2007

COBENGE

XXXV Congresso Brasileiro
de Educagdo em Engenharia

PROPOSTA PARA MELHORIA DO PROCESSO DE AVALIACAO DE
TREINAMENTO EM UMA EMPRESA DE ENSINO EM TECNOLOGIA
DA INFORMACAO

Rogerio de Castro Melo — rogerio.melo@terra.com.br

CEFET/RJ Centro Federal de Educagio Tecnoldgica Celso Suckow da Fonseca
Departamento de Pesquisa e P6s-Gradugio

Av. Maracana, 229 — Sao Cristévao

20271-110 — Rio de Janeiro — RJ

Mauricio Castanheira das Neves — mauricio.castanheira@ gmail.com

Resumo: Com o advento das novas tecnologias, novas relacoes de trabalho se impoem
deixando para trds o paradigma em que a maioria dos profissionais da empresa exercia
tarefas de pouca complexidade, padronizadas e repetitivas, o que causava uma concentracdo
do conhecimento e da tomada de decisdo em poucos profissionais da geréncia da empresa.
Atualmente, as organizacdes desejam um profissional que desenvolva um conjunto de
competéncias abrangente, no intuito de desempenhar papéis cada vez mais complexos dentro
da empresa. Nesse contexto, o treinamento é peca fundamental para garantir a capacitacdo
continuada e uma avaliacdo de treinamento adequada é um requisito bdsico para garantir o
aprimoramento continuo do processo. O objetivo desse artigo é fornecer uma contribuicdo
para a melhoria do processo de avaliacdo de treinamento em uma empresa de ensino em
tecnologia da informagdo.

Palavras-chave: Avaliacdo, competéncias, desempenho, medidas de avaliacdo em
treinamento, treinamento.

1 INTRODUCAO

A dindmica dos negécios estd sendo revolucionada pelas novas tecnologias. As
pessoas, organizagdes e paises mais valorizados e desenvolvidos sdo aqueles que produzem e
detém o conhecimento. Nesse contexto, o capital humano passa a tornar-se o diferencial
competitivo da empresa, ocupando o lugar dos meios de produgdo tradicionais
(CASTANHEIRA & MEDEIROS, 2005).

Em vista disso, a cultura organizacional atual prioriza o desenvolvimento da
capacidade do individuo em aprender, criar e inovar. Para tal, o profissional deve desenvolver
competéncias e adquirir novas formas de solucionar problemas, o que torna o
desenvolvimento das pessoas dentro da organizag¢do um elemento determinante da estratégia
de gestao.

A formacdo profissional, caracterizada até a metade da década de 1970 pelo
treinamento para a producdo padronizada e em série, sofreu o impacto da economia
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globalizada. Profissionais cada vez mais polivalentes passam a substituir aqueles que
executavam tarefas consideradas simples, rotineiras. Essa nova geracdo de técnicos necessita
de uma qualificacdo profissional, através de treinamento e da educagdo continuada, que
permite atualizacdo, aperfeigoamento, especializac@o e requalificacio para adequagdo a nova
realidade das relacdes trabalhistas (CASTANHEIRA & MEDEIROS, 2005).

O crescimento pessoal continuo do individuo era um assunto de livre escolha pessoal,
mas com esta evolucdo da dindmica do trabalho, passou a ser um requisito organizacional. A
eficacia do treinamento tem sido questionada pelas organizacdes que buscam avaliar o retorno
de seus investimentos nessa drea, muito embora acreditem que o treinamento é uma das
alternativas que proporciona mudanca de atitudes e aquisi¢do de conhecimento ou de
habilidades necessérias ao desempenho adequado do homem no trabalho (LACERDA, 2003).

O interesse nacional e internacional pela pesquisa sobre avaliacdo de treinamento estd
em crescimento e tem como caracteristica a busca continuada do aprimoramento de modelos
conceituais, tedricos e dos métodos que estudam as varidveis de interesse, apesar de ser ainda
incipiente o uso de medidas vélidas e confidveis de reacdo (satisfagdo) com o treinamento.
(BORGES-ANDRADE, 2002).

Uma grande parte dos artigos nacionais trata sobre métodos de aprendizagem.
Entretanto, indmeros pesquisadores brasileiros tém utilizado em seus trabalhos algumas
medidas de reagio (BORGES-ANDRADE, 2000) e notam-se avangos nas pesquisas sobre
treinamento, por exemplo no que se refere a identificacio de fatores que afetam a eficicia dos
treinamentos em ambientes organizacionais.

Nao existem muitas evidéncias de que os resultados de pesquisas cientificas estejam
sendo usados pelas organizacbes para a elaboragdo dos programas de treinamento
(LACERDA, 2003) e das medidas de avaliacdo desses programas e a propria organizacio
estudada por este trabalho — uma empresa de treinamento em Tecnologia da Informagdo (TI)
— é um bom exemplo disso.

Este artigo apresenta na proxima secdo algumas defini¢des de treinamento e um breve
histérico dos métodos e das medidas de avaliacdo de treinamento. Em seguida, mostra um
breve histérico da organizacdo estudada e o método de avaliacdo de treinamento por ela
utilizado. Sdo propostas algumas melhorias na metodologia de avaliacio com base nos
modelos de avaliacdo de treinamento em discussdo e, por fim, as consideragdes finais.

2 TREINAMENTO E MEDIDAS DE AVALIACAO

Virios autores apresentam conceitos sobre treinamento. De acordo com Goldstein
(1991 apud LACERDA, 2003), treinamento é uma aquisi¢do sistemdtica de atitudes,
conceitos, conhecimentos, regras ou habilidades que propiciem melhoria do desempenho no
trabalho, obtidos através da andlise de tarefas e de principios da tecnologia instrucional. J4
Wexley (1984 apud LACERDA, 2003) acredita que treinamento ¢ um esfor¢o organizacional
planejado executado de modo a agir como facilitador da aprendizagem de comportamentos
exigidos pelo trabalho. Segundo Lacerda (2003), o treinamento ndo necessariamente afeta as
condigdes sociais e materiais da organizacio relacionadas com o desempenho no trabalho. E
apenas mais uma das tentativas formais de garantir a aquisi¢do de novos conhecimentos,
habilidades e maior compreensao da tarefa.

As crescentes mudangas econOmicas, tecnoldgicas e sociais do mundo atual fizeram
com que as organizacdes descobrissem os valores estratégicos do conhecimento, investindo
em treinamento e capacitacio continuada de seu pessoal. Com isso, verifica-se a necessidade
de ndo somente coletar avaliacdes e fazer pesquisas sobre elas, mas também de estabelecer
medidas de avaliagdo de treinamento que venham a considerar as questdes relacionadas a
coleta e andlise de dados por um instrumento de medida (BORGES-ANDRADE, 2002).
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O conceito de Treinamento (T) estéd relacionado com a preparacdo de funcionarios para
assumir novas funcdes, a introducdo de novas tecnologias e processos de trabalho e a
identificacdo de deficiéncias no desempenho e sua melhoria. Em esséncia, significa um
esfor¢o organizacional em proporcionar meios de aprendizado aos colaboradores da empresa
(BORGES-ANDRADE, 1996).

Por sua vez, a nocdo de Desenvolvimento (D) ndo visa necessariamente o aumento de
desempenho e estd ligada ao estimulo, por parte da empresa, ao livre crescimento pessoal de
seus funcionarios (BORGES-ANDRADE, 2002).

T & D permitem que o individuo adquira habilidades intelectuais ou motoras que lhe
forne¢am maior competéncia para desempenhar determinadas fungdes internas ou externas a
organizacio (BORGES-ANDRADE, 2002).

Competéncias e habilidades pertencem a uma mesma classificacdo e sua diferenca é
determinada pelo contexto em que se inserem. Uma habilidade serd vista como uma
competéncia se envolver um conjunto de subabilidades mais especificas. Para ser competente,
um individuo deve dominar e aplicar os conhecimentos apreendidos de forma coerente com o
problema em questdo. Essa capacidade de tomada de decisdo é influenciada pelo conjunto de
crencas e valores intrinsecos a propria pessoa constituindo-se na dimensdo ética da
competéncia.

E objetivo do ensino proporcionar mudangas que caracterizem o desenvolvimento de
recursos cognitivos (saberes, capacidades, informagdes), sociais ou afetivos das pessoas.
Entretanto, o desenvolvimento de competéncias pessoais tornou-se objeto de estratégia
organizacional, a partir do momento em que a empresa deseja aumentar o controle sobre o
conteuddo e o formato do aprendizado com vistas a formar um profissional que esteja alinhado
com os objetivos estratégicos corporativos. Esse controle visa diminuir a autogestdo do
processo de aprendizagem e, com isso, direciona o empregado que passa a receber
capacitagdo em dreas do conhecimento de interesse especifico da empresa.

Borges-Andrade (2002) defende que T & D devem ser vistos como um sistema
integrado por avaliacdo de necessidades, planejamento e execug@o do treinamento e avaliacdo
do treinamento. Esse dltimo elemento € o responsdvel principal por fornecer informagdes que
asseguram o constante aperfeicoamento e retroalimentacdo do sistema e inclui uma coleta de
dados que serdo utilizados para obter um juizo de valor relativo ao treinamento.

2.1 Modelos de avaliaciao de treinamento

Sdo muitos os niveis de critérios de avaliagdo encontrados na literatura. Estes modelos
normalmente abordam trés niveis de avaliacdo: Reacdo; Aprendizagem; e Impacto do
Treinamento no Trabalho, Comportamento no Cargo e/ou Transferéncia.

De acordo com Abbad, Gama e Borges-Andrade (2000 apud LACERDA, 2003),
Reagdo é compreendida como “o nivel de satisfagdo dos participantes com a programacao, o
apoio ao desenvolvimento do curso, a aplicabilidade, a utilidade e os resultados do
treinamento”.

Ja a Aprendizagem ¢é definida por Abbad (1999 apud LACERDA, 2003), como o
“grau de assimilacdo e reten¢do dos contetdos ensinados no curso, medido em termos dos
escores obtidos pelo participante em testes ou provas de conhecimentos aplicados pelo
instrutor ao final do curso”. Esse nivel ndo serd enfocado no presente trabalho uma vez que a
organizacdo estudada néo realiza avaliagdes de aprendizagem ao final dos seus treinamentos.

Ainda segundo Abbad (1999 apud LACERDA, 2003) o Impacto do treinamento do
trabalho é entendido como aquele conceito de transferéncia de treinamento, que permite
aplicar conhecimentos, habilidades ou atitudes adquiridas em treinamento, de forma correta
no ambiente de trabalho.
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Kirkpatrick (1976 apud LACERDA, 2003) idealizou um modelo composto de quatro
niveis: Reacdo; Aprendizagem; Comportamento no Cargo; e Resultados. Hamblin (1978 apud
BORGES-ANDRADE, 2002) ampliou o modelo de Kirkpatrick desdobrando o nivel
Resultados em dois outros niveis: Mudanga Organizacional e Valor Final.

Segundo Hamblin (1978 apud BORGES-ANDRADE, 2002), uma avaliacdo de
treinamento deve seguir cinco niveis que devem ser lineares, seqiienciais e correlacionados
entre si:

I — reacdo: levantamento de atitudes e opinides dos treinandos sobre a satisfagdo do
treinamento;

II — aprendizagem: verifica a ocorréncia de diferencas no aprendizado antes e depois do
treinamento;

III — comportamento no cargo: avalia se houve transferéncia para o trabalho utilizado
dos conhecimentos obtidos no treinamento;

IV — organizacdo: observa mudangas no funcionamento da organizacdo em decorréncia
do treinamento;

V — valor final: que compara o custo do treinamento com seus beneficios.

A organizagdo deveria se planejar de forma a definir os objetivos de valor final e entdo
partir para o nivel seguinte até chegar ao nivel de reagdo. No entanto, na elaboracido de um
planejamento de treinamento, os objetivos de cada um dos niveis mencionados acima podem
estar explicitados ou ndo e, além disso, para alcancar estes objetivos, varias acdes — que nao
necessariamente envolveriam treinamento - podem ser realizadas em cada nivel.

A Figura 1 mostra que os efeitos do treinamento ocorrem numa seqiiéncia tal que é
iniciada com a reag¢do dos treinandos (que é a maior responsdvel pelo aprendizado dos
mesmos e, com isso, gera mudancas no desempenho do trabalho), e que termina com os
efeitos de valor final, numa cadeia de relacdes de determinacdo que, em cada nivel, é
influenciada por varidveis externas interferentes que tornam dificil a detecg@o dos efeitos do
treinamento (BORGES-ANDRADE, 2002).

Figura 1 — Niveis de avaliacdo de treinamento (extraido de BORGES-ANDRADE, 2002).
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A avaliacdo de treinamento deve coletar os dados relacionados com os efeitos em cada
um dos diferentes niveis e compara-los com os objetivos definidos pela organizacao.

2.2 Medidas de reacao e o modelo MAIS

A definicdo de medidas de reagdo passa pela resposta as perguntas: “O que se deve
medir?” , “Com o que se deve medir?” e “De que forma se deve medir?” (BORGES-
ANDRADE, 2002).

O que se deve medir?

Ao selecionar uma medida global para medicdo existem riscos no que se refere a ndo-
cobertura de todos os aspectos relacionados ao treinamento. Kirkpatrick (1976) e Hamblin
(1978) elaboraram modelos que ndo permitem mais a compreensio das relagdes entre 0s
niveis e as varidveis que os afetam. Por conta disso, outros modelos de avaliacdo de sistemas
instrucionais mais abrangentes passaram a incluir, além dos critérios de eficicia, varidveis que
relacionam o ambiente, os clientes e os processos instrucionais (LACERDA, 2003).

Uma alternativa é a confec¢do de um quadro que sirva como referéncia para a
elaboracdo de questdes que enumerem todas as caracteristicas relevantes do treinamento. Para
tal, o Modelo de Avaliacdo Integrado e Somativo — MAIS (BORGES-ANDRADE, 1982),
exibido na Figura 2, fornece resultados consistentes (BORGES-ANDRADE, 2002; ABBAD
et al, 2000). O modelo foi construido com base nas propostas de Kirkpatrick (1976), Hamblin
(1978) e Stufflebeam (1984 apud LACERDA,2003) e propde cinco componentes que devem
ser considerados em uma avaliacdo: insumos, procedimentos, processos, resultados e
ambiente — este dltimo contendo quatro subcomponentes. Os componentes e subcomponentes
vizinhos sdo aqueles em que existe a maior probabilidade de haver relacionamentos de
dependéncia.

Figura 2 — Modelo de Avaliagao Integrado e Somativo (extraido de BORGES-ANDRADE,
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O modelo define os insumos como os fatores fisicos e sociais e estados comportamentais,
em geral associados ao treinando, antes do treinamento e que podem afetar a realizacdo do
mesmo. Como exemplos, citam-se as experiéncias de treinamento anteriores na empresa e a
motivacao do individuo antes do treinamento.
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Ja os procedimentos sio as operagdes realizadas visando a producdo de resultados
instrucionais. Normalmente sdo controladas por um instrutor ou por outro meio de entrega de
instrugdo como a realizacdo de exercicios.

Os processos constituem os resultados da execugdo dos procedimentos e sdo associados a
estigios de desempenho intermedidrios dos treinandos — como relacdes interpessoais
desenvolvidas no treinamento -, muito embora possam antecipar resultados finais.

Por sua vez, os resultados permitem verificar as habilidades, atitudes e outras
caracteristicas desenvolvidas e apreendidas pelos treinandos ao final do treinamento.

Finalmente, o componente ambiente do MAIS apresenta os subcomponentes
necessidades (que representa as diferencas entre o desempenho esperado e observado no
ambiente de trabalho); apoio (que engloba varidveis do lar, da organizacdo e da comunidade
que influenciam os insumos, procedimentos e processos e, indiretamente os resultados e o
aprendizado de longo prazo); disseminacdo (que relaciona aspectos que sdo potenciais
contribuintes para a escolha do treinamento como estratégias de divulgacdo do treinamento) e
resultados a longo prazo (que reflete os efeitos do treinamento, ap6s determinado tempo,
relativos ao ambiente).

Uma vez que itens de reacdo que se aplicam a qualquer contexto organizacional sdo de
dificil obtencdo e nao refletem aspectos especificos da organizagdo, a tendéncia é utilizar o
MAIS como modelo de referéncia para a elaboracdo de questiondrios organizacionais
especificos.

Com o que se deve medir?

A medi¢@o pode ser feita com l4pis e papel ou a partir de observagdes e entrevistas. O
método que utiliza o l4pis e papel faz uso de questdes fechadas ou abertas. As questdes
fechadas limitam a possibilidade de ocorréncias ndo previstas, mas diminuem o tempo de
andlise dos resultados. Para contornar isso, uma opg¢ao € a implementacdo de um questiondrio
contendo questdes fechadas e uma questdo aberta. Em contrapartida, isso torna a andlise de
conteddo dos resultados mais laboriosa e também gera um problema de mensurag¢do ao passo

que o que € escrito na questdo aberta é definido pelas questdes fechadas que foram
apresentadas ao treinando (BORGES-ANDRADE, 2002).

De que forma se deve medir?

A confeccdo de registros de observagdo ¢ uma maneiras validas de realizar a medicdo do
treinamento e que contornaria os problemas do questiondrio em ldpis e papel. No entanto, a
observacgdo do treinamento, muito embora tenha obtido altos indices de concordancia entre os
observadores, o que validaria a eficicia do método (BORGES-ANDRADE,2002), requer
observadores experientes e limita-se as caracteristicas observaveis, nao detectando a
satisfac@o dos participantes.

Esse fator também nio € contemplado por uma outra abordagem descrita por Pantoja,
Lima e Borges-Andrade (1999 apud BORGES-ANDRADE, 2002) que se utilizaram de uma
lista de planejamento de cursos que englobou aspectos relativos ao planejamento instrucional.
Além disso, nesse caso ndo foi possivel realizar um tratamento estatistico que validasse a
confiabilidade das informacdes coletadas.

2.3 Medidas de aprendizagem

Para o desenvolvimento de tais medidas, deve-se escolher entre o caminho da obtencao
dos objetivos de desempenho de cada treinando dentro de um grupo de treinandos ou entre os
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desempenhos descritos nos objetivos de treinamento. Uma vez que nem sempre os objetivos
de treinamento sdo explicitados, a primeira abordagem € seguida com mais freqiiéncia, apesar
de o segundo caminho ajudar a determinar os individuos que realmente aprenderam.

Uma boa medida de aprendizagem deve comparar os desempenhos antes e depois do
treinamento, mas a realizacdo de avalia¢Oes antes — e mesmo depois — do treinamento € vista
como caracteristica do ensino formal e, por isso, gera resisténcia no mundo organizacional.

Uma vez que as pesquisas em avaliagdo de treinamento foram direcionadas ou para o
nivel de reacdo ou para o nivel de comportamento no cargo, ¢ pequeno o avango na obtencao
de medidas de aprendizagem (BORGES-ANDRADE, 2002).

2.4 Medidas de comportamento no cargo

Ap6s andlise dos objetivos esperados para o treinamento, chega-se a uma lista que
possui comportamentos esperados no ambiente de trabalho ou que utiliza deducéo para definir
tais comportamentos a partir dos resultados obtidos.

A auséncia de objetivos de treinamento mapeados para caracteristicas de
comportamento esperado dos treinandos leva a busca de solu¢des para determinar os
comportamentos esperados no cargo. Lima, Borges-Andrade e Vieira (1989 apud BORGES-
ANDRADE, 2002) desenvolveram uma estratégia de construgdo de perguntas, posteriormente
demonstrada por Abbad (1999 apud BORGES-ANDRADE, 2002) para avaliar o impacto de
qualquer treinamento realizado em qualquer organizacdo. Uma outra abordagem é mais
apropriada para aquelas organizacdes que ndo possuem um planejamento de seu sistema de T
& D e prevé a realizag@o de um levantamento exploratério qualitativo, que inclui pesquisa de
documentos e entrevistas, e abrange todos aqueles envolvidos com o processo de treinamento.

E necessdrio tecer algumas consideracdes sobre ambos os esforcos de determinacio de
comportamento no cargo descritos acima. No primeiro caso, medidas especificas de
comportamento no cargo em cada organizacdo nao serdo levadas em consideracdo. J4 o
levantamento qualitativo ird demandar um alto custo em termos de recursos humanos e
financeiros.

Além de serem diferenciados por comportamento e resultados, os indicadores t€ém um
nivel de complexidade de profundidade (em que o foco da avaliag@o € restrito aos objetivos
do programa do treinamento) ou de largura (onde é avaliado se o desempenho individual estd
impactando o desempenho do individuo em outras dreas ndo necessariamente relacionadas aos
conhecimentos, habilidades e atitudes desenvolvidas pelo programa de treinamento). O
método de profundidade j4 foi utilizado em varias pesquisas de avaliacdo de treinamento
(BORGES-ANDRADE, 2002). Ji o método por largura ndo foi tio explorado. E mais
subjetivo na medida em que se propde a mensurar a transferéncia de conhecimentos,
habilidades e atitudes do treinando no trabalho. A partir do momento que a necessidade de
flexibilizacdo de cargos e funcdes é crescente dentro das organizagdes, é possivel desenvolver
os estudos desse nivel de complexidade utilizando o movimento de gestdo de competéncias.

Nao somente no nivel de reagdes existe o questionamento sobre como a medida deve ser
realizada. Também no nivel da complexidade, é possivel realizar observacdo ou elaboracio de
perguntas. Uma vez que os processos da organiza¢do pressupdem a medicdo de diversos
niveis de desempenho, torna-se dificil a avaliacdo desses aspectos somente por observacao.
Com isso, a medicao tem sido feita na forma de perguntas que podem ser respondidas através
de auto-avaliagdo (pelos proprios ex-treinandos), heteroavaliacdo (feita por colegas,
supervisores e clientes) ou por uma combinacdo dessas metodologias. No entanto, a
heteroavaliag@o encontra resisténcia nos ambientes corporativos mais tradicionais.
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2.5 Medidas organizacionais

As medidas que devem ser efetivamente levadas em considerag@o tratam das mudangas
que o treinamento provocou no ambiente organizacional. Entretanto, esse processo &
dificultado pelo pequeno niimero de empresas que possuem uma sistematizacio eficiente para
controle e deteccdo dos efeitos do treinamento. Portanto, o desafio aqui consiste em observar
mudangas no comportamento da empresa a partir de desempenhos esperados daqueles que
participaram do treinamento.

2.6 Medidas de valor final

Ao contrario dos indicadores anteriores que possuem sua fundamentacdo em modelos da
Psicologia, Educac¢do e Administragdo para realizacdo da tomada de decisdo, as medidas de
valor final sd3o apoiadas no modelo econdmico, utilizando mais especificamente o célculo de
retorno de investimento (ROI — Return on investment). Da mesma forma que em niveis
anteriores, o objetivo dessas medidas é mensurar as alteracdes proporcionadas pelo programa
de treinamento no desempenho da organizacdo e no comportamento individual, mas aplicados
a aspectos como custos diretos e indiretos dos treinandos, aumento de produtividade e lucro
atribuivel ao treinamento.

Uma vez que, conforme ja mencionado anteriormente, as organiza¢des nio possuem um
planejamento eficiente para detectar os efeitos do treinamento, é dificil de implementar
avaliagdes de treinamento no nivel do valor final. Além disso, deve-se considerar que esse
tipo de metodologia requer uma observagdo de longo prazo para uma verificacdo adequada
dos resultados e, por isso, necessita da avaliacdo de um nimero expressivo de treinamentos.

3 AVALIACAO DE TREINAMENTO EM UMA EMPRESA DE ENSINO EM
TECNOLOGIA DA INFORMACAO

3.1 Historico da empresa estudada

A empresa estudada atua no mercado de treinamento especializado em tecnologia da
informacgdo (TI) hd mais de 10 anos e possui sua sede localizada em uma grande capital
brasileira. Sua clientela inclui grupos de empregados de empresas brasileiras dos mais
diversos segmentos, individuos que estdo em busca de uma posicdo ou necessitam de
recolocacdo no mercado e, ainda, estudantes universitdrios. Esses profissionais — ou futuros
profissionais — ndo necessariamente possuem alto nivel de escolaridade, mas possuem
conhecimento suficiente para manusear e operar microcomputadores pessoais, uma vez que a
empresa ndo oferece treinamentos introdutérios a informética.

A empresa em questdo utiliza em alguns de seus cursos uma metodologia e um material
elaborados internamente pelo préprio departamento académico e, em um outro conjunto de
treinamentos, faz uso de métodos e materiais recomendados pelos fabricantes das respectivas
solugdes de TI.

Cada turma possui em média 12 alunos e os cursos, todos presenciais, possuem uma
carga hordria total que varia entre 16 e 40 horas, sendo que, em sua maioria, 0s cursos
possuem uma carga horéaria didria de 4 horas. Por serem treinamentos instrumentais da area de
tecnologia da informacgdo que apresentam a utilizacdo pratica de diversas solugdes de TI,
todos os cursos sdo realizados utilizando um aluno por computador. O instrutor expde o
conteido de uma licdo e, em seguida, os alunos realizam exercicios praticos relacionados com
o assunto que foi apresentado. Ao final do curso, ndo € aplicada avaliacdo de aprendizado.
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Os instrutores dos treinamentos sdo profissionais com experiéncia de mercado nas
solugdes de TI especificas de cada curso. Para os treinamentos dos fabricantes de TI, estes
instrutores necessitam de determinadas certificacdes que lhes garantem o direito de ministrar
os treinamentos daquele fabricante de TI especifico.

Haé pouco mais de um ano a empresa mudou-se para instalagdes novas, amplas e bem
localizadas no centro da capital.

3.2 As medidas de avaliaciao de desempenho existentes

Haé aproximadamente cinco anos a empresa estudada iniciou o levantamento de dados
das avaliacdes de desempenho de cada treinamento. Para tal, utiliza-se de um formulario que
¢é entregue aos alunos ao final do treinamento. As perguntas do formuldrio de avaliacdo do
treinamento (descritas no Anexo I) estdo divididas por cinco se¢Oes: Avaliacdo geral;
Professor; Atendimento; Ambiente e Infra-estrutura e suporte. Tais questdes foram elaboradas
sem o apoio de modelos tedricos de avaliacdo de treinamento e segundo a experiéncia pratica
de um dos diretores da empresa estudada — que foi instrutor desses treinamentos por muitos
anos e ainda hoje € professor, em uma outra institui¢do, de cursos de pds-graduacio aplicados
a drea de TIL.

O questiondrio tem o mesmo formato para todos os treinamentos — sejam eles
desenvolvidos internamente ou recomendados pelo fabricante de TI —, deve ser preenchido
pelo aluno e possui questdes fechadas e abertas.

No sentido de minimizar o desconforto do processo de avaliacdo, o treinando entrega o
formulério de avaliagdo devidamente respondido diretamente a secretaria do curso ao final do
treinamento, sem a interferéncia do instrutor. E obrigatéria a entrega do formuldrio de
avaliag@o para o recebimento do certificado de participagdo do curso. Somente os alunos que
apresentam freqii€ncia minima de 75% recebem o referido certificado.

Somente sdo realizadas avaliagdes imediatas do treinamento e ndo sdo realizadas
avaliagdes mediatas, ap6s alguns dias da conclusdo do treinamento.

As informagdes obtidas das avaliagdes sdo cadastradas em um banco de dados e
utilizadas pelos gerentes da empresa para tomada de decis@o no que se refere a melhoria dos
processos de treinamento e alocacio de instrutores para os proximos treinamentos.

4 PROPOSTAS PARA MELHORIAS NA OBTENCAO DE MEDIDAS DE
AVALIACAO DO TREINAMENTO PARA A EMPRESA ESTUDADA

O trabalho de ABBAD et al (2000), descreve procedimentos de validacdo de escalas de
avaliagc@o de reacdes ao treinamento com base no modelo MAIS. O referido trabalho também
se propde a realizar uma andlise de correlacdo entre os niveis de reacdo, aprendizagem e
impacto do treinamento no trabalho que ndo serd discutida nesse artigo uma vez que 0s
treinamentos oferecidos pela instituicio estudada ndo contemplam uma avaliacdo de
aprendizagem ao seu final.

O método de avaliacdo de treinamento através de lapis e papel utilizado atualmente pela
organizagdo estudada é adequado uma vez que os treinandos possuem nivel de escolaridade
suficiente para preencher o questiondrio de forma apropriada. Entretanto, um formulério de
avaliagc@o online, feito diretamente no computador é mais adequado pois, além de ser uma
alternativa vidvel — uma vez que cada aluno usa um computador durante o curso - confere
maior agilidade no processamento das informagdes — que, neste caso, serdo armazenadas
diretamente na base de dados, sem a interveniéncia de digitadores — e, como conseqiiéncia,
garante um maior grau de confidencialidade dos dados.
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As secdes apresentadas pelo questiondrio atual (Avaliag@o geral, Professor, Atendimento,
Ambiente e Infra-estrutura e suporte) cobrem apenas alguns aspectos do nivel de reacdo, nio
abordando os niveis de aprendizagem e impacto no trabalho. E fundamental que ao menos as
questdes do nivel de reag@o sejam mais detalhadas, abordando:

- Insumos: devem incluir experi€ncias de treinamento anteriores na empresa € motivacao
do treinando antes do treinamento.

- Procedimentos: devem avaliar de maneira mais clara a qualidade e com que habilidade
o instrutor realiza a entrega do material. Além disso, outros aspectos podem ser englobados
como adequagdo com relagdo a carga hordria didria e ao contetido programatico dos cursos,
inclusive diferenciando entre a qualidade do material didédtico produzido internamente e
aquele fornecido para o curso pelos fabricantes de TL.

- Processos: € possivel solicitar que o treinando fornega sua opinido sobre as relacdes
interpessoais desenvolvidas durante o curso.

- Resultados: com a formulagdo de questdes que permitam verificar que habilidades,
atitudes e outras caracteristicas foram desenvolvidas pelos treinandos ao final do treinamento
e que venham a mensurar a aplicabilidade no trabalho dos conhecimentos apreendidos no
curso. Esse serd um dos indicadores que reforcard a comprovagdo da qualidade do
treinamento e que pode abrir espagco para uma discussdo posterior no nivel aprendizagem do
modelo.

- Ambiente: apesar de ja existirem algumas questdes relacionadas com o ambiente da sala
de aula e com o atendimento recebido, mapeando-as para as dimensdes de apoio e
necessidades do MALIS, € interessante que existam questdes relacionadas com demais
dimensdes do modelo, como por exemplo a forma como treinamento foi divulgado ao
treinando (disseminagdo), e uma segunda avaliacdo apds alguns dias do término do
treinamento (resultados a longo prazo). Ainda, recomenda-se ter uma questdo que avalie a
possibilidade de transferéncia do conhecimento por parte do ex-treinando — numa correlacio
com o componente de apoio.

Além disso, faz-se necessdria uma padronizag@o nas escalas de avaliacdo das questdes
fechadas. Uma recomendacdo € a utilizacdo de escalas com seis alternativas de respostas,
como em ABBAD er al (2000): Otimo (5), Muito Bom (4), Bom (3), Regular (2), Ruim (1) e
Nio se Aplica (0). Essa padronizagdo traria bons resultados.

Por fim, recomenda-se a divisdo da avaliacio em duas partes: uma de aspectos
concernentes ao curso € uma segunda parte que contenha itens de avaliacdo da satisfacdo dos
treinandos com o instrutor. Essa ultima parte deve conter itens que avaliem claramente o
desempenho didatico do instrutor, o dominio do contetido — grau de seguranga do instrutor - e
o0 entrosamento com os treinandos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Muito embora a generalidade dos resultados do trabalho de ABBAD seja limitada a
um grupo de servidores publicos com alto nivel de escolaridade, treinados pelo mesmo 6rgao,
esse ¢ um ponto de partida para iniciar uma remodelagem do formuldrio de avaliacdo de
treinamento utilizado atualmente pela organizacdo estudada. Deve-se levar em consideragdo o
sistema da organizacgdo para definir corretamente o questionario a ser aplicado.

Um questiondrio longo, com muitos itens, pode prejudicar a avaliacdo na medida em
que os alunos podem ser levados a preencher o questiondrio sem critério, na ansia de finalizar
o treinamento e receber o certificado. Por isso, sdo necessarias questdes fechadas e objetivas,
muito embora seja fundamental a manutencdo do espaco da questdo aberta para criticas e
sugestdes com vistas a englobar questionamentos que ndo tenham sido propriamente
discutidos nas questdes fechadas. A obrigatoriedade em preencher a avaliagdo para
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recebimento do certificado de conclusdo do curso é mais um fator que levard ao
preenchimento da quase totalidade das avaliagdes, possibilitando a construcido de uma base de
dados que devera ter sua consisténcia validada por métodos estatisticos.

Uma vez que ndo hd uma avaliagdo de aprendizado ao final dos treinamentos, em
nossas propostas para melhoria, buscamos a discussao dos aspectos relacionados com o nivel
de rea¢do e ndo sua correlacio com o nivel de aprendizagem. De qualquer forma, é
interessante que seja desenvolvido um questionério que avalie o aprendizado, mesmo que nao
seja determinante para o recebimento do certificado de participagio no curso. E mais um fator
que pode agregar credibilidade aos treinamentos.

Com o movimento crescente de redugdo de custos nas empresas, a capacitacido passa a
ser vista também como um custo a ser reduzido. Por isso, ndo é mais possivel no ambiente
organizacional realizar treinamentos simplesmente por modismos, sem determinar se eles
realmente sdo eficientes. Nesse sentido, é fundamental a execu¢do de uma avaliacdo de
treinamento criteriosa que terd importante funcdo na realimentacdo do processo de
treinamento, permitindo que o homem adquira as competéncias necessarias a conquista do seu
espaco e a sua propria sobrevivéncia ante as relagdes de trabalho do mundo atual.
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A CONTRIBUTION TO IMPROVE THE TRAINING EVALUATION
PROCESS ON AN INFORMATION TECHNOLOGY TRAINING
ORGANIZATION

Abstract: As new technologies arise, new labor relationships are enforced. The paradigm
where the majority of the workers used to have simple, standard tasks, concentrating the
knowledge with a few managers was gone. Today’s organizations needs professionals with a
broad set of competencies to perform roles that are becaming more and more complex. In this
context, training is a key to assure continuous education and a proper training evaluation is a
basic requirement to provide a continuous process improvement. The purpose of this article is
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to give a contribution to improve the training evaluation process on a information technology
training organization in Brazil.

Keywords: Evaluation,competencies, performance, performance training evaluation, training.
Anexo I — Formuldrio de avaliagdo de treinamento

Avaliacao do curso

1. Avaliacao Geral
De uma forma geral, este curso:
[0 Atingiu minhas expectativas
[ Atingiu parcialmente minhas expectativas.
[0 N3o atingiu minhas expectativas.
Se atingiu parcialmente ou ndo atingiu, o que ficou faltando?

O material didético distribuido:
[J Atingiu minhas expectativas
[ Atingiu parcialmente minhas expectativas.
[J Nao atingiu minhas expectativas.
Se atingiu parcialmente ou nao atingiu, o que ficou faltando?

Acho que a carga hordéria do curso:
O Foi adequada ao contetido
[ Deveria ser maior, ainda que o curso precisasse ser mais caro.
[ Deveria ser menor, com uma reducéo proporcional no prego.

2. Professor

De uma forma geral, eu achei o professor:
[0 Excelente.
J Bom.
[0 Razoavel.
O Fraco.

O professor:
O Comecgou as aulas sempre pontualmente.
[ Atrasou uma ou mais vezes o inicio das aulas.

O professor precisa melhorar em alguma caracterisica?
O Naio, ele € excelente.
[J Deveria conhecer mais sobre a matéria.
[ Poderia ter uma diddtica melhor.
[ Poderia ser mais atencioso.

3. Atendimento

O atendimento que recebi ao chegar para assistir as aulas e durante os intervalos foi:
[0 Excelente. As recepcionistas foram atenciosas e eficientes.
O Bom.
0] Razodvel.
O Fraco.
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Meu atendimento na hora da compra foi:
0] Excelente.
O Bom.
O Razodvel.
O Fraco.
[ Nio participei do processo de compra.

Ambiente

Considero as instalacdes da sala de aula:
[J Muito agradaveis.
O Adequadas.
O Insuficientes. Por qué?

Infra-estrutura e suporte

Considero os computadores, redes e outros equipamentos usados no curso:
0] Muito bons.
O Adequados.
[ Insuficientes. Por qué?

O computador que eu utilizei:
] Estava configurado corretamente.
0 Estava configurado incorretamente, mas foi consertado/substituido a contento.
[J Estava configurado incorretamente, ¢ o suporte nao foi eficiente.

O computador que eu utilizei:
O Funcionou bem durante todo o curso.

O Apresentou defeito e/ou parou de funcionar em algum momento do curso.

Observacoes, elogios e criticas:
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