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Resumo

O objetivo deste estudo foi identificar em trés empresas do setor financeiro do municipio de
Sinop/MT: Bradesco, Banco do Brasil e Sicredi, cada uma representado um segmento
diferente do setor, empresa privada, empresa publica e cooperativa, respectivamente, qual a
visdo dos seus colaboradores com relacdo ao e-learning como forma de desenvolvimento
profissional. A partir dos objetivos definidos e da delimitacdo do estudo, foi realizado
referencial tedrico buscando aprimorar os conhecimentos relativos ao tema. A metodologia
usada para identificar a vis@o dos funciondrios do setor financeiro de Sinop/MT em relacao ao
e-learning foi a pesquisa de campo. Por meio de questiondrio aplicado junto aos
colaboradores destas empresas, buscou-se observar qual a avaliacdo que eles fazem em
relacdo ao e-learning como modalidade de treinamento e desenvolvimento de pessoal. Os
resultados da pesquisa estdo em tabelas, com suas respectivas andlises.

Palavras-chave: Tecnologia. Treinamento. Colaborador. Satisfacao.

1. Introducao

Num mundo cada vez mais interconectado e globalizado, as empresas buscam agregar
valores e se diferenciarem uma das outras de modo a objetivar melhor satisfacdo do seu
cliente.

Segundo Lacombe (2003), o mundo vive a era do conhecimento, com mudancas
ocorrendo em velocidade cada vez maiores, fazendo do conhecimento a principal vantagem
competitiva da organizagdo. Continua o autor afirmando que o modelo de empresa rica em
ativos fisicos cede lugar a atividades em que o capital intelectual ¢ o maior bem da
organizacdo, tornando-se fonte de riqueza. Desse modo, o ativo da empresa ndo é mais sO
feito de fabricas, equipamentos e bens, pois o capital intelectual com informacdes,
conhecimento e talento humano ganha cada vez mais importancia nas empresas.

O treinamento e o desenvolvimento das pessoas é uma forma de valorizacao do capital
intelectual humano. Nao bastam maquinas modernas e de ultima geracdo, é preciso pessoas
capacitadas para opera-las. Igualmente, deve estar bem preparado o profissional que atende
pessoas: clientes internos, externos, parceiros estratégicos, fornecedores ou até mesmo
concorrentes. Portanto, a qualidade de treinamento/desenvolvimento tende a trazer bons
resultados para o empregado e para a empresa.

Com a difusdo da internet, o treinamento a distancia, o e-learning ou chamado
treinamento virtual, vem sendo usado cada vez mais frequentemente pelas empresas. Esse
crescimento é observado por John Chambers CEO da Cisco System apud Rosenberg (2002, p.
19), “a drea de maior crescimento na infernet € a que se provara ser um dos maiores agentes
de mudanca serd o e-learning”.

De acordo com Rosenberg (2002), um dos beneficios do e-learning para as empresas é
a diminuicdo dos custos com treinamento, tornado-se geralmente uma maneira mais
econOmica de capacitar seus empregados. Ainda, segundo o mesmo autor (2002, p.27),
“quando o emprego do e-learning € baseado em um caso comercial sélido, o investimento
inicial pode ser rapidamente recuperado por meio de economias no fornecimento”.

Este estudo objetivou diagnosticar a importancia do treinamento virtual para as
instituicdes financeiras no municipio de Sinop-MT. Assim, justifica-se ao investigar um tema
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que, embora novo, ¢ muito utilizado pelas empresas e, apesar disso, ainda € pouco explorado
nas pesquisas em geral; principalmente, ao dar mais €nfase a visdo dos colaboradores em
relacdo a modalidade de treinamento, o que normalmente ndo ocorre nas atuais pesquisas
porque enfatizam mais a reducdo de custos do que o tipo de treinamento que se pode oferecer.

No presente estudo, foram levantados os aspectos relevantes de
treinamento/desenvolvimento de funciondrios, quais os beneficios para a empresa e para os
empregados, em que a intencdo € particularizar o e-learning como meio estratégico de
treinamento e desenvolvimento de pessoas das organizacdes, fazendo-os seus colaboradores e
parceiros estratégicos e identificando como os empregados estdo assimilando esta nova ideia.

Como aprofundamento da ideia, foi realizado um estudo de caso em trés empresas do
setor financeiro do municipio de Sinop/MT, a fim de mostrar exemplos de empresas que
utilizam o e-learning como forma de desenvolvimento profissional e a particularidade que
essa modalidade de capacitagcdo profissional proporciona. Foi aplicada junto aos
colaboradores das empresas pesquisadas uma pesquisa para verificar o grau de aceitacao do
treinamento virtual.

2. Fundamentacio Teérica

2.1 Treinamento

O treinamento € um dos objetivos da administracao de recursos humanos dentro das
organizacdes. Surge da necessidade de qualificar melhor as pessoas que trabalham nas
empresas, capacitando-as para um bom desempenho de suas atividades e também motiva os
trabalhadores ajudando a se sentirem mais valorizados pelos patrdes. O aprendizado aprimora
as pessoas que adquirem novos conhecimentos e melhoram seus desempenhos. Descreve
ainda Chiavenato (2007, p. 339) que “diversos especialistas consideram o treinamento como
um meio de alavancar o desempenho do cargo”.

Portanto, treinamento é o processo de desenvolver qualidades nos recursos humanos
para habilitd-los a serem mais produtivos e contribuir melhor para o alcance dos objetivos
organizacionais. “O proposito do treinamento é aumentar a produtividade dos individuos em
seus cargos influenciando seus comportamentos” (CHIAVENATO, 2007, p. 339).

Continuando a definicdo, o autor destaca ainda a diferenca entre treinamento e
desenvolvimento. Para ele, os métodos sdo similares e afetam a aprendizagem, porém a
perspectiva de tempo € diferente. O treinamento € voltado para o presente, focalizando o
cargo atual e buscando melhorar as habilidades e capacidades relacionadas com o
desempenho imediato do cargo. O desenvolvimento de pessoas focaliza o seu futuro na
organizacdo e as novas habilidades e capacidades que lhe serdo requeridas.

Apesar de os investimentos em treinamento geralmente resultarem em sucesso nas
organizacdes, Rosenberg (2002, p. 6), mostra que “uma empresa que treina seus funciondrios
tem melhores resultados que uma empresa que assim nao o faz”. Porém, treinar custa caro
para as empresas € normalmente as pessoas tém dificuldades de assimilar as informagdes
passadas nos treinamentos, mesmo que nos métodos tradicionais. Além disso, o treinamento
deve ser de forma continuada e de acordo com as necessidades das pessoas e das
organizacoes.

Dentro das formas de treinamento, o e-learning é uma das novas modalidades que vem
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sendo utilizado por algumas empresas com a intengdo de reduzir os custos com o
desenvolvimento das pessoas dentro das organizacdes € a0 mesmo tempo capacitd-las para o
desempenho de suas atividades profissionais.

2.2 E-Learning

O e-learning também € conhecido como treinamento a distancia ou treinamento
virtual. Segundo Chiavenato (2007, p. 349), “é o treinamento feito através da internet. Esta
forma de treinamento além, de reduzir os custos, pois utiliza uma ferramenta normalmente ja
disponivel nas empresas — a internet oferece a vantagem de poder ser realizada de qualquer
lugar, e em qualquer hora”.

As pessoas podem levar tempo para aprender e as informacdes mudam
constantemente. Hoje, corre-se o risco de que uma informagdo adquirida possa estar
ultrapassada em questdo de dias. E neste cendrio que o e-learning surge como uma nova
ferramenta de treinamento, podendo ser uma forma de obten¢do de bons resultados de
aprendizado em um mundo em constantes transformacdes. Sempre observando que o sucesso
de uma empresa depende de produtos e servicos com qualidade e diferenciados dos
concorrentes, agilidade de entrega e criatividade. O papel do treinamento € alavancar estes
resultados. Rosenberg (2002, p. 4) cita que o aprendizado “permite que um individuo ou
grupo de individuos trabalhem mais rdpido, melhor e de maneira mais inteligente, de modo
que eles e suas empresas (ou funciondrios) colham os beneficios do negdcio”.

E evidente que o treinamento traz impactos positivos no desempenho das atividades
dentro da empresas, mas para que estas mudancas sejam sélidas e duradouras, é preciso
mudar a visdo sobre o aprendizado. De acordo com Rosenberg (2002), sdo cinco as principais
areas de transformacgdo na percep¢ao do aprendizado: 1. Do treinamento ao desempenho: o
treinamento € apenas uma maneira de melhorar o desempenho, que deve estar conjugado com
um bom ambiente de trabalho, incentivos e motivacao; 2. Da sala de aula para qualquer hora
em qualquer lugar: o aprendizado deve estar disponivel em qualquer hora e qualquer lugar, de
acordo com a agenda do funcionario; 3. Do papel para o on-line: as informagdes do material
de aprendizado sdo atualizadas imediata e continuadamente, substituindo as tradicionais
apostilas; 3. Das instalacdes fisicas para as instalagdes em rede: as empresas usam das
tecnologias de internet e intranet como autoestradas de informagdes corporativas e, por fim, 5.
Do tempo de ciclo para o tempo real: as mudancas dos contetidos dos cursos sdo grandes. Nos
cursos tradicionais por mais curtos que sejam o tempo de ciclo, ndo trabalhamos em tempo
real.

As necessidades dos aprendizes mudam, bem como os das empresas e o e-learning é
uma das novas ferramentas que possibilitam trabalhar em tempo real, proporcionando uma
melhor eficdcia do aprendizado.

O papel do e-learning € muito mais do que atividade de ensino e instru¢do, pois gera a
circulagdo de informagdes dentro da empresa, influenciando diretamente no seu desempenho.
Segundo Rosenberg (2002, p. 10), “oferecer acesso a informacdes que contém a sabedoria
coletiva da empresa pode ser um auxilio poderoso ao treinamento”.

O e-learning oferece desde a oportunidade de treinamento até a do gerenciamento do
conhecimento dentro da organizacdo. Dependendo do tipo de empresas, o simples
treinamento € suficiente, mas em outras, com necessidades maiores de informacdo e em
constantes mudancas, o treinamento simplesmente ndo basta, € necessario o gerenciamento do
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conhecimento.

De acordo com Rosenberg (2002), o verdadeiro desafio para o aprendizado,
especialmente para o e-learning, é a habilidade de distinguir entre a necessidade de
informagdo (gerenciamento do conhecimento) e a necessidade de instrucdo (treinamento on-
line) e entender como elas trabalham em conjunto.

A internet facilita a criagdo de uma cultura organizacional voltada para o aprendizado
e facilita aligacdo entre o treinamento e o compartilhamento do conhecimento.

Para que exista uma organizacdo voltada para o aprendizado, explica Rosenberg
(2002), a organizac@o deveria criar um ambiente e uma cultura que estimulem a geracdo e o
compartilhamento do conhecimento, estabelecam uma atmosfera de aprendizado a partir dos
erros e assegurem que o que for aprendido seja incorporado as atividades, decisdes e
iniciativas futuras da empresa.

Para satisfazer as necessidades de aprendizados dos funciondrios existem trés pontos-
chaves, os quais Rosenberg (2002, p.?) define como: 1. O acesso € a chave: acesso as
informacdes que precisam de qualquer lugar, com concessao de poderes, infraestrutura para se
conectar as informacgdes, flexibilidade de agenda e tempo; 2. Abordagem abrangente:
informacao confidvel, precisa, completa e organizada e 3. Equilibrio: definir o que precisa ser
transmitido através de treinamento, ou apenas como informagao.

E para que as empresas possam atender a estas necessidades dos funciondrios, também
precisam se adequar em trés pontos-chaves, assim definidos por Rosenberg (2002, p.): 1.
Informagdo: as empresas precisam fornecer a informagdo certa para as pessoas certas; 2.
Cultura aberta: estimular o compartilhamento do conhecimento em vez de seu acimulo e 3.
Tecnologia eficaz: a internet possibilita que o aprendizado ultrapasse as fronteiras geograficas
€ organizacionais.

Através dos motivos mencionados, o e-learning pode ser muito mais que uma
ferramenta de treinamento e mecanismo para abrir a empresa para horizontes maiores, que € 0
aprendizado, resultando na gestdo do conhecimento. Porém, neste trabalho, a intengdo é
abordar o e-learning como forma de treinamento para a empresa, aqui visto como meio mais
barato e eficaz de aperfeicoamento e para os funciondrios como um modo de facilitar o acesso
ao treinamento. Estas facilidades sdo: a administracao do tempo de treinamento; o local, que
pode ser em qualquer lugar, o que evita deslocamentos desnecessarios; atualizacdo constante
do conteddo dos cursos, acompanhando as transformagdes que ocorrem a todo o momento.

3. Metodologia

3.1 Definicao e tipo de estudo

Para a fundamentacdo tedrica deste trabalho, foram feitas pesquisas bibliogréficas,
entre autores das dreas de administracdo e de recursos humanos. Ruiz (2002) ensina que a
pesquisa bibliografica fornece informacdes e conhecimento sobre o tema e serve como
referencial tedrico inicial.

A pesquisa de campo utilizada foi a do tipo exploratdria, “cujo objetivo € a formulacao
de questdes ou de um problema, com tripla finalidade: desenvolver hipdteses, aumentar a
familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fendmeno para a realizagdo de uma
pesquisa futura” (MARCONI e LAKATOS, 1999, p. 87).
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Nesta pesquisa foi utilizado o questiondrio como técnica de coleta de dados. Ruiz
(2002) afirma que a coleta de dados permite o estabelecimento de relacdes constantes entre
determinadas condi¢des — varidveis independentes — e determinados eventos — varidveis
dependentes -, observadas e comprovadas. No caso desta pesquisa, o tipo utilizado é
questiondrio do tipo misto. As perguntas numeradas de 1.1 até 1.4 sdo fechadas, na tentativa
de identificacdo do perfil dos entrevistados.

As perguntas numeradas de 2.X até 6.X sao questdes fechadas com o objetivo de
investigar o grau de satisfacdo/insatisfacdo dos colaboradores, utilizando para isso a escala
Likert de cinco pontos ( de 1- muito insatisfeito até 5- muito satisfeito). As perguntas dos
itens 2.X até 6.X sdo uma adaptacao de sugestdes dadas por Chiavenato (2008) e Nakayama
(2006), como itens que devem ser avaliados em um programa de treinamento.

Nas perguntas numeradas de 6.1 até 6.4 além da utilizacdo da escala Likert, foi dada
ao entrevistado a possibilidade de descrever de forma aberta o que falta, conforme sua
compreensdo, para uma melhor avaliagdo do item questionado. Para finalizar o questiondrio, a
questdo de nimero 7 foi aplicada em formato fechada, buscando identificar o que mais motiva
o colaborador a realizar o treinamento do tipo e-learning.

Como forma de levantar alguns dados sobre as institui¢des em estudo, foi realizada
uma entrevista informal com os gerentes das agéncias investigadas. Nesta entrevista foram
obtidos dados sobre o niimero de funciondrios de cada agéncia e quantos estavam presentes na
agéncia durante o periodo da pesquisa e a data de inauguracdo em Sinop/MT. Estes dados
foram levantados para determinar o nimero de amostragem da populacdo a ser pesquisada e a
representatividade que a empresa tem no municipio.

3.2 Universo e Pablico-alvo

O universo desta pesquisa foi constituido pelos colaboradores das instituicdes
financeiras da cidade de Sinop/MT. O numero de instituicdes financeiras em Sinop/MT é de
treze (13) agéncias, (Banco do Brasil, Caixa Econdmica Federal, Banco da Amazonia,
Bradesco, Banco Itau, Banco HSBC, Banco Santander — Real, Unibanco e Sicredi).

Com os nimeros, esta pesquisa, em fun¢do da complexidade de pesquisar todos os
colaboradores das instituicdes financeiras de Sinop/MT, delimitou a populacdo a ser pesquisa,
usando como critério o principal banco de cada segmento em termos de administracdo
publica, privada e cooperativa. Com dados colhidos junto a Secretaria de Industria, Comércio
e Turismo de Sinop/MT, nos quais foram identificados o nimero de institui¢des financeiras
do municipio, nimero de agéncias e nimero de funcionérios de cada banco. Junto ao Banco
Central do Brasil foram levantados os 50 maiores bancos do Brasil em ativos (Ranking do
Banco Central), mais a informag¢dao do tempo de funcionamento destas agéncias em
Sinop/MT. Destes dados, concluiu-se que o Banco do Brasil € a principal empresa estatal;
Bradesco, principal banco privado e Sicredi, a principal cooperativa de crédito do municipio
de Sinop/MT. Por estas caracteristicas, as agéncias centrais destas trés empresas (Banco do
Brasil, Bradesco e Sicredi) foram escolhidas como publico-alvo a ser pesquisado.

A pesquisa foi realizada entre os dias 20/04/2009 e 24/04/2009 quando foram
distribuidos os questiondrios entre os colaboradores das empresas pesquisa. Para facilitar esta
distribuicao foram usados colegas que estudam em faculdades e, ao mesmo tempo, trabalham
nestes locais. O numero de questiondrios distribuidos foi de acordo com o ndmero de
colaboradores presentes na agéncia.
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3.3 Amostragem

As trés maiores instituicdes financeiras do municipio de Sinop/MT, escolhidas
conforme parametros de selecdo ja justificados no item anterior, definiu a populacdo a ser
pesquisada. Definida a populagao, foi usada a técnica de amostragem que, segundo Marconi e
Lakatos (1999, p. 43), “é uma por¢do ou parcela, convenientemente selecionada do universo
(populagdo); € um subconjunto do universo”. A técnica de amostragem utilizada € a
probabilistica do tipo aleatéria simples para a coleta dos dados dentre os individuos
pesquisados.

3.4 Analise e Interpretacio de Dados

Ap6s a aplicagdo das entrevistas e dos questiondrios em campo para coleta de dados,
foi feita a andlise dos resultados. A representacao dos dados foi feita em forma de planilhas e
graficos Excel. Depois de lancado os dados, foi usada a tabulacdo em tabela de frequéncia
que, segundo Macdaniel e Gates (2003, p.441), “€¢ uma tabela que mostra o nimero de
respondentes para cada resposta de uma pergunta da pesquisa’. Ainda, segundo os autores,
“na maioria dos casos, este serd o primeiro resumo dos resultados da pesquisa a serem vistos
por um analista”.

A tabela de frequéncia foi calculada em nimeros percentuais e cada resposta possivel
estd representado o ndmero percentual de colaboradores que escolheram esta op¢do. E uma
frequéncia relativa, calculada dividindo o nimero de pessoas que escolheram determinada
op¢ao pelo numero total da populacdo em questao.

Junto as tabelas de frequéncia, para facilitar a analise dos dados, foi colocada uma
coluna, em que estd representada a média aritmética ponderada das questdes. Como
complemento da andlise da pesquisa, foi feita uma tabulacido cruzada de algumas questdes
com a intencao de ver o relacionamento entre elas. De acordo com Macdaniel e Gates (2003,
p.445) a “tabulacao cruzada é um exame das respostas a uma pergunta em relagdo as respostas
a uma ou outra ou mais perguntas’.

O que este trabalho se propode € analisar e interpretar dados que reflitam a avaliacdo
dos colaboradores pesquisados, com relagdo ao e-learning como processo de treinamento.

Serdo buscados nos niimeros tabulados quais sdo as vantagens e desvantagens do e-
learning e se as hip6teses levantadas no inicio deste estudo se comprovarao.

4. Pesquisa e Analise dos Dados

4.1 Tabulacao, analise e interpretacao dos dados

A pesquisa com os funciondrios em trés principais instituicdes do setor bancério do
municipio de Sinop/MT foi composta com um questiondrio com sete (07) perguntas, sendo
algumas divididas em subitens. O nimero de funciondrios que participaram da pesquisa nas
trés institui¢des foi de cinquenta e sete (57) funciondrios. A primeira parte do questionario
buscou caracterizar melhor os pesquisados com intuito de identificar os seus perfis. Para isso,
nas questoes de 1.1 a questdo 1.4, foi questionado o sexo do entrevistado, a faixa etdria, se ele
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ocupa funcdo de chefia, supervisdo ou geréncia na empresa e com que frequéncia participa de
cursos na modalidade do e-learning. Como resultado os dados foram representados na
TABELA 1.

TABELA 1: Caracterizacdo dos funcionarios entrevistados

Item 1.1: Sexo Ttem 1.2: Faixa etaria Item 1.3: Funcdo de chefia| Nr.
Masc. Femin. <20 | 20-29 | 30-39 | 40-49 | >50 Sim Nao Entrey.
Total 63% 37% 2% 56% 25% 18% 0% 42% 58% 57
Bradesco 67% 33% 0% 92% 8% 0% 0% 33% 67% 12
Banco do Brasil 71% 29% 0% 25% 39% 36% 0% 54% 46% 28
Sicredi 47% 53% 6% 82% 12% 0% 0% 29% 71% 17
Nao respondeu 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0

Lembrando que com os dados da tabela acima observa-se que a populacdo
entrevistada, ou seja, os colaboradores dos bancos Bradesco, Banco do Brasil e Sicredi é
composta no total de 63% do sexo masculino. Por sua vez, quando questionada sobre a faixa
etaria desses entrevistados, 56% deles estao entre 20 a 29 anos de idade. Analisando este item
individualmente, observa-se que a instituicdo publica apresenta maior distribuicdo entre as
vdrias faixas etdrias existentes, nos demais bancos a faixa etdria da populagdo pesquisada fica
entre 20 a 29 anos, sendo a mais jovem. No item 1.3 da mesma tabela, 58% dos pesquisados
declararam ndo exercer nenhum cargo de supervisdo, chefia ou geréncia. Mas quando
analisado os dados individualmente, vé-se que o maior indice de fungdes de supervisao e
chefia estd na institui¢do publica. Estes dados serdo usados posteriormente para verificar se
existe alteracdo de comportamento em funcdo destas caracteristicas.

Por sua vez, a questdo 1.4 pergunta aos colaboradores entrevistados com que
frequéncia realizam treinamento do tipo e-learning e o resultado estd apresentado na
TABELA 2.

TABELA 2: Frequéncia de participagdo dos entrevistados em cursos tipo e-learning

Item: Muito Frequente Média Pouco Sem Nao Resp. | Nr. Entrev.
14 frequente frequéncia | frequente | frequéncia

Total 14,0% 47,4% 22,8% 10,5% 1,8% 3,5% 57
Bradesco 33,3% 58,3% 8,3% 0,0% 0,0% 0,0% 12
Banco do 3,6% 42,9% 35,7% 10,7% 3,6% 3,6% 28
Brasil

Sicredi 17,6% 47,1% 11,8% 17,6% 0,0% 5,9% 17

Estes dados mostram o quanto o e-learning € utilizado como op¢ao de treinamento nas
empresas. Se observado o total do critério “muito frequentemente” e “frequentemente”,
obtém-se um ndmero expressivo, em que 61,4% destes entrevistados afirmam utilizar esse
recurso de treinamento. No caso do banco Bradesco esse nimero é de 91,6% dos
entrevistados que utilizam o e-learning frequentemente ou muito frequentemente. Estes
nimeros vém real¢ar a necessidade do estudo mais aprofundado sobre o assunto, investigando
qual a visdo que estes colaboradores t€ém com relacdo ao e-learning como modalidade de

treinamento.

No questiondrio, as questdes de 2.1 a 2.4 buscaram identificar o grau de satisfacdo dos
funciondrios com o contetdo dos cursos e-learning a partir das mudangas que estes devem
causar nos treinandos. Conforme sugere Chiavenato (2008), os cursos devem envolver a
transmissdo de informagdes; desenvolvimento de habilidades; modificacdo de atitudes e
desenvolvimento de novos conceitos (TABELA 3). Lembrando sempre que os critérios de
escolha nessas questdes variam de 1 a 5, conforme legenda: 1 = muito insatisfeito; 2 =
insatisfeito; 3 = pouco satisfeito; 4 = satisfeito e 5 = muito satisfeito.
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TABELA 3: Grau de satisfacdo dos entrevistados em fun¢do dos conteudos dos cursos tipo e-learning.

Em relacdo ao
o |conteudo  dosip. o | Média| 1 2 3 4 5 | NR | Total
cursos via Web,
vocé considera:
Transmissdo de | Bradesco 4,3 0,0% 0,0% 83% | 58,3% | 33,3% 0% 12
informagdes Banco do
sobre o trabalho, | Brasil 4,0 0,0% 3,6% 71% | 75,0% | 14,3% 0% 28
21|a empresa, | Sicredi 3,7 0,0% | 59% | 23,5% | 64,7% | 5,9% 0% 17
produtos,
servigos € | Total 4,0 0,0% 35% | 12,3% | 68,4% | 15,8% 0% 57
clientes.
Desenvolvimento | Bradesco 3.8 0,0% 8,3% 25,0% | 50,0% | 16,7% 0% 12
de habilidades, | Banco do
destrezas e | Brasil 3,8 0,0% 7,1% | 25,0% | 53,6% | 14,3% 0% 28
2.2 | conhecimentos | Sjcredi 3.9 0,0% | 0,0% | 17,6% | 76,5% | 5,9% 0% 17
diretamente
relacionados com | Total 3,8 0,0% 53% | 22,8% | 59,6% | 12,3% 0% 57
o cargo atual.
Desenvolvimento | Bradesco 4,0 0,0% 0,0% | 41,7% | 16,7% | 41,7% 0% 12
ou modificacdes | Banco do
de atitudes | Brasil 3,8 0,0% 0,0% | 28,6% | 60,7% | 10,7% 0% 28
(aumento de | Sicredi 3,8 0,0% 59% | 11,8% | 82,4% | 0,0% 0% 17
23 motivacdo, novos
" | habitos e
atitudes)
principalmente Total 3,8 0,0% 1,8% | 26,3% | 57,.9% | 14,0% 0% 57
com relacdo aos
clientes.
Desenvolvimento | Bradesco 4,3 0,0% 0,0% 8,3% | 58,3% | 33,3% 0% 12
de novos | Banco do
conceitos, melhor | Brasil 3,6 0,0% 0,0% | 46,4% | 46,4% | 7,1% 0% 28
2.4 | abstracdo e | Sicredi 3,5 0,0% | 59% | 41,2% | 52,9% | 0,0% 0% 17
pensamento cm
termos globais ¢ | Total 37 0,0% | 1,8% | 36,8% | 50,9% | 10,5% | 0% 57
amplos.

Com os nimeros acima, observa-se que a avaliagdo dos colaboradores entrevistados
com relagdo ao conteudo dos cursos via e-learning € boa, ficando em média em torno de 4
pontos, o que caracteriza os funciondrios como satisfeitos. Novamente, destacam-se os dados
da pesquisa relativa ao banco Bradesco, que se mostraram mais satisfeitos com o contetido
dos cursos em relacdo aos demais bancos pesquisados. Fazendo uma relagdo com os dados
anteriores (TABELA 2), pode-se deduzir que como o banco Bradesco € o que com mais
frequéncia utiliza o e-learning como processo de treinamento, resultando num sistema ja mais
aperfeicoado, com uma melhor avaliacio do conteddo dos cursos em relacdo aos demais
bancos.

Os entrevistados que responderam que utilizam com menor frequéncia o e-learning
como treinamento, no caso, colaboradores do Banco do Brasil e do banco Sicredi, foram os
que apresentaram menor satisfacdo com relacdo ao conteido dos cursos. Apresentando, nivel
de avaliacdo abaixo de 4 pontos (satisfeito), o que os caracteriza como menos satisfeitos com
relacdo ao contetido dos cursos via e-learning. Reforcando a dedugdo de que o nivel de
utilizacdo resulta em uma melhora no contetido dos cursos.

Se observado as questdes 3.1 e 3.2, que pergunta sobre o grau de satisfacdo dos
colaboradores com relagdo aos resultados obtidos por realizagao de treinamento a distancia (e-
learning) em atividades executadas no dia a dia desse colaborador, hd algumas
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particularidades. Os resultados deste questionamento estdo na TABELA 4.

TABELA 4: Grau de satisfagdo em fun¢do do treinamento via e-learning na realizag@o das tarefas.

3 | Houve: Banco Média 1 2 3 4 5 NR Total

3.1 Aumento da | Bradesco | 42 | 00% | 00% | 167% | 50.0% | 333% | 0% 12

produtividade g‘;‘:;‘l’ dol 38 | 00% | 00% | 357% | 53.6% | 107% | 0% 28

Sicredi 36 | 00% | 00% | 47.1% | 471% | 59% | 0% i

Total 38 | 00% | 00% | 35.1% | 50.9% | 14.0% | 0% 57

32| Melhoriada | Bradesco | 4,0 | 0.0% | 83% | 83% | 583% | 25.0% | 0% 12

qualidade dos | Banco do | o | 00, | 009 | 286% | 42.9% | 28.6% | 0% 28
Servicos e Brasil

atendimento | Sicredi 37 | 00% | 00% | 294% | 70.6% | 0.0% | 0% 17

ao cliente  [Total 39 | 00% | 18% | 24.6% | 544% | 193% | 0% 57

Nos ndmeros acima, quando questionados se houve “aumento de produtividade”,na
realizacdo das tarefas apds a capacitacdo, a média do banco Bradesco se destacou dos outros
dois bancos, obtendo como média entre todos os entrevistados de 4,2 pontos da escala que
varia de 1 a 5. Como a média ficou entre 4 (satisfeito) e 5 (muito satisfeito), significada que a
maioria dos colaboradores entrevistados deste banco considera satisfatérios os resultados
obtidos com o treinamento.

No questionamento sobre se houve “melhoria da qualidade dos servigos e atendimento
ao cliente”, os entrevistados se posicionaram de forma semelhante nos bancos Bradesco e
Banco do Brasil, ficando em média 4,0, encaixando-se como satisfeitos. No mesmo
questionamento, a média obtida entre os entrevistados do banco Sicredi ficou em 3,7, ou seja,
menos satisfeitos, entre 3 (pouco satisfeito) e 4 (satisfeito). Outra andlise destes dados estd no
quesito aumento de produtividade em que a média foi superior com relacdo ao quesito
melhoria na qualidade dos servi¢os para todos os trés bancos entrevistados, o que leva a
considerar ser mais fécil obter aumento de produtividade, do que melhoria na qualidade.

As questdes de 4.1 até 4.8, que pergunta qual a avaliagdo dos colaboradores
pesquisados com relacdo aos aspectos humanos que o treinamento deve proporcionar, 0s
numeros obtidos estdo representados na TABELA 5.
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TABELA 5: Grau de satisfagdo dos entrevistados em relacéo aos aspectos humanos.

g | e e | e 1 2 3 4 5 Total
com o cliente:
4.1|Aumento  da|Bradesco | 3,8 00% | 00% | 333% | 583% | 83% 12
eficiéncia Banco do| ;¢ 00% | 3.6% | 250% | 57,1% | 14,3% 28
individual Brasil
Sicredi 3,9 0.0% | 00% | 11.8% | 824% | 5.9% 17
Total 38 0.0% | 18% | 22.8% | 649% | 10,5% 57
4.2 | Aumento do | Bradesco 4,1 0,0% 0,0% 8.,3% 75,0% 16,7% 12
seu Banco do| 4, 00% | 00% | 214% | 53,6% | 250% 28
conhecimento | Brasil
Sicredi 39 00% | 00% | 17,6% | 70,6% | 11.8% 17
Total 4,0 00% | 00% | 21,7% | 60,0% | 18,3% 60
4.3 | Motivacdo para | Bradesco 3,6 0,0% 8.,3% 33,3% 50,0% 8,3% 12
e B 0,0% | 107% | 28,6% | 429% | 17.9% 28
cursos Brasil
Sicredi 3,5 50% | 0.0% | 412% | 47.1% | 5.9% 17
Total 3.6 18% | 70% | 333% | 456% | 12.3% 57
44 |Mudancas  de | Bradesco | 3,8 00% | 00% | 250% | 667% | 83% 12
atitudes ¢|Banco do| g | 00 | 36% | 321% | 464% | 17.9% | 28
comportamento | Brasil
Sicredi 3,7 0.0% | 00% | 353% | 588% | 5.9% 17
Total 38 00% | 1.8% | 31,6% | 544% | 12.3% 57
45 | Participagio de | Bradesco | 3,5 0,0% | 167% | 33,3% | 33.3% | 16,1% 2
forma RIED (D) g 00% | 00% | 357% | 53.6% | 10,7% 28
espontinea nos | Brasil
cursos Sicredi 3,5 50% | 0.0% | 294% | 647% | 0.0% 17
Total 3,7 2.0% | 3.9% | 255% | 58.8% | 9.8% 51
46| Liberdade  de | Bradesco | 3,3 0,0% | 33.3% | 167% | 33.3% | 167% 12
participar  nos| Banco do) 5, 3,6% | 143% | 143% | 464% | 214% 28
cursos segundo | Brasil
sua Sicredi 3,5 50% | 50% | 294% | 47.1% | 11.8% 17
ngpombmdade Total 3,6 35% | 158% | 193% | 439% | 175% | 57
e tempo
4.7 | Horério Bradesco | 3,1 00% | 41,7% | 167% | 33.3% | 8.3% 2
adequado para| Banco do| 5, |\ (00 | 1799 | 32,1% | 393% | 107% | 28
participar  nos | Brasil
cursos Sicredi 33 50% | 118% | 353% | 412% | 59% 17
Total 33 18% | 21,1% | 298% | 38.6% | 8.8% 57
48 [Possibilidade | Bradesco | 1,9 | 417% | 417% | 0.0% | 16,7% | 0,0% 12
de —interagdo| Banco do| 54 3,6% | 107% | 393% | 429% | 3.6% 28
com outros | Brasil
colegas Sicredi 36 0,0% | 59% | 294% | 588% | 5.9% 17
paricipanies | Total 31 | 105% | 158% | 281% | 421% | 35% 57
0OS Ccursos

Neste grupo de questdes (4.1 a 4.8), houve, efetivamente, resultados mais expressivos
no tocante ao grau de insatisfacdo. Lembrando sempre que a média reflete a avaliacdo de
todos os colaboradores entrevistados numa escala que varia de 1 ponto a 5 pontos. E quanto
mais proéxima a média ficar em torno de 1 ponto o resultado do questionamento em
investigacdo € ‘“muito insatisfeito”. Os valores em percentuais refletem o nimero de
colaboradores que ficam dentro de cada grau da escala.

Nos numeros acima, observa-se que apenas a questdo 4.2 “aumento do seu
conhecimento”, obteve média superior a 4,0 pontos, o que caracteriza os entrevistados como
“satisfeito” com a melhoria proporcionada pelo treinamento. As demais questdes tiveram
como resultado, médias de 3,1 a 3,8 pontos, 0 que demonstra serem nestes itens 0s aspectos
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mais negativos no tocante a vantagem e/desvantagens do treinamento por e-learning. Isso
pode ter relacio com os aspectos pessoais, como liberdade de participacdo de forma
voluntdria nos cursos; como participagdo segundo disponibilidade de tempo e de hordrio e
também com a possibilidade de interacdo com outros colegas. Estes foram os itens que
ficaram em média proximos ao grau de insatisfacdo. Destacando, dentre os colaboradores
entrevistados, os colaboradores do banco Bradesco que relataram maior indice de insatisfacdo
(3 pontos na escala ou menos).

Com relacdo ao questionamento motivagdo para participar dos cursos - questao 4.3, foi
realizada uma tabulacdo cruzada, com os dados da questdao 1.1 — sexo dos entrevistados e o
resultado sdo apresentados na TABELA 6.

TABELA 6 Grau de motivagdo dos entrevistados para participar nos cursos do tipo e-learning.

I‘eg‘::(f’ Banco | redia 1 2 3 4 5 NR | Total
Masculino | Bradesco | 3,1 00% | 125% | 62.5% | 250% | 0,0% 0% 8
Banco do| 5, 00% | 10,0% | 250% | 50,0% | 150% | 0% 20
Brasil
Sicredi 35 125% | 0,0% | 12.5% | 750% | 0.0% 0% 8
Total 35 28% | 83% | 30,6% | 50,0% | 8,3% 0% 36
Feminino | Bradesco | 4,3 00% | 00% | 00% | 750% | 250% | 0% 4
Banco do| ;g 00% | 125% | 250% | 37.5% | 25.0% 0% 8
Brasil
Sicredi 34 00% | 00% | 667% | 222% | 11.1% | 0% 9
Total 37 00% | 48% | 38,1% | 38,1% | 19.0% | 0% 21

O cruzamento dos dados acima mostram uma avaliacdo mais positiva do entrevistados
do sexo feminino com relacdo a questdo motivagdo para participar nos cursos. Em especial,
no caso das colaboradoras do banco Bradesco.

A andlise das questoes 5.1 a 5.7 mostrou o grau de satisfacdes dos pesquisados com
relacdo as perspectivas tecnoldgicas em torno do e-learning, cujo resultado € observado na
TABELA 7. Destes niimeros, observa-se que em média os recursos tecnolégicos disponiveis
sao satisfatérios e nao ha problema de se adaptar a eles.

TABELA 7: Grau de satisfagdo dos entrevistados em relagdo aos aspectos tecnolégicos

5 Como avalia: Banco Média 1 2 3 4 5 Total
5.1 | Quanto a qualidade | Bradesco 4,5 0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 50,0% 12
dos cursos Beo —do) 4, 3,6% | 0,0% | 143% | 53,6% | 28,6% | 28
Brasil
Sicredi 39 | 00% | 59% | 00% | 882% | 59% 17
Total 4.1 18% | 18% | 7.0% | 632% | 263% | 57
5.2 |Quanto 2 diditica | Bradesco | 4,0 | 00% | 00% | 83% | 833% | 8.3% 12
dos cursos ¢ sua|Beo —do\ . | (o0 | 360 | 143% | 53.6% | 28.6% | 28
compreensibilidade | Brasil
Sicredi 39 | 00% | 59% | 59% | 824% | 59% 17
Total 40 | 00% | 35% | 105% | 684% | 175% | 57
53|Ajuda a superar|Bradesco | 3,6 | 00% | 83% | 33.3% | 500% | 8.3% 12
barreiras de tempo\Beo —do| o | (0g | 00% | 286% | 393% | 32.1% | 28
no acesso a cursos | Brasil
de treinamento Sicredi 38 | 59% | 00% | 59% | 824% | 59% 17
Total 3,9 18% | 1,8% | 228% | 544% | 193% | 57
5.4 |Ajuda a superar | Bradesco 4,3 0,0% 0,0% 16,7% 41,7% 41,7% 12
barreiras Beo —dol g4 | 00% | 00% | 00% | 607% | 393% | 28
geograficas no | Brasil
acesso a cursos de [ Sicredi 4,1 0,0% | 00% | 11,8% | 706% | 17.6% | 17
treinamento Total 43 | 00% | 00% | 7.0% | 59,6% | 333% | 57
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5.5 | Infra-estrutura  de | Bradesco 4,2 0,0% 0,0% 16,7% 50,0% 33,3% 12

Intenet/Intranet | Beo —do| 4o | 00 | 00% | 7.1% | 643% | 28.6% | 28

onde realiza os | Brasil

cursos Sicredi 38 | 00% | 59% | 17.6% | 647% | 118% | 17
Total 40 | 00% | 16% | 206% | 55.6% | 222% | 63

5.6 | Configuragio  de | Bradesco 3.8 0,0% 8.3% 16,7% 58,3% 16,7% 12

computadores/ Beo —do) 44 00% | 00% | 00% | 643% | 357% | 28

recursos Brasil

multimidia  onde [ Sicredi 3,7 00% | 00% | 294% | 70.6% | 0,0% 17

realiza os cursos | Total 4,1 0,0% 1,8% | 123% | 649% | 21,1% 57
5.7 | Facilidade de | Bradesco 4,2 0,0% 0,0% 0,0% 83,3% 16,7% 12

adaptacao aos|Beo —do| ., 00% | 00% | 7.1% | 643% | 28,6% | 28

recursos Brasil

tecnolégicos  do [ Sicredi 3,9 00% | 00% | 118% | 882% | 0,0% 17

curso via WEB Total 4,1 0,0% 0,0% 7,0% 75,4% 17,5% 57

Ainda, com relacdo aos nimeros da tabela acima, observa-se uma distribuicdo mais
homogénea nos escores da pontuagdo de nivel de satisfacdo. Os entrevistados em média
apontaram estar satisfeitos em todas as questdes relacionadas aos aspectos tecnolégicos do
treinamento via e-learning. Deste bloco, a questdo 5.7 foi cruzada com os dados da questao
1.2 para verificar se existe alguma alteracdo significativa do resultado quando separados por
faixa etdria. O resultado do cruzamento destes dados estd representado na TABELA 8.
Através destes numeros, observa-se ndo existir dificuldade de adaptacdo aos recursos
tecnolégicos em funcdo da idade do colaborador ao realizar o treinamento na modalidade e-
learning.

TABELA 8: Grau de facilidade de adaptac@o aos recursos tecnoldgicos do curso via WEB com relagdo a idade

Item Banco
) Média 1 2 3 4 5 NR Total
/Faixa
etaria
Menor | Bradesco| 0,0 00% | 00% | 00% | 00% | 00% 0% 0
SEOS 20 dBf;“]‘;l?asﬂ 0,0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0% 0
Sicredi 4,0 00% | 00% | 00% | 1000% | 0,0% 0% 1
Total 4,0 00% | 00% | 00% | 1000% | 0,0% 0% 1
De 20 |Bradesco| 4,0 00% | 00% | 91% | 818% | 91% 0% 11
al€ 29 Bamco | 4 00% | 00% | 143% | 42.9% | 42,9% 0% 7
anos do Brasil
Sicredi 3.9 0.0% | 0.0% | 133% | 867% | 00% 0% 15
Total 4,0 0.0% | 0.0% | 121% | 758% | 12.1% 0% 33
De 30 |Bradesco| 4,0 00% | 0,0% | 00% | 1000% | 0,0% 0% 1
de sbllming | g 00% | 00% | 91% | 81.8% | 91% 0% 1
anos do Brasil
Sicredi 4,0 00% | 00% | 00% | 1000% | 0,0% 0% 1
Total 4,0 0,0% | 00% | 7% | 84.6% | 7.,7% 0% 13
De 40 |Bradesco| 0,0 00% | 00% | 00% | 00% | 00% 0% 0
até 491Bamco |4 00% | 00% | 00% | 700% | 30,0% 0% 10
anos do Brasil
Sicredi 0,0 0.0% | 0.0% | 00% | 00% | 00% 0% 0
Total 43 0,0% | 0.0% | 00% | 700% | 30,0% 0% 10

Nas questdes seguintes foi perguntado aos entrevistados, questdes 6.1 a 6.4, qual a sua
avaliacdo com relagdo as funcionalidades normalmente disponiveis nos cursos tipo e-
learning. Os nimeros da pesquisa estdo representados na Tabela 9.

Vé-se nestes nimeros que o Sicredi € a instituicdo bancdria que, via de regra, possui as
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funcionalidades tecnoldgicas que normalmente auxiliam a aprendizagem, mas os funciondrios
entrevistados nao os utilizam. Diferentemente do Banco do Brasil e do Banco Bradesco que,
pelas afirmacdes dos colaboradores entrevistados, ndo possuem essas ferramentas.

Neste bloco de questdes em todo o universo pesquisado houve muita divergéncia com
relacdo as ferramentas que normalmente sao disponiveis nos curso do tipo e-learning. Como
alguns reportaram que existem mais ndo os usam e outros até avaliaram as ferramentas, pode-
se deduzir que estas existem, porém naos sao de uso dos usudrios.

TABELA 9: Grau satisfacio relativa as funcionalidades normalmente existentes no e-learning

6 |Funcao | Banco Tem, Nio
Média 1 2 3 4 5 e nao NR | Total
uso Tem

6.1 | Tutor- | Bradesco | 0,0 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 83% |91,7% | 0,0% 12

on-line g‘;‘;‘;‘l’ do| 08 | 00% | 0,0% |107% | 71% | 3.6% |143% |57.1% | 71% | 28

Sicredi 1,5 59% | 59% | 11,8% | 23,5% | 0,0% |52,9% | 0,0% | 0,0% 17
Total 0,8 1,8% | 1,8% | 8,8% |10,5% | 1,8% | 24,6% | 47,4% | 3,5% 57
6.2 | Chat Bradesco | 1,0 | 0,0% | 0,0% | 0,0% |25,0% | 0,0% |25,0% | 50,0% | 0,0% 12

Bancodo| o | 600 | 00% | 00% | 7.1% | 7.1% | 10.7% | 64.3% | 10.7% | 28

Brasil
Sicredi 0,9 0,0% | 59% | 11,8% | 11,8% | 0,0% | 58,8% | 11,8% | 0,0% 17
Total 0,8 0,0% | 1,8% | 3,5% |12,3% | 3,5% |28,1% | 45,6% | 5,3% 57

6.3 |Férum |Bradesco | 1,3 | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 33,3% | 0.0% | 33,3% | 33,3% | 0,0% | 12
Bancodo| ¢ | 00 | 00% |143% | 0.0% | 7.1% | 10,7% | 53.6% | 14.3% | 28

Brasil

Sicredi | 11 | 5.9% | 0.0% | 11.8% | 17,6% | 0.0% | 58.8% | 59% | 00% | 17

Total 1,0 | 1.8% | 0.0% | 10,5% | 123% | 3.5% | 29.8% | 35.1% | 7.0% | 57
6.4 \Blog | Bradesco | 0 | (60 | 00% | 0,0% | 0.0% | 0,0% | 0,0% 19,2’0 00% | 12

gf}::l‘l’ dol 93 | 0.0% | 0.0% |10,7% | 0,0% | 00% | 10.7% | 67.9% | 10,7% | 28

Sicredi 1,1 0,0% | 0,0% | 11,8% | 17,6% | 0,0% | 58,8% | 11,8% | 0,0% 17
Total 0,5 0,0% | 0,0% | 88% | 53% | 0,0% |22,8% | 579% | 5% 57

Finalizando a andlise dos dados obtidos com a pesquisa, foi feita um pergunta do tipo
fechada com o objetivo de saber o que mais motiva os funciondrios a fazerem o treinamento
via e-learning. O resultado esta representado na TABELA 10.

TABELA 10 Fatores que motivam o colaborador a participar de um treinamento virtual

Desenvolvimento Aumento Aumento/auxilio | Preferéncia em Nenhum dos
Pessoal empregabilidade Financeiro promocao Fatores
Total 75,8% 8,1% 3,2% 8,1% 4,8%
Bradesco 83,3% 8,3% 0,0% 8,3% 0,0%
Banco do 74.2% 9,7% 0,0% 9,7% 6,5%
Brasil
Sicredi 73, 7% 5,3% 10,5% 5,3% 5,3%

De acordo com estes dados, aproximadamente 75,8% dos entrevistados sao motivados
a participar do treinamento do tipo e-learning em funcdo do desenvolvimento pessoal. Esse
critério foi o que mais se destacou, segundo a pesquisa com os entrevistados. Uma deducao
para este resultado é o fato de que as alternativas presentes na questdo: aumento de
empregabilidade; beneficios financeiros e promocdo na carreia serem parte do
desenvolvimento pessoal, ou seja, a resposta dada pelos colaboradores pesquisados foi a mais
abrangente, o que se pode considerar como positiva a resposta, pois esta € realmente a
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finalidade maior do treinamento — desenvolver pessoas.
4. Consideracoes Finais

Apesar das dificuldades apresentadas durante a pesquisa, principalmente em
entrevistar colaboradores das instituicdes financeiras que normalmente nao dispdem de tempo
e ndo hd como interromper suas tarefas, o objetivo geral proposto para este trabalho foi
atingido, uma vez que os resultados da pesquisa possibilitaram diagnosticar a importancia do
treinamento virtual para as trés instituicdes financeiras estudadas do municipio de Sinop/MT.

De maneira geral, a pesquisa demonstrou que os colaboradores pesquisados avaliam
positivamente o treinamento virtual e que esse treinamento provoca as modifica¢des
esperadas, principalmente na realizac@o de suas atividades.

Ao finalizar o presente estudo, percebeu-se que apesar do resultado positivo da
avaliacdo feita pelos colaboradores que utilizam o treinamento virtual, alguns pontos
necessitam de atencdo por parte das empresas pesquisadas e alguns deles sdo: liberdade de
tempo para realizacdo dos cursos e maior informacdo e divulgacdo de facilidade que o
treinamento oferece (tutor-on-line, chat, férum, blog), que sao facilidades hoje comuns no dia
a dia das pessoas € se o sdo por que ndo utilizd-las no processo treinamento? O uso maior
destas facilidades pode melhorar a integracdo dos participantes dos cursos, além de servir
como um processo de continuidade na transmissao de conhecimento.
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