder ao
guestionario abaixo, como parte de uma pesquiseesad capacitacdes da ESCOLA
DE GESTAO PUBLICA DO CEARA sob a perspectiva do itaphumano, que esta
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sendo desenvolvida no curso de Mestrado Profissiatm Programa de Poés-
Graduacdo em Administracdo e Controladoria da Usidade Federal do Ceara
(UFC). O preenchimento do questionario tomara apeakgyuns minutos, apos a
leitura cuidadosa das questdes abaixo relacionadasxlarecemos que a sua
identificacdo ndo é requerida. NOs garantimos altsigilo das informacdes contidas
neste questionério, cuja tabulacédo final conten#ptes resultados agregados de cerca
de 50 respondentes de 3 cursos recorrentes ocernds eventos de capacitacdes

seguindo programacao normal da escola.
DADOS DOS RESPONDENTES
. Sexo: () Masculino ( ) Feminino

. ldade:

. Grau de instrucéo (assine o nivel mais elevado):

. Orgéo:

a b~ W N P

. Cargo/funcéo exercido atualmente na organizagéo: -

6. Tempo no cargo:

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA PARA GESTORE S

1. A qualidade dos trabalhos nas atividades correntas sentido efeito pos-

treinamento quando aplicados na rotina do trabalho?
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2. Houve mudancas no trabalho do ouvidor quanto a etérgia em exercer suas

atividades de rotina?

3. As metas profissionais foram realizadas segundpragcdes tracadas em longo

prazo a fim de atenderas necessidades dos usuarios?

4. Os ouvidores sédo atendidos nas suas necessidadesiaimae fisicas adequadas

para exercer suas atividades?

5. Os gestores encorajam os ouvidores no sentido lieaamovas competéncias para

resolver os problemas e conflitos?

6. Existe autonomia dos ouvidores em compartilhar asblgmas através da

interacdo da equipe de modo a ocorrer aprendizagamos erros.

APENDICE B - Roteiro de Entrevista Semiestruturadapara os Instrutores.

Prezado senhor, cara senhora. Vimos solicitar ailgea de responder ao

guestionario abaixo, como parte de uma pesquiseesad capacitacdes da ESCOLA
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DE GESTAO PUBLICA DO CEARA sob a perspectiva do itaphumano, que esta
sendo desenvolvida no curso de Mestrado Profissiatm Programa de Pods-
Graduacdo em Administracdo e Controladoria da Usidade Federal do Ceara
(UFC). O preenchimento do questionario tomara apeakgyuns minutos, apos a
leitura cuidadosa das questdes abaixo relacionadsslarecemos que a sua
identificacdo ndo é requerida. NOs garantimos altsigilo das informacdes contidas
neste questionario, cuja tabulacédo final contendltas resultados agregados de cerca
de 50 respondentes de 3 cursos recorrentes ocernds eventos de capacitacdes

seguindo programacao normal da escola.
DADOS DOS RESPONDENTES
1. Sexo: ( )Masculino () Feminino

2. ldade:

3. Grau de instrucao (assine o nivel mais elevado):

4. Orgéo:

5. Cargo/funcéo exercido atualmente na organizagao:

6. Tempo no cargo:

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA PARA INSTRUT ORES

1.Com a conducdo das disciplinas pertinentes ao progr de formacdo de
ouvidores foi possivel analisar o nivel de conhexitos que os ouvidores ja

portam durante o curso?




270

2. O nivel de discussao contribuiu para melhorar ara¢do do grupo?

3. Detectou-se compromisso em aplicar os ensinamemtobuscar resolver 0s

problemas e os conflitos efetivamente?

4. Os ouvidores séo estimulados as mudancas de paradigendo como foco o

usuario?

5. Houve compartilhamento de ideias e conhecimentavas de vivéncias e

experiéncias no sentido de manter a aprendizagerimm como eixo norteador?

6. Os ouvidores visualizam os riscos e desafios coomm& de melhorar os servigos

prestados?

APENDICE C — Roteiro de Entrevista Semiestruturadapara os Usuarios.

Prezado senhor, cara senhora. Vimos solicitar ailgga de responder ao

questionario abaixo, como parte de uma pesquiseesad capacitacées da ESCOLA
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DE GESTAO PUBLICA DO CEARA sob a perspectiva do itaphumano, que esta
sendo desenvolvida no curso de Mestrado Profissiatm Programa de Pods-
Graduacdo em Administracdo e Controladoria da Usidade Federal do Ceara
(UFC). O preenchimento do questionario tomara apeakgyuns minutos, apos a
leitura cuidadosa das questdes abaixo relacionadsslarecemos que a sua
identificacdo ndo é requerida. NOs garantimos altsigilo das informacdes contidas
neste questionario, cuja tabulacédo final contendltas resultados agregados de cerca
de 50 respondentes de 3 cursos recorrentes ocernds eventos de capacitacdes

seguindo programacao normal da escola.
DADOS DOS RESPONDENTES
1. Sexo: ( )Masculino ( ) Feminino

2. ldade:

3. Grau de instrucdo (assine o nivel mais elevado): -

4. Orgéo:

5. Cargo/funcéo exercido atualmente na organizacgao:

6.Tempo no cargo:

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA PARA OS USUA RIOS

1. A qualidade dos servicos prestados pelos ouvidéresconhecida pelos usuarios?
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2. Os usuarios sentem mudancas significativas dosdougs no atendimento as

demandas da instituicao?

3. Os servigcos prestados pela ouvidoria sdo satistetOpara a solucdo dos

problemas recorrentes?

4. Os recursos materiais sdo adequados para supne@sssidades do atendimento

dos usuarios?

5. Através dos atendimentos pela ouvidoria sdo inovasl@as acfes para resolver os

problemas e conflitos recorrentes?

6. Existe autonomia por parte dos funcionarios na cgld para resolver os

problemas e os conflitos?

APENDICE D - Bloco | — Suporte Organizacional.

Prezado senhor, cara senhora. Vimos solicitar ailgga de responder ao
guestionario abaixo, como parte de uma pesquiseesad capacitacdes da ESCOLA
DE GESTAO PUBLICA DO CEARA sob a perspectiva do itaphumano, que esta
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sendo desenvolvida no curso de Mestrado Profissiatm Programa de Poés-
Graduacdo em Administracdo e Controladoria da Usidade Federal do Ceara
(UFC). O preenchimento do questionario tomara apeakgyuns minutos, apos a
leitura cuidadosa das questdes abaixo relacionadasxlarecemos que a sua
identificacdo n&o € requerida. NOs garantimos aaltatigilo das informacdes
contidasneste questionério, cuja tabulacao finatemplara os resultados agregados
de cerca de 50 respondentes de 3 cursos recorret@sidos nos eventos de

capacitacdes seguindo programacado normal da escola.
DADOS DOS RESPONDENTES
. Sexo: ( ) Masculino () Feminino

. ldade:

. Grau de instrucao (assine o nivel mais elevado):

. Orgéo:

. Cargo/funcédo exercido atualmente na organizacao:

o 00 A W DN PP

. Tempo no cargo:

Para cada um das questdes a seguir, indique o setag de concordancia ou

discordancia.

0. N&o sei 1. Discordo ' 3. Concordo | 4. Concordo
2. Discordo _
responder totalmente parcialmente | plenamente




BLOCO I: Suporte Organizacional
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1.1 PERCEPCAO DE SUPORTE ORGANIZACIONAL Avaliacdo

Utilizo com frequéncia, em meu trabalho atual, ce doi ensinado n
Curso;

Aproveito as oportunidades que tenho para colooarpeatica o que
foi ensinado no curso;

As habilidades que aprendi no curso fizeramm que eu cometesse me

erros, em meu trabalho, em atividades relacionadasonteudo do cursq;

Quando aplico o que aprendi no curso, executo ma&lbatho com maic

rapidez;

A qualidade do meu trabalho melhorou nas atividadksetament

relacionadas ao conteddo do curso;

A qualidade do meu trabalho melhorou mesmo naquatasdades qu|

nao precisam estar relacionadas ao conteudo do;curs

Minha participagcdo no curso serviu para aumentanaivacdo para
trabalho;

Minha participagdo no curso aumentou minha autoconfiafagora tenh
mais confianca na minha capacidade de executar tn&bpalho cor

sucesso)

ApOs a participagcdo no curso, tenho sugerido, comisnfrequéncie
mudancas na rotina de trabalho.

Esse curso que fiz tornou-me mais receptivo a mgasmo trabalho.

Esse curso que fiz beneficiou meus colegas de ltnabaue aprenderal

comigo novas habilidades.

O curso/evento ocorreu em local proximo ou de facesso para mim

1.2 SUPORTE OU APOIO GERENCIAL AO TREINAMENTO

Avaliacédo

Os coordenadores costumam liberar os subordinadoa participar d
treinamentos na EGP - CE;

Os coordenadores participam ativamente do levam#meée necessida
de treinamento com os ouvidores;
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Os coordenadores costumam discutir com os ouvidorepoasibilidade

de aplicacao no trabalho dos conceitos aprendigosainamento;

Os coordenadores redistribuem as tarefas do sétomodo a viabilizar

liberacdo dos ouvidores para treinamento para a-EGP

Os coordenadores garantem a participacdo dos oresdem todas
sessOes de treinamento na EGP - CE;

Os coordenadores estimulam aos subordinados aarglin no trabalho
gue aprenderam em treinamentos (por exemplo, ageondo os produtds

desenvolvidos pelo servidor durante os treiname@ntos

APENDICE E —Bloco Il - Suporte a Transferéncia de Teinamentos.

Prezado senhor, cara senhora. Vimos solicitar ailgga de responder ao

questionario abaixo, como parte de uma pesquiseesad capacitacées da ESCOLA
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DE GESTAO PUBLICA DO CEARA sob a perspectiva do itaphumano, que esta
sendo desenvolvida no curso de Mestrado Profissiatm Programa de Pods-
Graduacdo em Administracdo e Controladoria da UFQGniversidade Federal do
Ceara. O preenchimento do questionario tomara apetguns minutos, apés a
leitura cuidadosa das questdes abaixo relacionadsslarecemos que a sua
identificacdo ndo é requerida. NOs garantimos altsigilo das informacdes contidas
neste questionario, cuja tabulacédo final contendltas resultados agregados de cerca
de 50 respondentes de 3 cursos recorrentes ocernds eventos de capacitacdes

seguindo programacao normal da escola.
DADOS DOS RESPONDENTES
. Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino

Idade:

Grau de instrucdo (assine o nivel mais elevado):

. Orgéo:

. Cargo/funcédo exercido atualmente na organizacao:

. Tempo no cargo:

Para cada um das questdes a seguir, indique o setag de concordancia ou

discordancia.

0. Nao sei 1. Discordo 2. Discordo| 3. Concordo 4. Concordo
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responder totalmente parcialmente | plenamente

BLOCO II: Suporte a Transferéncia de Treinamentos

2.1 SUPORTE PSICOSSOCIAL A TRANSFERENCIA Avaliacao

Estabeleco metas pessoais especificas, mensuravaicancaveis

relevantes e com tempo definido.

Realizo projecdes de longo prazo para o futuroipsodnal.

Reconheco fontes de oportunidades e atobre elas para melhorar

servigos prestados.

Estimulo a participacdo da equipe de trabalho nschuwela solucéo
problemas para atender necessidades dos usuérios.

Elaboro roteiros para coletar informacfes sobre icadiores d

atendimento dos usuarios.

2.2 SUPORTE MATERIAL A TRANSFERENCIA

A setorial tem fornecido os recursos materiais (egmentos, materiai
mobiliarios e similares) necessarios ao bom uso, trabalho, da|
habilidades que aprendi no treinamento realizad&@&-CE;

Os equipamentos, maquinas e/ou materiais utilizaddespeolegas est
em boas condi¢cdes com o0 uso das novas habilidades.

O espaco fisico tem sido adequado para a aplical@dreinament
realizado na EGP-CE

APENDICE F — Bloco Il - Suporte a Aprendizagem Corinua.

Prezado senhor, cara senhora. Vimos solicitar ailgea de responder ao
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questionario abaixo, como parte de uma pesquiseesad capacitacbes da ESCOLA
DE GESTAO PUBLICA DO CEARA sob a perspectiva do itaphumano, que esta
sendo desenvolvida no curso de Mestrado Profissiata Programa de PoOs-
Graduacdo em Administracdo e Controladoria da Usidade Federal do Ceara
(UFC). O preenchimento do questionario tomara apeaklyuns minutos, apos a
leitura cuidadosa das questdes abaixo relacionadsstlarecemos que a sua
identificacdo nédo € requerida. NOs garantimos altsigilo das informacdes contidas
neste questionario, cuja tabulacédo final contendtas resultados agregados de cerca
de 50 respondentes de 3 cursos recorrentes ocernds eventos de capacitacdes

seguindo programacao normal da escola.
DADOS DOS RESPONDENTES
. Sexo: ( ) Masculino () Feminino

. ldade:

. Grau de instrucao (assine o nivel mais elevado):

. Orgéo:

. Cargo/funcéo exercido atualmente na organizacgao:

O O A W N P

. Tempo no cargo:

Para cada um das questdes a seguir, indique o setag de concordancia ou

discordancia.
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0. N&o sei 1. Discordo _ 3. Concordo
2. Discordo )
responder totalmente parcialmente

4. Concordo

plenamente

BLOCO Ill: Suporte & Aprendizagem Continua

3.1 CULTURA A APRENDIZAGEM CONTINUA

Avaliacao

Na sua setorial, pensamento independente e inosimor
encorajados pelos coordenadores;

No setor de ouvidoria, os colegas de trabalho sempam
mutuamente a aplicar novos conhecimentos e halliéislano
trabalho;

No setor de ouvidoria, ha um excelente treinamemioservico;

O setor de ouvidoria tem inovado nas ac¢des pamvesproblema
e conflitos.

3.2 APRENDIZAGEM CONTINUA

Avaliacao

Na equipe de ouvidoria, as experiéncias sao repasspara 0s
demais setores;

Na equipe de ouvidoria, ha incentivo a interacaoesas pessoas
para que elas aprendam continuamente;

Na equipe de ouvidoria € incentivado a aprender asm
experiéncias bem-sucedidas de outros setores/feados como
exemplo;

Na equipe de ouvidoria, h4 estimulo ao compartilbato de novos
conhecimentos e o incentivo a pesquisa;

As atividades da equipe de ouvidoria sdo organigaiaforma a
facilitar o processo de aprendizagem no trabalho.

3.3 SUPORTE A APRENDIZAGEM

Avaliacao

No setor de ouvidoria ha autonomia para agir sensglar o(s)
coordenadores(s);

No setor de ouvidoria ha autonomia para questiasasrdens dadi

pelo(s) coordenadores (s);
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Meu coordenador imediato me encoraja a aplicar sovo

conhecimentos, habilidades e atitudes;

Meu coordenador imediato compartilha riscos dedenbvas

formas de realizar o trabalho;

Meus colegas de trabalho me dao orientacdes quiemhm

dificuldades para aplicar novas habilidades.




