Ad

2024

XXVIISeminarios em Administragao

APRENDER A APRENDER: AS PRATICAS DE E-LEARNING E E-TRAINING NO
DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL EM UMA EMPRESA DE CONTACT CENTER

ALINE SOUZA MARTINS
UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA (UEPB)

JANAYNA SOUTO LEAL
UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA (UEPB)

REBECA FORMIGA FIGUEIRA
UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA (UFPB)

WALLYSSON KLEBSON DE MEDEIROS SILVA
UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA (UFPB)



APRENDER A APRENDER: as préticas de e-learning e e-training no desenvolvimento
organizacional em uma empresa de contact center

1. INTRODUCAO

A formacao profissional é um tema que tem ganhado notoriedade nos ultimos anos dentro
e fora das organizacGes, pois ndo é de hoje que as qualificagcBes curriculares e experiéncias
profissionais sdo diferenciais competitivos na hora de se candidatar a uma vaga ou para um crivo
na escolha por parte das organizacgdes. Logo, como forma de se adaptar as mudancas que ocorrem
com rapida frequéncia, as empresas tém buscado pela formacéo continuada dos seus colaboradores
e 0 uso de ferramentas digitais vém se destacado, principalmente ap6s o periodo pandémico, por
meio de plataformas e programas que ensinam e atualizam processos, competéncias ou habilidades
necessarias as respectivas atividades dos colaboradores.

Dessa forma, uma das préaticas vigentes (e mais acessiveis) em questdo € o e-learning.
Segundo Vagarinho (2018), o e-learning esta associado a posse € a utilizacdo das ferramentas mais
avancadas para a aplicacdo do conhecimento que possibilite aos estudantes maior flexibilidade e
facilidade nos seus aprendizados. De maneira geral, o e-learning é a disponibilizacdo do
conhecimento utilizando internet, desktop ou smartphone, podendo ser sincrono ou assincrono,
desde que se adapte a rotina e espaco do estudante (Firat, 2023; Swanepoel, 2024).

Em adicdo, surge também o e-training como opcdo de formacdo continuada via digital.
Para Balogun e Enemuo (2022), o e-training, ou treinamento corporativo, possui foco na educagéo
dos colaboradores em competéncias basicas, técnicas e comportamentais de forma estratégica para
o cumprimento dos objetivos organizacionais, bem como o alinhamento e direcéo para 0s proximos
passos e planos de agdes. O surgimento da ‘Universidade Corporativa’, como alternativa no
processo de formacao, decorre da necessidade de capacitacdo do publico interno de acordo com as
estratégias da empresa em todos os setores, baseado nas competéncias necessarias no momento em
questdo (Dandolini; Freire; Souza, 2017).

Mediante as a¢Oes empreendidas para formar e capacitar colaboradores, mesmo que no
ambito digital, desponta o desenvolvimento organizacional, com a premissa de mudar as pessoas
por meio do aprendizado (e-learning) e treinamento (e-training) planejados que atendam as
exigéncias do ambiente interno e externo. Além disso, a qualidade do desenvolvimento pode ser
mensurada por meio da sua cultura na pratica e perpetuacéo dos principios e valores norteadores
(Balogun, Enemuo, 2022). Dessa maneira, é possivel entender que a qualidade do e-learning e e-
training irdo definir e delimitar o desenvolvimento de uma organizagdo. Quanto mais recursos
tecnologicos forem agregados, considerando uma maior eficacia, mais rapidez a organizacao tera
de se adequar as condigdes de mercado.

Assim, este estudo apresenta a seguinte problematica de pesquisa: qual a percepcéo dos
colaboradores na aplicagdo do e-learning e do e-training no desenvolvimento organizacional
em uma empresa de contact center? Considerando este questionamento, o trabalho tem como
objetivo geral analisar a percepcdo dos colaboradores na aplicacdo do e-learning e do e-training
no desenvolvimento organizacional em uma empresa de contact center.

O presente artigo se justifica devido a pretensdo de corroborar com o ambito académico e
organizacional, apresentando por meio da pesquisa a importancia e crescimento da modalidade de
aprendizado e treinamento virtual para o desenvolvimento das empresas. Entre os anos de 2011 e
2021, a busca pela educacdo superior para adultos a distancia cresceu cerca de 474%, de acordo
com Censo da Educacdo Superior 2021, realizado pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (INEP) e pelo Ministério da Educacdo (MEC). Essa mudanga nos
padres de consumo da educacdo dos adultos brasileiros indica fortemente uma mudanga nos
habitos gerais de aprendizado.



Ja no &mbito organizacional, Nuys (2021) aponta que, de acordo com relatério de pesquisa
realizada em 2021 pela plataforma Linkedin, especializada em network, recrutamento e selecéo,
60% dos funcionérios entrevistados apontavam que o e-learning apoiaria em mudancas de cargo
dentro de suas respectivas organizagdes. Ainda sobre a pesquisa, identificou-se que os profissionais
de Treinamento e Desenvolvimento entrevistados esperam gastar 73% mais em e-learning do que
com educacdo hibrida (NUYS, 2021). Tal perspectiva aponta uma tendéncia das organizacées em
busca da efetividade na aplicacdo dos seus conhecimentos no ambito digital, por meio de
ferramentas como o e-learning e o e-training, bem como a utilizacdo deles em vantagem
competitiva e estratégia.

2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1 E-LEARNING

O e-learning é caracterizado pelo uso de tecnologias digitais como a internet como suporte
para o processo de ensino-aprendizagem, podendo ser nas modalidades presencial ou a distancia.
Significados estes que reforgam a visdo unanime de que este modelo é identificado como valioso
suporte na educacao em geral, sem excecdes ou contetdos especificos (Bennani; Maalel; Ghezala,
2021). Serdyukov (2017) ja afirma que o e-learning pode ser definido como o uso de ferramentas
digitais no processo de ensino e aprendizagem, tendo a internet como ponto de suporte e podendo
ocorrer presencialmente ou na modalidade a distancia.

A utilizacdo do e-learning tem se tornado uma das maneiras mais praticas de resolver
dilemas na educacdo, em sua maioria, ligados a disponibilidade dos usuarios e infraestrutura
adequada para aplicacdo dos conteudos. Em escolas e instituicdes de ensino superior (IES) no
periodo da pandemia, bem como nas organizacGes, apoiando na capacitacdao dos colaboradores, a
utilizacdo desse processo tem apoiado a disponibilizacdo sincrona ou assincrona, que de acordo
com Cruz et al. (2017), garante a qualidade, rapidez e préatica, o que possibilita assim, na reducdo
de ruidos nocivos a absorcdo do conhecimento.

Dentro das organizacdes, a necessidade de capacitacdo constante levou a busca pelo modo
mais adequado, a qual os funcionarios precisam ter disponibilidade, ambiente fisico e tutor,
fazendo com que o fator estratégico nas retiradas se tornasse uma ameaca para conclusao, bem
como efetividade dos conteudos. Nesse contexto, Teixeira e Klug (2019) apontam a customizacao
e escala como sendo beneficios e devido a isso, as empresas adotaram (e continuar a adotar) o
modelo de educacdo via e-learning para transmissdo de conhecimento, justificada por todos os
desafios anteriores e apoiada pelos fatores de tempo, custo e qualidade no processo de formagao
continuada.

Apesar do exposto, ainda podem surgir interpretacdes que subjuguem a discrepancia do e-
learning e da educacéo a distancia (EAD). Silva et al. (2017) ressaltam que enquanto o e-learning
esta voltado para o aprendizado individual, sem necessidade de acompanhamento por um tutor, por
exemplo, a EAD ¢ a aplica¢édo do ensino-aprendizagem ao qual o professor e aluno nédo estdo no
mesmo ambiente ou de forma assincrona, em que hé troca entre o expositor do conhecimento e
guem o recebe. Dessa maneira, o e-learning € uma modalidade que pode ser aplicada na educacao
a distancia, sendo ela a aprendizagem realizada por meio de recursos da internet mundial,
combinando recursos multimidias, como video, &udios, imagens entre outros elementos
(Serdyukov, 2017; Bennani; Maalel; Ghezala, 2021).

N&o obstante, a ado¢do do e-learning apresenta uma tendéncia de aumento do seu uso nas
organizac0es, isso se deve a rapidez da aplicagdo, reducdo dos obstaculos que possam ocorrer em
uma capacitacdo com grande publico, menor custo e maior autonomia para que os colaboradores
aprendam no seu ritmo e tempo ideal (Martdo; Demajorovic, 2019; Inderanata, 2022).

2.2 E-TRAINING



O treinamento baseado em tecnologia envolve atividades de aprendizado realizados em
computador ou dispositivos portateis como smartphones e tablets, que de acordo com Qumaid
(2024), normalmente é efetuado via internet e outros meios de disseminacdo e comunicacdo
multimidia. Hoje, popularmente conhecido como e-training, essa metodologia de aplicacdo de
treinamentos passa por inovacdes e abrange dispositivos conectados a internet global (Altwijri;
Aldoseman, 2022). Dewi et al. (2023) reforca que o e-training pode ser autodirigido,
disponibilizado em qualquer lugar, sendo menos dispendioso e reduzindo custos.

N&o é de hoje que a educacdo corporativa é palco de inUmeras discussdes acerca da
aquisicdo de conhecimento dos profissionais empregados. A limitagdo de tarefas e habilidades
dentro de um cargo ja ndo € mais atrativo e vantajoso para as empresas, que buscam dia apos dia o
desenvolvimento do seu capital humano. Para Dewi et al. (2023), a aplicacdo das novas tecnologias
sdo cada vez mais necessarias para proporcionar um aprendizado rapido e colaborativo, ao
considerar os aspectos inerentes a nova era nas empresas, objetivando o desenvolvimento de seus
funcionarios continuamente no cenario profissional e de suas competéncias.

Hoje, a capacitacdo denota uma necessidade da mudancga decorrente de uma promogéo,
contratacdo, incremento das tarefas em um cargo ou para aquisicdo de novos conhecimentos e
habilidades cuja empresa identifica como estratégica. Entretanto, de acordo com Cruz et al. (2017),
houve um momento em que as capacitagdes ocorriam sob demanda, mais precisamente para a
mudanca de cargo ou tarefa, sem nenhum interesse em desenvolvé-los para outros fins. Ainda de
acordo com o autor, essa mudanca ocorreu devido a compreensdo estratégica das organizac6es que,
para conseguir o perfil de um profissional com todas as exigéncias necessarias, seria dispendioso
no quesito de tempo para encontrar e dinheiro para contratar e oferecer incentivos compativeis com
os titulos, por isto, as organizacfes voltaram seus olhares para dentro e identificam que o mais
vantajoso seria promover internamente as capacitacfes necessarias de maneira recorrente.

Para Altwijri e Aldosemani (2022), o significado do treinamento esta voltado as acGes com
énfase na melhoria continua do trabalhador no que tange o desempenho de suas funcdes, ja o
desenvolvimento esta ligado ao crescimento profissional e pessoal dos colaboradores, sem relacéo
com suas tarefas diariamente executadas ou futuras.

Posteriormente desafios referentes a carga horaria, recursos tecnolégicos e fisicos foram
encaminhando os treinamentos corporativos para o formato a distancia por meio de um ambiente
virtual dispondo de ferramentas que possuem a finalidade de “informar, treinar, capacitar e
interagir com os colaboradores, fornecedores e clientes, em diferentes niveis da organizagdo.”
(Teixeira; Klug, 2012, p. 2), que somou para a criacdo das universidades corporativas, as quais séo
referéncias no e-training dentro das organizacgdes.

A vista disso, a migracao do treinamento para o virtual, tornando-se e-training, traz para o
educando possibilidades e para as organizacdes uma reducdo de custos com a capacitacdo
continuada e, reforcado pelo fato da geragéo nascida entre 1980 e 2000 ser considerada totalmente
inserida no mundo digital, € preciso que a construcdo de carreiras seja realizada com ferramentas
e abordagens compativeis (Marangoni, 2021).

Para Pimentel e Goncalves (2019), a educacdo a distancia dentro das organizacdes
propiciou a facilidade ao acesso e a colaboracéo para a constru¢do do conhecimento. Ressaltam
ainda que o trabalho e o aprendizado estdo correlacionados devido ao incentivo a qualificacéo e
desenvolvimento profissional praticado e encorajado pelas organizagdes.

Entretanto, para que ocorra a capacitagdo mesmo gque na modalidade virtual (e-training), é
necessario que haja a utilizacdo de ferramentas ou plataformas que possibilitem o acesso ao
conhecimento remoto, como o Hangouts e Skype (Sella et al., 2018), bem como celulares e
computadores para acessar plataformas terceirizadas, as quais as organiza¢des podem contratar
para desenvolver um tema ou processo a ser repassado de forma adequada para quem assiste.

N&o obstante, dificuldades dentro do processo de e-training com ou sem tutor podem
ocorrer quando o treinando possui pouca afinidade com a utilizacéo das plataformas ou ferramentas
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basicas como computadores, afirmando baixo conhecimento tecnoldgico ou nos casos em que 0
material ou conteudo aplicado ndo entregou totalmente a compreensao necessaria para a absorcédo
do conhecimento e pode ser necessaria a presenga de um tutor (Pimentel; Gongalves, 2019).

Para Balogun e Enemuo (2022), apesar dos desafios que possam ser identificados no
processo de e-training é altamente valida sua aplicacdo dentro das organizagdes, pois além dos
beneficios para a empresa, ha a adequacao necessaria para o colaborador que esta prestes a receber
a capacitacgdo, destaca ainda que devido a facilidade intrinseca ao processo de aprendizado virtual,
h& maior possibilidade de ascensédo na carreira e valorizacdo do corpo de profissionais internos.

2.3 DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

No Brasil, entre os anos de 60 e 70, o fortalecimento da linguagem administrativa dentro
das organizacbes fez com que a preocupacdo com a modernizacdo e mudangas no cenario
demandasse a maneira mais adequada para tratar da mudanca e reaprendizado dos colaboradores,
que resultou na popularizacdo do Desenvolvimento Organizacional, bem como na identificacdo de
sua legitima importancia para as empresas (Barboza; Valadares, 2021). Desde este momento, até
os dias atuais, o conceito de Desenvolvimento Organizacional vem sendo difundido e mais bem
compreendido por quem interessa, além de que ferramentas e formatos para apoio estdo em
constante descobrimento.

Neste sentido, Barboza e Valadares (2021), entendem que o conceito de Desenvolvimento
Organizacional esta diretamente relacionado a busca de diferenciais competitivos e agradabilidade
do ambiente de trabalho, decorrente do entendimento das mudancas necessarias e da capacidade
de mudanca e reaprendizado dos seus colaboradores de forma coletiva.

Houve um tempo em que o Desenvolvimento Organizacional era utilizado para apontar
alternativas que apoiassem a eficécia e eficiéncia durante a sociedade industrial apenas, mas hoje
ela representa a busca por alternativas que trabalhem diferentes perfis, visto que devido ao cenério
ao qual as organizagdes se encontram, suas caracteristicas devem ser policéntricas (Fontoura;
Tendrio, 2020). Entende-se entdo que, devido ao dinamismo do mercado, ao qual as organizagdes
estdo inseridas, denotam a necessidade do desenvolvimento em diversas frentes para que todos 0s
perfis necessarios de colaboradores sejam igualmente desenvolvidos, respeitando suas
individualidades.

Para Macena e Carvalho (2022), o termo ‘Desenvolvimento Organizacional’ ¢ utilizado na
administracdo como alento para proporcionar o desenvolvimento dos talentos internos com atencéo
a evolucdo individual e dessa forma os colaboradores se beneficiam através dessas atividades como
treinamentos para desenvolver suas habilidades. Sob esta afirmativa, concebe-se que o
Desenvolvimento Organizacional almeja o desenvolvimento dos seus colaboradores e que é
importante que eles identifiquem e compreendam que a organizagdo, apesar da questéo estratégica,
enxerga potencial a ser trabalhado em cada individuo, gerando assim uma identificacdo de valor
pessoal e compromisso com 0S processos que visam esta evolucao.

Na visdo de Moura, Barbosa e Lopes (2020), o Desenvolvimento Organizacional esta
sempre em busca da melhoria na resolucdo de dificuldades relacionadas a renovacéao
organizacional, por meio da utilizacdo da Gestdo de Pessoas no diagnostico e administracdo da
cultura interna, valorizando as pessoas e gerando satisfacdo agregada ao ambiente de trabalho e
ferramentas que atendam as necessidades de cada um.

Dadas as definicGes, alguns quesitos podem ser aliados a efetividade do Desenvolvimento
Organizacional, conforme ressalta os autores Goncalves (2021) e Alamsyah e Hartono (2023), as
pessoas sdo estritamente necessarias para que processos e modelos sejam implementados, bem
como os treinamentos e monitorias enquanto agdes. O treinamento por sua vez é fundamental para
que as estratégias sejam alcancgadas dentro das organizacdes, devido aos méetodos de capacitacéo
gue apoiam este fator, porém necessitam de um planejamento bem elaborado e maneira continua e
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atualizada (Campos; Limper, 2018), a sua evolugéo, pode ocasionar, organicamente, um quadro de
desenvolvimento, tanto nas pessoas como na organizacao,

No entendimento de Onuoha (2023), a motivacdo € um pilar para impulsionar o
Desenvolvimento Organizacional, pois colaboradores motivados sdo capazes de contribuir
significativamente para o desempenho das empresas. Eles executam suas tarefas com maior
diligéncia e comprometimento, o que favorece a eficiéncia e o crescimento organizacional. Isto
posto, compreende-se que a motivacao é um pilar que influencia completamente a efetividade dos
processos de Desenvolvimento Organizacional, quanto mais motivados, maior entendimento da
necessidade de mudanca e evolucédo, ocorrendo proporcionalmente quando ha baixa motivacéo.

A necessidade de promover constantemente oportunidades de desenvolvimento, bem como
atividades para que os resultados desse trabalho continuo sejam postos em pratica € crucial, além
do preparo e motivacdo dos talentos internos para que haja cada vez mais a busca pelo crescimento
e entendimento de que, apenas dessa maneira é possivel crescer profissionalmente e evoluir suas
habilidades (Macena; Carvalho, 2022; Kravariti et al. (2023).

De maneira geral, o Desenvolvimento Organizacional assume nuances relacionados ao
modo em que é assemelhado, mas a visdo em comum esta ligada ao fato da necessidade de o capital
humano participar ativamente de todo o processo e percebe-se que este € um ponto de atencdo para
as organizacdes. Fatores como treinamento e motivacao estdo tdo associados ao Desenvolvimento
Organizacional, quanto ele mesmo ao desempenho das empresas, que precisam ser estratégicas e
utilizar da Gestao de Pessoas para enxergar e trabalhar as individualidades estrategicamente.

3. METODOLOGIA

O trabalho tem como objetivo geral analisar a percepc¢éo dos colaboradores na aplicagcéo do
e-learning e do e-training no desenvolvimento organizacional em uma empresa de contact center,
caracterizando-se como uma pesquisa exploratdria descritiva. De acordo com Fernandes et al.
(2018), o estudo exploratorio proporciona que o problema de pesquisa seja de familiaridade do
pesquisador, considerando a necessidade de aprofundamento diante do fendmeno ao qual se
buscam explicagdes, consequéncias e suas causas, servindo como ponto de partida para futuras
pesquisas. A pesquisa descritiva necessita de um planejamento quanto aos métodos e técnicas, uma
vez que objetiva identificar e compreender a relacdo entre variaveis, considerando nao apenas o
entendimento inicial, mas também analisando, descrevendo e interpretando os dados e fatos
(FERNANDES et al., 2018).

Isto posto, a natureza da pesquisa é de abordagem qualitativa que, de acordo com Proetti
(2017), denota a necessidade de compreender e explicar detalhadamente o comportamento dos
objetos de estudo, prezando pela qualidade das informagdes, desenvolvendo teorias e os elementos
utilizados séo concebidos pelo objeto de pesquisa, em forma de palavras e ideias que juntos formam
um raciocinio teorico.

No que tange a técnica, a investigacao caracteriza-se como um estudo de caso, visto que
ela se concentrou em uma empresa de contact center que atua na cidade de Campina Grande - PB.
Menezes et al. (2019) explicam que este meio procura, de forma generalista, trazer a luz as causas
de um caso especifico, porém considerando todas as suas nuances.

Para a coleta de dados, foi utilizado um roteiro de entrevistas desenvolvido por meio do
software Google Forms de forma estruturada, encaminhada via aplicativo WhatsApp, com a
finalidade de garantir maior conforto no preenchimento, de acordo com suas disponibilidades.

O roteiro de entrevistas composto por 9 questdes, com a modalidade estruturada, foi
fundamentado com base na revisdo bibliografica dos autores selecionados. Mazucato et al. (2018),
entende que as perguntas estruturadas sdo utilizadas pelo pesquisador em um roteiro pré-
estabelecido ao qual modificagcdes em sua escrita ou ordenacao das questdes nao € permitida.



Para a escolha dos sujeitos de pesquisa, foi realizada a sele¢éo por conveniéncia devido ao
fato da pesquisadora ter conhecimento e facilidade de acesso a possiveis entrevistados dentro da
populacdo da pesquisa. Os demais sujeitos foram selecionados posteriormente, utilizando a técnica
snowball sampling. Segundo Bockorni e Gomes (2021), essa técnica pode ser conhecida como
“bola de neve” e ¢ caracterizada quando ha uma rede de referéncias utilizadas para compor a
amostra de uma pesquisa, auxiliando em situacdes de temas delicados ou dificuldade de acesso ao
grupo em questdo. A escolha da técnica pondera que a pesquisa visa compactar grande nimero de
pessoas em determinado grupo, bem como detalhamento das informacGes para aprofundamento no
tema.

Considerando a discri¢do e privacidade dos participantes envolvidos na pesquisa, bem
como possibilitando maior conforto e liberdade para suas afirmacdes, foram utilizados
pseuddnimos tanto para os entrevistados quanto para a empresa escolhida para a pesquisa em
questdo, a qual receberd o nome Alfa. O quadro 1, a seguir, apresenta o perfil dos 13 sujeitos
entrevistados nesta investigacdo. Visando a fidelidade na transcricdo das entrevistas, foi
empregado na andlise dos resultados o recurso do Ipsis Litteris.

Quadro 1 - Perfil dos entrevistados

Entrevistados Género Idade Escolaridade Cargo Tempo na
organizacéo

Entrevistado 01 | Feminino | 26 anos Ensino Médio | Atendente de Telemarketing | 7 anos e 7 meses
Entrevistado 02 | Masculino | 23 anos Ensino Médio | Atendente de Telemarketing 4 anos
Entrevistado 03 | Feminino | 25anos | Ensino Superior | Atendente de Telemarketing 4 anos
Entrevistado 04 | Masculino | 46 anos Ensino Médio Auxiliar de Pessoas - RH 9 anos
Entrevistado 05 | Feminino | 29 anos Ensino Médio Atendente de telemarketing 8 anos
Entrevistado 06 | Feminino | 29 anos Ensino Médio Analista de Pessoas - RH 2 anos
Entrevistado 08 | Masculino | 19 anos | Ensino Superior | Supervisor de Pessoas - RH 8 anos
Entrevistado 09 | Masculino | 21 anos | Ensino Superior Instrutor de Treinamento 11 meses
Entrevistado 10 | Masculino | 26 anos | Ensino Superior Monitor de Qualidade 2 anos e 9 meses
Entrevistado 11 | Feminino | 26 anos Ensino Médio Instrutora de Treinamento 7 anos
Entrevistado 12 | Masculino | 28 anos Ensino Médio Instrutor de Treinamento 7 anos

Fonte: Elaboracdo propria (2023).

Para a andlise de dados, foi empregado o método de anélise de contetdo que, de acordo
com Flick (2013), é necessaria a utilizacdo de técnicas de categorizacdo apos a realizacdo da coleta
de dados, ou seja, as declaracgdes transcritas devem ser organizadas sistematicamente. As categorias
da pesquisa, definidas a priori, serdo: i) a pratica do e-learning; ii) o desdobramento no e-training;
iii) o desenvolvimento organizacional. Suas escolhas foram baseadas com base no levantamento
bibliogréfico do referencial teorico.

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A organizacao selecionada para o desenvolvimento desta pesquisa atua no segmento de
Contact Center voltada, especificamente, para consultorias de atendimento e tecnologia com foco
em atendimento e relacionamento com clientes. Possui 31 anos de atua¢do no mercado, 17 unidades
distribuidas em 07 estados e 11 cidades do Brasil. Seu portfdlio de clientes variado abrange desde
empresas de telefonia e servicos de internet, corporacfes bancarias, empresas de tecnologia, e-
commerce e delivery online.



Para a realizacdo do estudo, foi utilizado como base a selecéo de sujeitos de uma das 17
unidades, situada em Campina Grande/PB. Para o resultado, a seguir, foram extraidos de uma série
de 9 questbes de cunho qualitativo, elaboradas e aplicadas nesta entrevista (que se encontra
disponivel no Apéndice A), de acordo com as categorias propostas anteriormente citadas, a fim de
captar a percepc¢édo dos colaboradores sobre as praticas do e-learning e do e-training e como elas
estdo relacionadas com o desenvolvimento organizacional em uma empresa de contact center.

4.1 APRATICA DO E-LEARNING

Resgatando os conhecimentos trabalhados, de acordo com o questionamento 1, “Na sua
perspectiva, quais sdo 0s meios existentes de adquirir aprendizado na empresa em que trabalha?”,
algumas das respostas coletadas foram:

Entrevistado 01: “Temos uma plataforma EAD que € utilizada para disponibilizar todo
e qualquer novo contelido que surge na operacao, € um material em EAD que disponibiliza
as informagdes necessarias sobre o conteudo facilitando o aprendizado.”

Entrevistado 05: “Temos as ferramentas de apoio para processos internos, temos outras
plataformas que estdo sempre atualizadas para conhecimento de cada segmento e uma
universidade corporativa digital.”

Entrevistado 06: “Universidade corporativa e plataforma interna, porém em cada setor
existem plataformas diferentes para agregar conhecimento de acordo com o produto
atendido.”

Entrevistado 08: “Existem plataformas internas de aprendizagem EAD, usando
recursos como videos, apresentagdes em Power Point interativas, avaliagdes de
conhecimento e de reagdo.”

Diante do entendimento dos entrevistados, é possivel identificar que existe fortemente
arraigado a percepcdo deles a utilizacdo de plataformas digitais de aprendizado, bem como é
unanime que ha entendimento da distin¢do da utilizagéo delas categoricamente. Essa categorizacdo
distingue as plataformas Internas sendo: Aprendizado do Produto ao qual cada colaborador esta
alocado e que reforcam 0s processos internos inerentes as suas atividades diérias e as de
Aprendizado Humano como exemplo da universidade corporativa, que reforcam codigos de
conduta internos e trabalham as habilidades profissionais individualmente de acordo com sua
propria necessidade.

Considerando que a entrevista foi realizada com colaboradores de diversos departamentos
e cargos, é possivel perceber que a empresa conseguiu implementar assertivamente as plataformas
de aprendizado digitais dentro da rotina e entendimento das necessidades profissionais de seus
colaboradores, uma vez que ndo houve resposta diferente que denota o0 ndo conhecimento de suas
plataformas digitais.

No mesmo passo, também ha entendimento da facilitacdo da aplicagdo da aprendizagem
na utilizacdo dessas plataformas digitais que, de acordo com Cruz et al. (2017), ha garantia da
qualidade, rapidez e pratica que possibilita a aplicacdo do conhecimento com a reducdo de
implicacdes para a absorcao dos contedos.

No que tange ao segundo questionamento que versa sobre a importancia da utilizacao de
ferramentas ou plataformas digitais para o aprendizado em sua empresa, foram elencados alguns
dos relatos dos entrevistados:

Entrevistado 01: “Muito importante para a grande maioria que atende em home office,
ndo precisa se deslocar presencialmente para empresa para fazer um curso que tem
durabilidade em média 15 a 20 minutos. Facilita o aprendizado para esse pessoal, até
porque o conteudo é bem detalhado.”

Entrevistado 03: “As ferramentas digitais sfo extremamente importantes para
compreender e adquirir conhecimentos sobre inovacfes de procedimentos do dia a dia
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do atendimento, implementacdo de sistemas, reciclagem sobre tdpicos/assuntos que
precisam ser revisados e, além disso, temos acesso também conteldos que agregam no
nosso ambito profissional.”

Entrevistado 06: “Todos conseguem se capacitar com maior facilidade, desenvolvendo
habilidades e técnicas para melhorar seu atendimento ou relacionamento.”
Entrevistado 10: “E importante porque permite um acesso flexivel a uma ampla gama de
recursos de aprendizado, como cursos online, videos, materiais interativos e féruns de
discussdo. Isso possibilita uma aprendizagem no préprio ritmo e que se mantenham
atualizados com as ultimas informacdes relevantes para suas areas de atuacgéo.”

Diante das respostas apresentadas pelos entrevistados é possivel compreender que ha
pertinéncia na utilizacdo das ferramentas ou plataformas digitais para o aprendizado nas empresas,
pois os colaboradores entendem a necessidade do aprendizado para o desdobramento de suas
atividades bem como, a forma que o meio digital agrega, uma vez que trazem com mais facilidade
a inovacéo, a implementacéo, o desenvolvimento, a revisitacdo de processos e a flexibilidade para
tal.

Destacam igualmente que os contetdos disponibilizados atendem ndo somente as suas
funcdes diarias, assim como ao aperfeicoamento profissional e curricular dos colaboradores,
reforcando o pensamento de Teixeira e Klug (2012) sobre a importancia desse montante no
aperfeicoamento profissional, alinhado com as estratégias da empresa, baseados nas competéncias
necessarias para 0 momento em questao.

Considerando também que os entrevistados entendem a diferenciacdo de ritmos de
aprendizado, o que reduz ainda mais as desigualdades na absorcdo dos materiais, tal panorama
confirma o argumento de Martdo e Demajorovic (2019) sobre a reducdo dos obstaculos e a maior
autonomia para que os colaboradores aprendam no seu compasso e tempo idealmente adequados.
Também apontado a necessidade de revisitar os processos ou materiais que tenham interesse ou
necessidade sem o autodeslocamento, a ado¢do da prética e-learning apoia a reducao dos desafios
de tempo, custo e qualidade na formagao continuada, conforme aponta Cruz et al. (2017).

Referindo-se ao questionamento 3, que aborda a avaliacdo dos entrevistados a utilizacdo
dos recursos digitais para a aquisicdo de conhecimento na Organizacdo, foram destacadas as
seguintes declaragoes:

Entrevistado 03: “Satisfatoria, pois nessas plataformas digitais conseguimos ter o
acesso ao contelido a qualquer momento se estiver disponivel, conseguimos revisar
novamente algo que ja vimos para retirar davidas, e todo o contetddo disponivel nessas
ferramentas digitais sdo materiais com intuito de ser autodidata garantindo que grande
maioria consiga compreender o que ta sendo abordado.”

Entrevistado 08: “Existem alguns pontos técnicos que podem ser melhorados,
principalmente quanto a otimizacdo da navegabilidade nas plataformas. Eventualmente,
esses meios digitais apresentam travamentos que limitam a usabilidade e comprometem a
experiéncia do usuario.”

Entrevistado 11: “Otimo, os recursos sdo disponibilizados tanto para uso na sua jornada
de trabalho, que se organizada de forma adequada conseguimos realizar cursos e adquirir
conhecimentos acerca de um tema desejado, quanto também é disponibilizado fora da
nossa jornada, assim, caso ndo conseguirmos acessar na empresa, podemos fazer cursos
em outros ambientes sem prejudicar nossa rotina no trabalho.”

Entrevistado 12: “Necessarios. Inibem problemas como espago fisico, tempo. Facilita a
inclusdo de mais pessoas e deixa dindmica a transmisséo das informagdes.”

A partir do exposto, no que tange as respostas dos entrevistados, é identificado que as
plataformas de aquisicdo de conhecimento digitais sdo importantes e satisfatérias, uma vez que
garantem o aprimoramento massivo dos colaboradores dentro e fora das organizagfes, sem que a
rotina de trabalho seja minimamente prejudicada e consequentemente seus resultados individuais.
Apesar de poder ser entendida como uma maneira ‘industrializada’ de ensinar a aprender e
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capacitar os colaboradores, devido ao uso extensivo dos meios de comunicagao para a reproducao
técnica dos materiais, conforme apontam Cruz et al (2017), a qualidade dos contetdos aplicados
ndo se mostra criticavel como precéria ou pouco atrativa e entendivel, considerando os argumentos
dos entrevistados.

Conforme destaca Inderanata (2022), o e-learning estd relacionado com o uso de
plataformas digitais, sustentadas pela internet de forma presencial ou a distancia, porém o ponto
de qualidade, ndo dos contetdos disponibilizados, mas sim dessas plataformas tecnicamente
falando precisa ser considerado. Dessa forma, apesar de ndo haver déficits nos contetdos, a
navegabilidade pode ser prejudicada devido a travamentos que limitam a usabilidade e podem
comprometer a experiéncia do aprendiz.

4.2 O DESDOBRAMENTO NO E-TRAINING

Em relagdo ao questionamento 4, “Qual a sua percepgdo sobre a aplicacdo de
treinamentos de Reciclagem ou Universidade Corporativa?”, seguem algumas das declaragoes
coletadas:

Entrevistado 01: “Essencial, toda e qualquer nova area precisa de um treinamento para
terem a base do que ira se tratar aquele setor, assim também como 0s novos contetdos
sobre mudancas que sempre ocorrem, sendo totalmente necessério o treinamento.”
Entrevistado 06: “Nas plataformas digitais, os colaboradores conseguem ver e rever
conteudos e reforcos de forma mais préatica.”

Entrevistado 07: “De grande importancia, pois conseguimos diminuir a curva de
aprendizado dentro dos processos necessarios.”

Entrevistado 11: “E de grande valia, uma vez que vocé recebe treinamentos de
reciclagem, por exemplo, que sdo oportunidades para receber atualizacdes sobre
determinados produtos, tirar ddvidas sobre procedimentos ao qual ndo temos tanta
seguranca em executar, aprender sobre termos e significados, etc.”

A partir do exposto nas respostas dos entrevistados, supde-se que ha uma divisao clara
entre os conteudos voltados aos reforcos dos processos de trabalho e aqueles que visam o
desenvolvimento das habilidades profissionais, tendo a Universidade Corporativa como pilar do
desenvolvimento profissional, que atua sob demanda para que o usudario escolha os recursos que
deseja exercitar e evoluir.

Reforcam ainda a importancia da atualizagcdo dos contetidos com base nas tendéncias,
tecnologias, praticas e desafios de cada setor ou area de atuacdo no mercado. Diferente dos
conteddos voltados para as praticas de trabalho diarias, cujos conteidos sdo obrigatérios, a
Universidade Corporativa surge como apoio profissionalizante, iniciado unilateralmente pela
escolha do colaborador, ao qual pode montar sua estratégia de desenvolvimento personalizada com
base no que deseja e sob demanda, conforme falado anteriormente. Dessa maneira, mesmo que a
organizacéo disponibilize uma plataforma com os mais variados temas e atualizagdes conforme as
necessidades de mercado, dependerd unicamente de o colaborador escolher iniciar sua jornada de
aperfeicoamento.

Sendo assim, a procura e realizacdo do aperfeicoamento profissional, por meio dos
treinamentos ou conteldos disponiveis nas plataformas corporativas agregam ao curriculo dos
colaboradores, para mais, Altwijri e Aldosemani (2022) ressaltam que além de diversos beneficios
proporcionados pela aplicacdo de treinamentos no meio digital, um deles é a maior possibilidade
de ascensédo profissional e valorizacdo internas frutos do encorajamento e incentivo realizado pelas
proprias corporagdes.

O questionamento 5 buscou identificar a forma em que os contetdos aplicados nos
treinamentos dentro das plataformas corporativas tém agregado ao curriculo profissional dos
colaboradores. Abaixo estdo algumas das afirmacdes:



Entrevistado 03: “Em relagéo a reciclagem, nos atualiza sobre procedimentos € processos
referente ao atendimento, ja a universidade corporativa ela sim agrega ao meu
profissional pois disponibiliza contetidos direcionados.”

Entrevistado 08: “Sim, tendo em vista que a grade de cursos é diversa. Por esse motivo,
serve como hase para adquirir conhecimento profissional em varias areas. No entanto,
alguns materiais ndo atingem o objetivo por estarem com o contetido defasado.”
Entrevistado 10: “Sim, pois esses treinamentos oferecem oportunidades para os
profissionais se atualizarem com as Ultimas tendéncias, tecnologias e praticas do setor.
Além de aprimorar suas habilidades, permanecerem relevantes em um ambiente em
constante mudanga e resolver desafios com maior eficiéncia.”

Entrevistado 11: “Tem agregado na minha carreira principalmente por conteldo
acessados na universidade corporativa, pois, |4 encontro temas para meu
desenvolvimento pessoal e também profissional, ao realizar os cursos, tento por em
pratica no meu dia a dia, para que assim eu tenha uma evolucdo constante e consiga
alcancar os objetivos que estabeleco.”

A partir das respostas apresentadas pelos entrevistados, é possivel compreender que a
percepcéo sobre a aplicagdo dos Treinamentos de Reciclagem ou Universidade Corporativa sdo
essenciais para a continuidade do desenvolvimento de suas tarefas diarias. Considerando o meio
digital de aplicacdo desses treinamentos, 0s colaboradores elencam que hd uma flexibilidade
quanto ao ritmo de aprendizado, uma vez que 0s conteldos podem ser revisitados quando
necessario, o que reforca as taticas corporativas de nivelamento quanto a afirmativa de que o
aprendizado é subjetivo.

Ao compreender que o mercado € um meio de constantes mudancas, os entrevistados
mostram-se alinhados quanto a necessidade de estarem sempre atualizados, ndo somente, mas
também dos seus processos inerentes ao laboral, quanto a importancia da velocidade com que a
curva de aprendizado € realizada. A triade de contetdo, meio e tempo aparece para a geracao do
valor do aprendizado corporativo, que resulta no dominio e desenvolvimento completos das tarefas
diarias de cada colaborador, ao passo que quanto mais se sabe sobre 0S processos, mais
seguramente eles séo realizados.

A preocupacao dos colaboradores em estarem atualizados tanto dos processos quanto nas
competéncias, é um reflexo das exigéncias de mercado que sdo espelhadas internamente para as
empresas, reforcando a necessidade da criacdo das Universidades Corporativas como alternativa
do processo de formacdo profissional que, conforme Teixeira e Klug (2012), decorre da
necessidade de capacitacdo interna alinhado com a estratégia atual das organizagdes.

A sexta questdo versa sobre a opinido dos colaboradores em relagéo aos treinamentos
aplicados nas ferramentas digitais e foram destacadas as seguintes declarages:

Entrevistado 07: “Excelente, pois permite uma maior flexibilidade de horario e permite
uma maior independéncia do estudante.”

Entrevistado 08: “Treinamentos EAD democratizam o processo de aprendizagem,
pois permitem que o aluno venca barreiras logisticas, com deslocamento e
disponibilidade.”

Entrevistado 10: “Positiva, porque acredito que as ferramentas digitais oferecem uma
série de vantagens, como flexibilidade de horario e local, acesso a uma variedade de
conteudos e interatividade.”

Entrevistado 11: “Se aplicados corretamente sdo eficazes, devido a necessidade de ter
gue juntar o maximo de pessoas em um curto espago de tempo, para conseguir atingir
resultados, 0 EAD vem sendo a solugdo para essa problematica, mas, em contrapartida, o
treinamento a distancia para ter efeitos positivos, precisa ter elementos que faga com o
que o aprendiz absorva o conteldo, podemos citar: chamar atencdo, mostrar que o
contelido tem relevancia, ter partes ladicas e mostrar a importancia do material, pontos
gue deixam a desejar em grande parte dos treinamento hoje.”

10



Diante do exposto nas declaracbes dos entrevistados, constata-se a conscientizacéo
unanime no que tange aos entraves de tempo, deslocamento e disponibilidade dos recursos de
aprendizado, considerando que parte do publico realiza trabalho em regime de home office e parte
presencialmente, caso os treinamentos ndo fossem realizados nas plataformas digitais, o
nivelamento do conhecimento passado e aprendizado adquirido estaria em risco. Para que o
aprendizado nas organizacgdes funcione, todos devem ter a sua disposi¢ao recursos universais que
possibilitem a democratizagéo da aprendizagem.

Isto posto, reforca a ponderacdo de Marangoni (2021) acerca do leque de possibilidades
para os colaboradores e as organiza¢6es como reducdo de custos para a educagdo continuada, bem
como da compreensao sobre a construcao das carreiras com ferramentas e abordagens compativeis
para o publico, em evidéncia nascidos entre 1980 e 2000 e adiante, fato este que conversa com o
cerca de 91% do publico da pesquisa em questdo, apoiando a visdo dos entrevistados sobre a
avaliacdo positiva da aprendizagem no digital.

Em contrapartida, essa democratiza¢do ndo garante que o processo de aprendizagem seja
excelente, uma vez que elementos como qualidade dos materiais, relevancia, ludicidade e
importancia dos conteudos ainda ndo sdo variados o suficiente para satisfazer as necessidades de
aprendizado dos que a utilizam. O investimento para gerar qualidade na entrega desses elementos
deve ser maior do que os esfor¢cos de disponibilizar massivamente conteudos relevantes. Apesar
dos percal¢os, conforme apontam Pimentel e Gongalves (2019), existem beneficios referentes a
adequacao necessaria dos colaboradores bem como a facilitacdo do processo de aprendizado
virtual, que validam positivamente sua aplicacéo.

4.3 O DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

No que concerne a questdo 7, “Os temas disponibilizados dentro das plataformas digitais
na sua organizagdo possuem relevancia na intengdo de proporcionar diferenciais competitivos? ”,
foram destacadas as seguintes conclusdes dos entrevistados:

Entrevistado 01: “Sdo temas dentro dos assuntos que utilizamos todos os dias, entdo
passa a ser bastante importante para um atendimento assertivo.”

Entrevistado 07: “Sim, atualmente os temas disponibilizados estdo focados em somar no
perfil profissional e atualizando conforme as necessidades do mercado.”

Entrevistado 10: “Sim, os temas nas plataformas digitais podem proporcionar
diferenciais competitivos devido a relevancia atualizada, desenvolvimento de
habilidades especificas, aprendizado personalizado, atracdo de talentos e estimulo a
inovacao.”

Entrevistado 11: “Sim. Na maioria dos temas abordados visam na evolu¢do do
trabalhador, e se usados adequadamente, vdo influenciar no crescimento de cada
colaborador, assim, destaques diferentes comecam a ser formados e podem criar alertas
nos demais membros da equipe.”

De acordo com as afirmac@es acima listadas, por unanimidade, os colaboradores apontam
gue os temas disponiveis para treinamento nas plataformas da empresa contribuem positivamente
para a criacao dos diferenciais competitivos de mercado, assim como a melhoria no atendimento
da empresa e a construcgdo diferenciada do perfil profissional de seus colaboradores, bem como o0s
diferenciais internos dentro do proprio corpo de funcionarios que estejam buscando
aperfeicoamento e acabam sendo reconhecidos e tomados como referéncia de inovacdo e
desenvolvimento de suas habilidades.

Conforme Macena e Carvalho (2022) e Kravariti et al. (2023), o Desenvolvimento
Organizacional busca e proporciona o desenvolvimento individual dos talentos internos,
beneficiando-os por meio das aplicacBes de atividades préticas e treinamentos, para que essa
evolucéo ocorra antes mesmo da atuacdo de fato no cargo desejado. Nesse sentido, € preciso que

11



os colaboradores entendam que além das estratégias organizacionais, ha também o olhar sobre o
potencial individual e assim o incentivo para que 0 ambiente possa se tornar uma incubadora de
talentos cada vez mais completos.

Além disto, Macena e Carvalho (2022) reforcam que nesse ciclo de desenvolvimento e
oportunidades de crescimento internas, ha o fator de motivagdo como combustivel, impactando
nos objetivos individuais e profissionais, diligéncia e compromisso dos trabalhadores,
impulsionando mais uma vez as corpora¢des pela sua forca motriz que é a méo de obra qualificada.

A questdo 8, buscou identificar, do ponto de vista dos entrevistados, se as metodologias
de aplicacdo de conhecimento tém atendido as necessidades da empresa. Abaixo estdo listadas
algumas explanacdes:

Entrevistado 02: “Sim, porque tem melhorado o atendimento e reduzindo a insatisfagéo
dos funcionérios, pois é mais simples realizar os cursos de forma EAD.”

Entrevistado 03: “Sim, pois através das ferramentas digitais a empresa consegue
garantir que um grupo maior de colaboradores consigam ter acesso a determinado
conteudo ao mesmo momento.”

Entrevistado 08: “De forma geral sim, mas com ressalvas. O uso dos meios digitais na
difusdo do conhecimento corporativo é efetivo, porque facilita o acesso ao conteldo, e
supera barreiras logisticas que por vezes impediam a aplicagdo do contetido. Além disso,
0 EAD viabiliza certa flexibilidade no aprendizado, como a possibilidade de revisar
determinados assuntos de interesse. Por outro lado, as ressalvas residem principalmente
nos gargalos técnicos, mas também nos gargalos de conteido. Quanto a parte técnica, a
falta otimizacdo das plataformas quanto a navegabilidade limita a experiéncia de uso e,
consequentemente, dificulta o aprendizado. Quando a parte do conteido em si, a falta de
atualizacdo/defasagem de alguns contetidos compromete a qualidade de aprendizado. No
entanto, essas oportunidades podem ser sanadas com um maior investimento em
tecnologia e maior cuidado com a manutencéo e curadoria dos materiais.”
Entrevistado 11: “Sim. Como muitas das vezes ndo temos tempo de parar e realizar
momentos de aprendizado presencial, devido a nossa propria rotina de trabalho, torna-
se mais viavel a realizacdo de cursos através do método digital, assim, todos se
desenvolvem de acordo com o tempo livre e realiza com a organizagéo do seu proprio
tempo seja na sua jornada de trabalho ou ndo.”

Diante das respostas coletadas, é possivel constatar que os entrevistados entendem que a
capacitacdo dos colaboradores da empresa € benéfica para empresa e o empregado. mutuamente,
cujas organizagdes reduzem custos agregados a educagdo continuada, como tempo, espaco fisico,
suporte individual e planejamento, o que acaba gerando uma reducdo na insatisfagdo do seu corpo
de funcionarios no deslocamento e nas barreiras logisticas e de aprendizado individual.

Entretanto, oportunidades de melhorias podem ser elencadas quanto a qualidade e
curadoria dos materiais aplicados em treinamentos nas plataformas virtuais, principalmente
relacionados a conteudos de aplicacao pratica na rotina de trabalho, ou seja, ligados aos processos
e procedimentos usuais. Essas desatualizacdes ou incompletudes podem gerar lacunas nos
conteddos absorvidos durante as capacitagdes, assim como na curva de aprendizado e seguranca
na realizacdo das rotinas.

Para que as corporagdes possam atingir suas estratégias pelos olhos do Desenvolvimento
Organizacional, os treinamentos, as monitorias e agdes realizadas sdo fundamentais, desde que haja
um planejamento elaborado, continuo e atualizado conforme apontam Campos e Limper (2018),
do contrario, dificuldades podem aparecer durante a jornada estratégica.

Aliado a isto, Moura, Barbosa e Lopes (2020) afirmam que as organizacdes estdo sempre
em busca da melhoria na resolucdo das dificuldades, fatores como valorizacdo das pessoas,
aumento da satisfacdo, adequacdo e curadoria das ferramentas e meios de aprendizado internos sao
grandes aliados, o que reforca a preocupacdo das organizagdes com a capacitacdo interna e a viséo
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dos entrevistados consonante sobre a percepcéo das mesmas como um impacto positivo ao uso das
metodologias de aplicacdo de conhecimento.

Para encerrar, o questionamento 9 traz em sua segdo a seguinte indagacao: “Vocé acredita
que as empresas tém buscado desenvolver os seus profissionais além das suas fun¢des?”. A seguir
foram elencadas algumas das contribuicdes feitas pelos entrevistados, para sanar o questionamento
acima:

Entrevistado 07: “Sim, atualmente ¢ frequente a necessidade de crescimento interno dos
profissionais para refletir no desenvolvimento geral da empresa.”

Entrevistado 08: “Sim, pois ¢ uma tendéncia que os profissionais tenham cada vez mais
conhecimento interdisciplinar e capacidade de atuar na resolucdo de problemas em
diferentes areas.”

Entrevistado 10: “Sim, empresas buscam desenvolver profissionais além de suas
fungdes para incentivar o crescimento e criar um ambiente de aprendizado continuo.”
Entrevistado 11: “Sim. Cada vez mais as empresas incentivam os colaboradores a
buscarem conhecimentos além de suas areas, creio que é mais confidvel a evolucéo do
trabalhador para outros cargos dentro de sua prépria empresa, pois, além de j& ter um
prévio conhecimento sobre as tarefas desenvolvidas pelo mesmo, incentiva e cativa os
demais a se destacarem e buscarem também uma evolucéo, gerando resultados para si
mesmo e consequentemente para empresa em questao.”

A primeira correlacionando com o préprio crescimento interno, que demanda uma méo
de obra ainda mais qualificada em outras habilidades e atitudes, técnicas ou ndo, o que incentiva
fortemente a busca por capacitacbes e desenvolvimento profissional, apoiando com isto a
manutenc¢do dos resultados individualmente resultando em um todo. A segunda frente esta ligada
ao interesse corporativo de desenvolver seus profissionais para resolucao de problemas complexos,
que necessitam de uma gama de habilidades para tal, espelhando que de certa forma a influéncia
do mercado dindmico impacta diretamente as necessidades das organizacGes e 0S interesses
profissionais dos seus empregados.

Conforme destacam Fontoura e Tendrio (2020), houve um momento da histéria
corporativa que o Desenvolvimento Organizacional era utilizado apenas para apoiar as tarefas em
sua realizacédo de forma eficaz e efetiva, o que para a sociedade industrial como foco na producéo
massiva e incessante, baseada nas necessidades ainda ndo tdo personalizadas do mercado
funcionaram por um periodo. Passando para o cenério atual em que as organizacdes se encontram
em meio a um mercado altamente dindmico, surge a necessidade da busca e incentivo plural de
perfis, partindo do Desenvolvimento Organizacional, para tornar as corporagfes policéntricas e
completas, adaptaveis e dispostas a lidar com situacdes e problemas desafiadores e complexos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou analisar a aplicagdo de conhecimento e treinamentos
utilizando-se do meio digital e como sdo percebidos pelos colaboradores em uma empresa de
contact center na cidade de Campina Grande-PB. Para tal, elaborou-se a seguinte problematica:
qual a percepcdo dos colaboradores na aplicacdo do e-learning e do e-training no
desenvolvimento organizacional em uma empresa de contact center?

Para responder a este questionamento, verifica-se que a empresa esta alinhada e bem
direcionada com as metodologias apontadas, buscando capacitar seus colaboradores de maneira
continuada, em busca da transformacéo profissional do seu corpo de funcionarios, tornando-a numa
organizagao conectada as necessidades e mudancas do mercado. Fatores estes que demonstram que
a organizacdo estudada, apesar de seus trinta anos de existéncia, conseguiu adaptar-se a evolucao
tecnoldgica que, com o passar do tempo, influenciou a maneira com que o ensino e a educagdo
foram efetivamente praticados, implementando as metodologias a distancia com uso da internet,
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beneficiando tanto a si prépria como aos seus funcionarios. Considerando que as organizagdes
buscam a reducdo de custos sem impacto na qualidade de seus servigos, assim como 0 bem-estar
de seus colaboradores, que reflete também na produtividade, é possivel entender que os beneficios
tém superado as barreiras trazidas pela tecnologia por uma visdo unanime.

O estudo, sob o olhar académico, corrobora para expansao do entendimento da percepcéo
e execucao pratica das implementacGes das metodologias e-learning e e-training nas corporacoes,
assim como a importancia que se tem dado ao aprendizado profissional, que sdo base para o
desenvolvimento das pessoas e tarefas vitais para o funcionamento das organizacdes. Para o
mercado, concerne na gestdo de pessoas e indicadores, uma vez que se trata do desenvolvimento
do capital humano, assegura o cumprimento dos processos e resiliéncia organizacional frente as
constantes mudancas de seus stakeholders, tendo em vista que no cenério atual, a tecnologia tem
permeado parte fundamental da vida dos profissionais. Com relacdo a sociedade, destaca-se a
importancia na formacgéo do pensamento de um profissional estudante, que tendo ou ndo alguma
especialidade profissional, dentro das organizacfes, estara em constante aprendizado com
possibilidades de aprofundamento ou mudancas nos objetivos de aperfeicoamento.

Sobre os fatores limitadores desta pesquisa, ressalta-se a coleta das informacdes da
pesquisa, considerando que o cenario pos-pandémico as organizagdes ainda praticam a modalidade
de trabalho home-office, aderida durante o periodo da pandemia de COVID-19. Para tal, foi
realizado um roteiro de entrevistas estruturadas (via Google Forms) que, em alguns casos, 0S
entrevistados ndo aprofundaram suas contribui¢cbes ao responderem o roteiro, aumentando a
quantidade de entrevistados necessarios para a sua saturacdo e consequente viabilizacdo da
pesquisa.

Como sugestdo para estudos futuros, orienta-se realizar uma andlise da efetividade dos
treinamentos realizados dentro de plataformas digitais em relagdo ao desempenho de suas fungdes
ou evolugéo profissional curricular dentro e fora das organizagdes. Considerando que o resultado
obtido no estudo realizado, sob a Otica dos colaboradores entrevistados é positivo, entretanto,
necessaria de curadoria, podendo ser explorada em outros segmentos como financeiro, comércio e
industrias. A mesma tematica pode ser também realizada com a adocao da abordagem quantitativa,
trazendo dados que possam auxiliar as empresas nas tomadas de decisdes, acerca do segmento que
a educacdo corporativa deve/pode tomar, para que seja ainda mais assertiva e benéfica para
empresas e colaboradores.
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