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Resumo- O continuo processo de aprimoramento dos Sistemas de Informacdo, bem como dos
equipamentos de Tecnologia da Informacdo (Tl) em geral, implica a necessidade de atualizacdo e
treinamento dos gerentes e usuarios desses sistemas. Diante deste cenario, a capacitacdo de funcionarios
torna-se um assunto de alta relevancia nas organiza¢fes, haja vista o encurtamento dos ciclos de vida das
tecnologias. Neste artigo, serdo apresentados os resultados de uma pesquisa exploratéria, bibliografica e
documental sobre o uso da metodologia Problem-Based Learning (PBL) em cursos de capacitacdo de
usudrios sobre temas ligados a TI. A partir dos resultados obtidos, pondera-se que ha fortes indicios que o
programa interno capacitacdo podera identificar os temas para capacitagdo de usuarios pelos registros de

incidentes do setor de help desk e apoderar-se das vantagens oferecidas pela metodologia PBL.

Palavras-chave: PBL, Tecnologia da Informacédo, Capacitacdo, Proatividade.

Area do Conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas

Introducao

As mudancas e a evolugcdo na Tecnologia da
Informacédo (TI) influenciam a produtividade dos
funcionarios das organizacdes, implicando a
necessidade de desenvolvimento das
capacitacdes dos individuos que nela operam.
Essas necessidades levaram ao surgimento dos
Centros de Suporte ao Usuério (CSU), também
conhecidos como help desk. Estes departamentos
foram criados para apoiar, esclarecer duvidas,
prestar consultoria na é&rea tecnoldgica e
possibilitar o acesso das ferramentas de Tl aos
usudrios das organizacdes (COHEN, 2008).

Este estudo de caso tem como objetivo
identificar nos registros gerados para um setor de
help desk demandas de treinamento para usuarios
deste servico. Das demandas identificadas refletir
a possibilidade de uso da metodologia Problem-
based Learning (PBL) no programa interno de
capacitacao de usuarios.

Os resultados apresentados neste artigo séo
provenientes do estudo realizado com os dados
gerados por usuarios dos recursos computacionais
de uma Instituicdo de Ciéncia e Tecnologia (ICT)
do Governo Federal, evidenciados a partir da base
de dados onde se registram as solicitacées de
suporte ao setor de Tl desta organizacéo.

As solicitag6es de suporte sdo indicativos de
necessidades de capacitacdo desses usuarios. A
partir desses dados é possivel avaliar os modos
de efetivar tal capacitacdo. A literatura indica que
a metodologia PBL tem se mostrado eficiente em

diversas areas, oferecendo indicios que este
modelo pode trazer vantagens nos programas
internos de capacitacdo em TI.

Metodologia

Conforme a definicdo de Yin (2010), o tipo da
pesquisa atendeu ao método do estudo de caso,
pois permitiu a compreensao de elementos de
uma situacdo real. Este estudo de caso beneficia-
se de um conjunto de eventos contemporaneos
encontrado na unidade de andlise, isto € o “caso”
(YIN, 2010).

Yin (2010) define que as evidéncias do estudo
de caso podem vir de varias fontes, e neste
trabalho sera do tipo registro em arquivos, mais
especificamente da base de dados dos pedidos
internos de servicos ao setor de help desk da
organizacdo estudada (ICT do Governo Federal).

Cada incidente foi registrado na base de dados
via intranet, pelos usuarios, para setor de help
desk. E importante ressaltar que esta base de
dados pode ser considerada “discreta”, pois
segundo Yin (2010), n&o foi criada em
consequéncia do estudo de caso.

A analise dos dados seguiu 0s seguintes
passos:

1. Exportacdo dos dados dos registros para
uma planilha, ja quantificado em nimero de
ocorréncias mensais no periodo de maio de
2008 a abril de 2010;

2. Definicdo do espaco amostral representativo
para a pesquisa. Considerou-se os dois
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meses com as maiores frequéncias de
registros de incidentes;

3. ldentificacdo em cada registro se o incidente
poderia ser evitado e minorado com a
capacitacao de usudrios. Basicamente, para
cada incidente registrado pelo usuario
responder a seguinte pergunta: “Poderia ser
evitado com a capacitacdo de usuarios?”;

4. Para cada registro identificado
afirmativamente, definicdo de categoria que
indique o tema de capacitacdo, sédo elas:
Gerenciamento de Grupos e Pastas,
Sistemas de Informacdo, Informatica
Basica, Manutencgéao Basica de
Equipamentos, Informatica Intermediaria e
Material de Consumo.

5. Reflexdo sobre a possibilidade de uso do
PBL frente aos problemas de capacitacdo
identificados.

Resultados

O nuamero de incidentes no periodo de maio de
2008 a abril de 2010 totalizou 1.571 registros,
projetando uma média de 785,5 incidentes para
cada periodo de 12 meses, com desvio de 26,5.
Ha de se considerar que o niumero médio nao &
representativo, pois a quantidade de incidentes
oscila conforme alguns fatores externos, tais
como: atividades fora de sede, periodos de férias
coletivas concentrados em janeiro e julho, tais
situacdes podem contribuir para as oscilacdes em
qualquer més, inclusive nos proprios periodos de
férias.

Pela quantificacdo das solicitagcfes de suporte
dos usuarios no periodo analisado, conforme
apresentado na Figura 1, considerou-se que 0s
meses de marco e abril de 2010 representam a
amostra significativa para a pesquisa, pois
registraram os picos maximos de incidentes, e ndo
pelo critério da média, como discutido
anteriormente.

Considerando somente 0 espago amostral
definido, a Tabela 1 detalha os valores para os
meses de marco, abril e do periodo considerado.

Esta estratificacdo inicial indica que 53,6% dos
registros poderiam ter sido evitados ou minorados
com a capacitacdo dos usuarios. Vale ressaltar
gue a questdo “Poderia ser evitado com a
capacitacdo de usuarios?” nao ponderou nenhuma
correlagdo quanto a infraestrutura, conhecimento
necessario existente, custos e entre outros.
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Figura 1 — Quantificacdo de Incidentes por més.

Tabela 1 — Quantificacdo das Ocorréncias de

Incidentes

Ano 2010

Més Margo  Abril Periodo
Incidentes Registrados 136 103 239
Usuarios Distintos 61 43 104
Incidentes por Usuario 2,2 2,4 2,3

Poderia ser evitado com a
capacitagédo de usuarios

Poderia ser evitado com a
capacitacéo de usuarios (%)

N&o poderia ser evitado com
a capacitacdo de usuarios

65 63 128

47,8%  61,2% 53,6%

71 40 110

A partir dos dados somente no periodo
considerado, o resultado da estratificacdo por
tema para a capacitacdo de usuarios é
apresentado na Figura 2.
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Figura 2 — Estratificac&o por Area de
Conhecimento

Dentre as principais categorias estratificadas
como temas para a capacitacdo, as seguintes
consideracbes sdo relevantes em ordem
decrescente de ocorréncia:

« Gerenciamento de Grupos e Pastas - afeta

a politica de acesso ao servidor de arquivos
da Organizagado, esta capacitagdo ¢
especifica para o setor de Tl desenvolver
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uma interface de gerenciamento para 0s
gerentes e chefes da organizacéo;

« Sistemas de Informacdo - englobam
sistemas corporativos externos e internos,
guando um novo sistema € implantado, o
setor de RH da organizacdo elabora um
plano de capacitacdo para o publico-alvo
envolvido, ou quando ha solicitagbes pelos
gerentes ou chefes da Organizacéo;

- Informética Basica - abrange conhecimen-
tos do cotidiano. Ndo ha um treinamento
especifico para este nivel de usuéario na
Organizacéo;

« Manutencdo Basica de Equipamentos —
sdo procedimentos corriqueiros de uso dos
equipamentos, nao ha um treinamento
especifico para os usuarios.

Pode-se observar na curva de frequéncia

acumulada que os primeiros quatro temas
representam mais de 95% dos casos.

Discussao

A crescente demanda por maior agilidade,
flexibilidade e inovacdo no contexto do mundo
moderno tém na Tl uma aliada imprescindivel, que
permite por sua continua evolugdo o alcance dos
objetivos estratégicos das organizacoes.

O setor de suporte técnico pode ser identificado
como um caso da influéncia da Tl na vida das
organizacfes. Este setor é o responséavel, como
afirma Foina (2009) pelos recursos materiais e dos
aplicativos existentes no parque de informatica,
que implica na disponibilizacdo, administracéo,
manutencdo e atualizagdo desses recursos. E
responsavel também pela estrutura da rede local;
dos sistemas operacionais; da comunicag&do
digital; do sistema de gerenciamento de banco de
dados; da seguranca da informacé&o; dos sistemas
corporativos e do atendimento das necessidades
dos usuarios para execucao de suas atividades
(FOINA, 2009).

Quando um usuario tem um problema,
reclamacdo ou questionamento sobre o uso dos
recursos computacionais, ele sempre gostaria de
ter as respostas ou solucdes de forma muito
rapida ou imediata (OGC, 2002).

A crescente demanda por maior agilidade,
flexibilidade e inovacdo no contexto do mundo
moderno tém na Tl uma aliada imprescindivel, que
permite por sua continua evolugdo o alcance dos
objetivos estratégicos das organizacoes.

O setor de suporte técnico pode ser identificado
como um caso da influéncia da Tl na vida das
organizacfes. Este setor é o responsavel, como
afirma Foina (2009) pelos recursos materiais e dos
aplicativos existentes no parque de informatica,
gue implica na disponibilizacdo, administracéo,
manutencdo e atualizagdo desses recursos. E
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responsavel também pela estrutura da rede local;
dos sistemas operacionais; da comunicagao
digital; do sistema de gerenciamento de banco de
dados; da seguranca da informacéo; dos sistemas
corporativos e do atendimento das necessidades
dos usuarios para execucdo de suas atividades
(FOINA, 2009).

Quando um usuario tem um problema,
reclamacdo ou questionamento sobre o uso dos
recursos computacionais, ele sempre gostaria de
ter as respostas ou solucdes de forma muito
rapida ou imediata (OGC, 2002).

O suporte técnico especializado prestado por
técnicos em informatica, tdo logo a ocorréncia seja
notificada, priorizada e a solucao determinada, € o
tipo de atendimento de help desk.

Foina (2009) descreve o help desk como um
canal de entrada do wusuario ao mundo
informatizado e terdA o papel de realizar a
consultoria e assessoria no uso de TI,
restabelecendo o funcionamento dos recursos de
informatizacdo para que a rotina de trabalho do
usuario seja afetada com o menos impacto
possivel.

Essa demanda impacta o setor de help desk
impondo uma carga atendimento excessiva e
crescente, incorporando as inovac¢des advindas de
novas tecnologias no dia a dia.

Capacitar 0s usuarios para resolverem
problemas simples, sem envolver o pessoal
especializado de Tl deve ser considerado como
acOes prioritarias para o setor de capacitacdo da
organizacdo, pois Foina (2009, p. 161) relata que
“a principal funcédo do setor de Suporte Técnico é
resolver problemas que envolvam  alta
complexidade técnica’. Este mesmo autor e
Cohen (2008) também ressaltam a importancia de
gue todo problema resolvido deve ser registrado,
na sua ocorréncia tal como foi relatado pelo
usudrio e também qual a solugcdo adotada pelo
técnico.

A sugestdo dada por Cohen (2008) é que o
atendimento migre do modo reativo para proativo,
consequentemente que gerencie e manuseie 0s
problemas de uma forma organizada e,
principalmente, proativa. Este mesmo autor define
a caracteristica de um processo proativo como um
método que estabelece um gerenciamento dos
problemas, com uma equipe dedicada para este
processo, objetivando antecipar aos possiveis
problemas e que seja dado o apontamento de
suas solucdes na base de conhecimento, antes de
estabelecer um incidente pelo usuario.

Com esta sugestdo proativa de gerenciamento
dos problemas mencionada por Cohen (2008), e
com resultados positivos do emprego da
metodologia PBL em diversas areas, considera-se
uma reflexdo do uso da metodologia em um
ambiente de help desk do setor de TI. Tal reflexdo
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para o programa de capacitacdo de usuarios, dos
recursos computacionais, considera o caso real
dos eventos ocorridos e relatados pelos préprios
usudarios, estratificado pelo uso de “problemas do
mundo real” de acordo com o método PBL com
foco nas suas vantagens.

A histéria moderna do Problem-based Learning
(PBL) comeca no inicio dos anos 1970 por um
grupo canadense que queria criar um novo
programa para 0 curso de medicina da
Universidade de McMaster (RHEM, 1998).

A base filoséfica que direcionou a proposicao
desse modelo PBL foi o entendimento de que o
ser humano aprende pelas experiéncias, isto &,
aprende enfrentando problemas. O emprego
destes novos conhecimentos, em conjunto com
métodos de raciocinio dedutivo, comp8e as bases
para a solugcédo do problema em foco. Esse tipo de
abordagem leva o estudante a “aprender a
aprender” (BARROWS; TAMBLYM, 1980 apud
RODRIGUES; FIGUEIREDO, 1996).

O PBL é uma estratégia educacional, centrada
no aluno, que o ajuda a desenvolver o raciocinio e
a comunicacdo, que sdo habilidades essenciais
para o0 sucesso em sua vida profissional. O aluno
€, constantemente, estimulado a aprender e a
fazer parte do processo de construcdo desse
aprendizado (DUCH et al., 2001 apud ANGELO;
SANTOS, 2010). O PBL orienta os alunos para
uma direcdo na qual as situacdes tenham sentido
e ndo simplesmente colecionadores de fatos.
Aprendem de modo contextualizado em um
conjunto de problemas e situagdes. Por conta
disso, ajuda a desenvolver a habilidade de
trabalhar de forma independente ou em dinamicas
de grupos atingindo um alto nivel de compreenséo
e também desenvolvendo melhores habilidades e
atitudes que favorecerdo da construcdo do seu
aprendizado (ANGELO; SANTOS, 2010; RHEM,
1998).

Neves (2006, p. 21-22) apresenta as idéias de
Albanese e Mitchell ao afirmar que a esséncia do
PBL é o problema como foco da aprendizagem e
indicam os requisitos para a aplicacdo da PBL:

a) Apresentar um problema comum que o

aluno espera poder resolver;

b) Ser um assunto sério ou potencialmente

sério, para ter um efeito no resultado;

c) Ter implicacBes para prevencao;

d) Fornecer input interdisciplinar e abranger

uma ampla area de conteudo;

e) Apresentar tarefa real e concreta;

fy Ter um nivel de complexidade apropriado

para ativar o conhecimento prévio do
estudante.

Usualmente, uma classe é dividida em grupos
de aproximadamente 5 alunos e permanece o
mesmo até o final do curso. Basicamente, o grupo
define os pontos de aprendizagem e divide o novo
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problema apresentado em tarefas. A busca de
assuntos relevantes para a compreensdo e
solucdo do problema requer uma ampla fonte de
recursos bibliograficos na organizacao (RHEM,
1998).

Uma dindmica bastante utilizada na
metodologia para as sessbes tutoriais €
apresentada por Delisle (1997) conforme descrita
por Angelo e Santos (2010, p. 2):

1. Ponto de partida: apresentacéo do problema

aos alunos, leitura e interpretacéo;

2. Brainstorming: idéias sdo associadas
livremente ao problema. E importante que
as idéias nao sejam descartadas sob pena
de perder boas contribuicbes ou
desestimular algum aluno mais timido;

3. Sistematizacao: os alunos elegem as idéias,
hipéteses e fatos mais relevantes, agrupam
aquelas em comum, enfim, sistematizam as
idéias expostas até entéo;

4. Formulacdo de questbes: elaboracdo de
guestdes com vistas a solucionar o
problema;

5. Metas de aprendizagem: os alunos
estabelecem metas de aprendizagem, que
permitam responder as questdes
levantadas, e desenvolvem um plano de
acéo para atingi-las;

6. Avaliacdo do processo: sdo levantados os
aspectos que podem estar dificultando o
progresso do grupo, 0s quais variam desde
o desempenho de algum membro e até o
desempenho do préprio tutor;

7. Seguimento: na sessdo tutorial seguinte,
apos os alunos completarem suas tarefas
extraclasses, de acordo as metas definidas,
o problema ¢é revisto para desfazer
eventuais equivocos. Em seguida, com
posse das novas informacgfes, a discussdo
€ retomada a partir do passo 2. Todo este
ciclo é repetido até a Ultima sesséo tutorial.

Nesta dindmica o papel do tutor &
extremamente desafiador e exige 0
desenvolvimento de algumas habilidades como
saber como trabalhar com grupos (inclusive como
treinar os grupos a trabalharem em grupo) e
elaborar um problema auténtico e que ndo sejam
insoltveis (RHEM, 1998).

Elaborar um bom problema envolve uma
situacdo real, componentes seqlenciais e
complexo suficiente para envolver grupo de alunos
produtivamente para uma semana ou mais e
estudo de casos na area médica ou empresarial
sdo exemplos caracteristicos que permitem
elaborar um bom problema (WHITE, 1995).

Angelo e Santos (2010), baseados no trabalho
de Duch (2001), destacam 5 caracteristicas
relevantes para um bom problema:

XIV Encontro Latino Americano de Iniciacao Cientifica e

X Encontro Latino Americano de Pés-Graduagao — Universidade do Vale do Paraiba



XIVINIC X.EPG
Encontro Latino Americano
de P6s Graduacgao

Encontro Latino Americano
de Iniciagao Cientifica

1. Motivar os estudantes com problemas que
tragam elementos da realidade;

2. Oferecer problemas que permitam
argumentacao logica baseado em fatos e
informacdes, e que favorecam que o
estudante busque novas informacdes até
consolidar fases que conduzam a solucgéo;

3. A complexidade do problema deve
contemplar a possibilidade de resolucdo na
cooperacdo e ainda favorecer a divisdo do
problema até ao ponto das solucdes
tangiveis;

4. As questdes iniciais do problema devem ser
elaboradas de modo a partir do
conhecimento prévio dos alunos, mas
instigar o avanco da discusséo, fortalecendo
a consolidacdo do grupo;

5. Os problemas devem permitir o alcance dos
objetivos de aprendizagem, e 0s objetivos
podem ser expressos no inicio ou no final
da tarefa.

Normalmente, os tutores elaboram os casos de
estudos e o0s problemas por sua conta, e
certamente este trabalho requer tempo e
determinacdo, que podem desestimular alguns
deles a adotarem a metodologia. Contudo, uma
vez iniciado, esta atividade passa a ser
enormemente estimulante, tornando-se um desafio
intelectual para o tutor despertar a curiosidade do
aluno, requerendo a analise e que geralmente
encorajando o seu aprendizado (WHITE, 1995).

Neves (2006) indica as varias vantagens do
PBL como: o desenvolvimento do raciocinio;
favorecimento da retencdo de informacbes e
integracdo de conhecimento; aumento da
experiéncia e da motivacdo; amplia a interacédo
entre aluno e facilitador; e proporciona a
aprendizagem para toda a vida (life-long learning).

De forma muito interessante notada nesse
estudo, este processo de questionamento na base
de dados com a pergunta especifica, apresentou
um resultado que merece a atencdo especial,
especificamente o item “Gerenciamento de grupos
e pastas”, pois houve uma representatividade
expressiva nos eventos ocorridos (40,6%).

A curva acumulada, ao demonstrar que 95%
dos casos estdo concentrados em quatro
categorias de temas para a capacitacao sugere
uma direcdo de acdo para 0 estudo aqui
implementado — indicar ao setor de capacitacdo os
elementos mais relevantes a serem abordados em
futuras capacitagcbes em prol da eficacia dos
resultados e, portanto, a maior produtividade da
ICT.

O uso da metodologia PBL tem prosperado
principalmente na area de saude (SALIBA et al.,
2008), contudo algumas iniciativas em outras
ciéncias apontam para a eficiéncia dessa
metodologia: Rodrigues e Araujo (2007) acreditam
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qgue, com algumas adaptacdes, a aplicabilidade é
favoravel nas disciplinas de contabilidade em uma
Instituicdo de Ensino Superior particular; Santos et
al (2008) também conclui que a metodologia se
alinha as necessidades do ensino de Engenharia
de Software, na éarea de desenvolvimento de
software e justifica dentre outras razdes ser esta
uma atividade que requer trabalho em equipe;
Neves (2006), num estudo em ambiente
profissional, conclui nos seus estudos a
adaptabilidade do método PBL no
desenvolvimento de competéncias gerenciais
tanto na valorizacdo das experiéncias prévias dos
individuos quanto na aplicagdo aos problemas
reais dos gerentes como fator motivacional.

N&o foram observados estudos que atestem
em contrario, isto €, que o método PBL nado seja
recomendado a sua aplicagdo em &areas de
capacitacdo empresarial.

O uso da metodologia PBL na ICT parece
atender aos critérios e indicadores de vantagens
como favorecer a andlise de problemas reais
previamente existentes, além da contextualizacao
do cenario que também é real. Diferentemente no
caso dos alunos da instituicdo de ensino, onde
desenvolver o cendrio para contextualizar o
problema serda uma tarefa mais complexa para o
tutor, pois os alunos serdo mais heterogéneos, no
gue tange conhecimento prévio.

Consideracdes Finais

Os resultados apresentados neste artigo
apontam evidéncias de que o processo utilizado
para identificacdo das areas para capacitagdo, a
partir base de dados dos registros de incidentes,
permitem a identificacdo do “problema” real
requerido na metodologia PBL.

Os estudos realizados pelos autores
pesquisados demonstraram que a metodologia
PBL é eficiente. Ao definir as areas de capacitacdo
para esse estudo de caso, ha fortes indicios que o
programa interno capacitacdo de usuarios pode
apoderar-se das vantagens oferecidas por este
modelo.

Contudo, sugere-se a realizacdo de casos-
pilotos para validar o processo, elaborando
métricas que confirmem a retencdo de
conhecimento pelos usuarios e consequentemente
gerando a proatividade desejada quanto a reducéo
ou eliminacéo de incidentes.
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