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RESUMO

ANALISE DO PROCESSO DE APRENDIZAGEM PARA O EXERCiCIQ DA
PRATICA DE ATENDIMENTO EM UMA INSTITUICAO FINANCEIRA PUBLICA

Nessa pesquisa foram analisados como sdo desenvolvidos os processos de
aprendizagem no trabalho em uma institui¢ao financeira publica de Frederico Westphalen-RS.
O tema foi escolhido devido a experiéncia pessoal vivenciada pela autora com o atendimento
ao publico e do interesse de analisar o processo de desenvolvimento da aprendizagem baseado
na teoria de aprendizagem em praticas. Os principais autores de referéncias foram Antonello
(2011), Takahashi (2015), Leal (2015), Ferreira (2009) Gil (2002). A pesquisa realizada ¢ de
natureza qualitativa e descritiva e analisou o processo de aprendizagem para o exercicio da
pratica de atendimento ao publico. A analise de dados foi aplicada ao problema de pesquisa
proposto por meio da andlise de conteudo qualitativa. Os aspectos metodologicos foram
utilizados nos métodos de entrevista semiestruturada a pesquisa. Foram realizadas entrevistas
com os trabalhadores da instituicdo estudada, sendo eles o Gerente (servidor publico)
Estagiaria e Recepcionista (terceirizada). Este estudo possibilitou entender como ocorre o
processo de aprendizagem no contexto do atendimento ao publico, Também permitiu
compreender o funcionamento do processo de contratagdo, as atividades realizadas e a pratica
cotidiana de atendimento. Além disso, foi possivel relacionar as teorias de aprendizagem
organizacional com a atuagdo pratica dos autores. Constatou-se ainda que a aprendizagem esta
presente no cotidiano, manifestando-se em cada interacdo e troca de conhecimento, sendo
essencial dentro da institui¢ao. Isso contribuiu para que os colaboradores desenvolvessem um
processo de aprendizagem capaz de oferecer um atendimento adequado e solucionar as
demandas dos usuarios da agéncia.

Palavras-chave: Aprendizagem. Pratica. Publico.
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1 INTRODUCAO

A aprendizagem esta presente no cotidiano dos individuos, pois € por meio dela que se
adquire conhecimento e se aprende. De acordo com Antonello (2011), a aprendizagem ¢
socialmente construida e fundamentada em situagdes concretas, nas quais as pessoas
participam e interagem umas com as outras. Segundo Moraes e Borges-Andrade (2010) dentre
todos os espacos da atuacdo humana, provavelmente aquele em que essa demanda por
melhores resultados de aprendizagem se faz mais clara ¢ o ambiente de trabalho.

Conforme Illeris (2004) a aprendizagem no trabalho acontece entre o ambiente de
trabalho e o processo de aprendizagem dos individuos, ou seja, no espagco da pratica
profissional. A aprendizagem no local de trabalho acontece no encontro entre os ambientes de
aprendizagem e os processos de aprendizagem dos individuos, no espago da pratica
profissional.

Segundo Flach e Antonello (2011) a aprendizagem esta presente na pratica cotidiana
de trabalho e ja ¢ reconhecida ha muito tempo. Diversas pesquisas em Desenvolvimento de
Recursos Humanos (DRH) empregaram as teorias da aprendizagem informal, aprendizagem
na agdo e concepgoes da aprendizagem organizacional, concluindo que o local de trabalho ¢
um espaco de produgdo continua do conhecimento coletivo.

Neste trabalho, cujo tema ¢ "Andlise do processo de aprendizagem para o exercicio da
pratica de atendimento em uma institui¢do financeira publica” buscou-se analisar como
funciona o processo de aprendizagem na pratica de atendimento em uma instituicao financeira
publica investigando quais as necessidades dos clientes ¢ como funciona o processo de
aprendizagem no trabalho para atender as necessidades dos usudrios.

De acordo com Antonello (2011) as perspectivas de aprendizagem organizacional sao
fendmenos principalmente sociais e culturais e que estdo baseados em praticas, a partir de
diferentes perspectivas como sociologica, cultural-interpretativista, teoria de aprendizagem
situada e teoria da atividade. O tema se relaciona com varios estudos da 4rea de conhecimento
esta ligado na area da administracdo ¢ em diferentes perspectivas de estudo incluindo
contextos sociais.

Conforme Schatzki (2012), estudar a pratica ¢ focalizar as liga¢des entre os fazeres e
dizeres como acdes basicas, bem como os objetos materiais que ddo suporte a essas acoes.
Essas acdes basicas se ligam a outras a¢des do proprio sujeito e de outros, com a utilizagao de
uma gama maior de objetos materiais, num nivel cada vez maior de complexidade, formando

as atividades.
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De acordo com Pimentel e Nogueira (2018) os estudos baseados em praticas
apresentam contribui¢des para a organizacdo. A organizagdo passa a ser vista como uma teia
de praticas interconectadas e sustentadas por um conhecimento dindmico e processual
(knowing) que se renova e se transforma ao ser praticado.

O problema de pesquisa foi definido devido a experiéncia pessoal vivenciada pela
autora com o atendimento ao publico e do interesse e necessidade em preencher a lacuna
sobre como funciona o processo de aprendizagem e entender os desafios no trabalho de
atendimento ao publico buscado analisar o processo de desenvolvimento da aprendizagem
organizacional na teoria de aprendizagem baseada em praticas. Diante disso, delimitou-se o
seguinte problema de pesquisa: como sdo desenvolvidos os processos de aprendizagem no

trabalho em uma institui¢ao financeira publica de Frederico Westphalen/RS?

1.1 OBJETIVOS

Para responder o problema de pesquisa elaborado, esse trabalho se orienta a partir dos

objetivos descritos a seguir.

1.1.1 Objetivo geral

Analisar como s3o desenvolvidos os processos de aprendizagem no trabalho em uma

instituicao financeira publica de Frederico Westphalen-RS.

1.1.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos da pesquisa sao:

1. Caracterizar os processos de atendimento ao publico no ambiente
organizacional da instituicao financeira no qual se insere o estudo;

2. Analisar o processo basico de aprendizagem para o exercicio da pratica de
atendimento ao publico no espago da pesquisa;

3. Compreender as necessidades que os usudrios dos servicos bancarios
evidenciam na sua relagdo com a institui¢do pesquisada;

4. Investigar como o processo de aprendizagem foi construido mediante a

experiéncia direta de atendimento como forma de realizagao de trabalho.
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1.2 JUSTIFICATIVA

O mundo do trabalho tem sido tratado como um contexto singular de aprendizagem,
tanto individual como coletivo, no qual o individuo desenvolve continuamente a habilidade de
aprender por meio de experiéncias diretas ligadas ao fazer e a partir da socializagdo nos
espacos laborais (Gerber, 2006; Brandi; Elkjaer, 2011). As relagdes de trabalho permitem que
o aprendizado ocorra a partir da pratica de atividades cotidianas, seja pelo desenvolvimento

de habilidades ou aptiddes ligadas as tarefas ou através da interagdo com as outras pessoas.

O ambiente de trabalho tem sido gradualmente reconhecido como legitimo para a
aprendizagem de novas habilidades e conhecimentos que permitam aos individuos uma
melhor participagdo nas atividades do dia a dia. Além da aprendizagem formal, ligada a
formagao escolar, treinamentos ou processos organizados para aprender algo, as experiéncias
de aprendizagem informal acontecem por meio das oportunidades que estdo integradas nas
rotinas e praticas de trabalho cotidianas Le Clus (2011) e ndo ha como separar a realizacao do

trabalho de experiéncias de aprendizagem (Billett, 2001; Hager, 2012).

De acordo com Billett (2001) o trabalho e a aprendizagem sdo inseparaveis e a partir
do momento em que as organizagdes sustentam condi¢des favordveis a aprendizagem,
trabalhar ao lado de um colega e compartilhar as mesmas tarefas permite aprender fazendo
perguntas, observando e recebendo devolutivas dessas atividades. Isso possibilita
compreender como o individuo percebe a situagdo, monitora-a e toma decisdes (Eraut, 2011).
Como consequéncia, ha experiéncias de aprendizagem sendo construidas a partir do fazer e
nas relacdes sociais vinculadas ao trabalho. Estes elementos apresentados indicam, tedrica e
academicamente, como tais questdes tém recebido aten¢cdo no campo da administragcdo e

permitem compreender o potencial de avango nesta tematica.

Em pesquisas empiricas com trabalhadores em ambientes de trabalho, niveis de
responsabilidade e especialidades diferentes, Hager (2012) mostrou que todos os individuos
usam formas de aprender que nao lhes foram oferecidas por suas experiéncias formais de
aprendizagem. Aprende-se cometendo erros, praticando habilidades pessoais, aplicando
teorias e exercitando habilidades, resolvendo problemas e interagindo com os colegas.
Compreende-se que o individuo aprende de forma informal através da pratica e interagdo com

as outras pessoas. O avango neste tipo de estudo, como o proposto neste trabalho, pretende



13

ampliar a compreensao sobre os processos de aprendizagem baseados na pratica do trabalho,
aproximando diferentes contextos de trabalho, para além do cumprimento de tarefas, como

espagos de aprendizagem.

“O atendimento ao publico, de modo geral, é constituido de um servigo terminal
resultante da sinergia de multiplas variaveis: a conduta do cliente, dos funciondrios, condi¢oes
fisicas, ambientais e instrumentais, além do préoprio processo de trabalho” (Ferreira; Mendes,
2001, p. 94). A pratica de atendimento ao publico permite que o processo de aprendizagem
ocorra pelas interagdes e experiéncias vivenciadas no contato com o usuario, cliente ou
interlocutor externo de uma organizacao e o trabalhador. Assim, como contribui¢dao empirica,
este estudo buscou analisar como sao desenvolvidos os processos de aprendizagem no

trabalho em uma institui¢ao financeira publica de Frederico Westphalen, Rio Grande do Sul.

O tema foi escolhido devido a experiéncia pessoal vivenciada pela autora com o
atendimento ao publico e do interesse de analisar o processo de desenvolvimento da
aprendizagem organizacional baseado na teoria de aprendizagem baseada em praticas. Foi
analisado o processo de aprendizagem do trabalhador e o tema indicado buscou analisar como
a aprendizagem pode influenciar em um melhor atendimento buscando atender e compreender
as necessidades dos usuarios, utilizando estudos da teoria da aprendizagem baseada em

praticas.

O presente estudo tem como justificativa académica contribuir para o avango na
discussao do tema, ao propor compreender como sdao desenvolvidos os processos de
aprendizagem no trabalho em uma instituicdo financeira a partir de experiéncias como
resolver problemas, a questdo de como o trabalhador pode desenvolver seu processo de
aprendizagem para atender as necessidades que os usudrios apresentam € como o processo de
aprendizagem e a qualificacdo influenciam na realiza¢dao do trabalho. Foi identificado como
os estudos baseados em praticas permitem ampliar a compreensdo sobre contextos de
aprendizagem em espagos de trabalho voltados para o atendimento ao publico como uma

institui¢do financeira aqui elencada.

De acordo com Antonello (2011), a aprendizagem ¢ socialmente construida e
fundamentada em situagdes concretas, nas quais as pessoas participam e interagem umas com
as outras. A interacdo com o publico promove o processo de aprendizagem. Assim, a pesquisa

proposta contribui para construcdo de conhecimento na area de aprendizagem e relacdes de
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trabalho, analise do processo de aprendizado e desafios enfrentados na interface do
trabalhador-usuario.

Enquanto base conceitual e justificativa teorica, a aprendizagem baseada em praticas
tem como caracteristica a considerag¢do do papel da linguagem e de outros artefatos culturais e
materiais, bem como da natureza das interagdes sociais, ao invés de considerar apenas agdes €
atividades no processo de aprendizagem (Antonello, 2011). Dessa maneira, a pesquisa
contribuiu para compreender como funciona a aprendizagem baseada em praticas no trabalho
de atendimento ao publico, as caracteristicas e as interagdes entre o trabalhador e usuario da

instituicao financeira.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho apresenta a seguinte estrutura de trabalho: No primeiro capitulo
foi relatado a revisdo teorica e apresentado o referencial tedrico com tdpicos que abordaram
os conceitos centrais da tematica Aprendizagem Organizacional. Em seguida foram abordados
as perspectivas de estudos sobre aprendizagem organizacional, estudos baseados em pratica e
aprendizagem baseada em praticas, ao longo do referencial tedrico também foram abordados
temas como processos de atendimento ao publico, servigos bancérios e aprendizagem em
contexto de trabalho.

Na sequéncia ¢ desenvolvido o capitulo de procedimentos metodologicos de referéncia
para coleta e andlise de dados, seguido de capitulo dedicado as andlises e na sua sequéncia as

consideragdes finais construidas a partir da pesquisa.
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2 REVISAO TEORICA

Ao decorrer do capitulo a fim de melhor compreensao do tema, foram apresentadas
revisdo da literatura dos seguintes conceitos: aprendizagem organizacional e as perspectivas
de estudo, o conceito de estudos baseados na pratica, o qual se relaciona com a pratica de
atendimento e com a aprendizagem baseada em praticas. Também foram abordados os
conceitos de: processos de atendimento ao publico, atendimento ao publico em

comércio/servigos, servicos bancarios e aprendizagem em contexto de trabalho.

2.1 APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL

Conforme Antonello (2011), a literatura sobre Aprendizagem Organizacional tem
avancado muito com o passar dos anos. A pesquisa no tema apresenta um legado que atinge
mais de 30 anos, com um crescimento exponencial, a partir da década de 1990. Além disso,
foram desenvolvidas distintas investigagdes que contribuiram para a consolidacio e progresso
de estudo nesse campo multifacetado e multidisciplinar.

E valido destacar que o estudo sobre aprendizagem organizacional vem crescendo e é
um campo diverso que estuda diferentes contextos e experiéncias de aprendizagens. Neste
topico, foram abordados alguns conceitos de referéncia para o estudo da aprendizagem
organizacional em alguns campos de estudo como na administragdo, comportamento, trabalho
e sociedade.

Para Tsang (1997) e Bastos et al. (2002) a aprendizagem organizacional (AO) possui
duas vertentes principais, sendo a primeira aquela que se interessa pela descricdo de como a
organizacdo aprende, isto €, focaliza as habilidades e processos de construgdo e utilizacao do
conhecimento dos individuos que apoia a reflexdo sobre as possibilidades concretas de
ocorrer aprendizagem nesse contexto. A segunda vertente compreende as chamadas
“organizacdes que aprendem” (OA) e tem seu foco na ac¢do e no ajuste de ferramentas
metodologicas especificas para o diagndstico e avaliagdo que permitem identificar, promover
e avaliar a qualidade dos processos de aprendizagem que servirdo de base para a normalizagido
e prescricao do que uma organizacao deve fazer para aprender.

Considerando as duas vertentes, percebe-se que a aprendizagem organizacional
(primeira vertente) se interessa pelas habilidades individuais no processo de construcdo e de
acesso ao conhecimento adquirido na organizacdo para a realizagdo das atividades. Ja a

segunda vertente (organizagdes que aprendem) tem como foco a agdo e avaliagdo para
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promover melhorias na qualidade dos processos de aprendizagem, focando no que a
organizacao deve fazer para aprender e melhorar seus processos de retencao, formalizagdo e
controle de saberes.

Segundo Dragonetti (2005) o conceito de aprendizagem organizacional (AO) se
propagou tanto na pesquisa em administracdo quanto em suas praticas. Na éarea da
administracdo as publicagdes encorajam as organiza¢des a se tornarem “organizagdes que
aprendem”, com propdsito de sobreviver aos tempos turbulentos de negocios. A
aprendizagem organizacional abrange varios aspectos os quais sdo desenvolvidos no campo
da pesquisa sobre processos de aprendizagem e nas praticas de trabalho, buscando
compreender como o aprendizado se efetiva na organizagao.

De acordo com Antonello (2011) no Brasil os conceitos de aprendizagem
organizacional recebem influéncia da administracdo cientifica tradicional, e pela propria
abrangéncia envolve varios campos tedricos como psicoldgico, sociolodgico, cultural, historico
e metodolégico. A aprendizagem organizacional abrange varios campos em seu
desenvolvimento e na pratica.

No contexto comportamental, a aprendizagem organizacional se concentra nos
antecedentes e as mudancas que acontecem nas rotinas e nos sistemas internos da
organizagdo, quando respondem as proprias experiéncias vivenciadas, entende-se que a
aprendizagem no trabalho vai se desenvolvendo por meio das rotinas e experiéncias passadas
de cada individuo.

Segundo Orr (1990) e Lave e Wenger (1991) no contexto social a aprendizagem ¢
socialmente construida e fundamentada em situagdes concretas, nas quais as pessoas
participam e interagem umas com as outras, ou seja, estd presente nas relacdes e nas
interacdes entre as pessoas. No momento de interagdo com outras pessoas € participacao
social ocorre o processo de aprendizagem. O trabalho com atendimento ao publico seria uma
forma de interagdo social entre o usudrio e o trabalhador, consequentemente um processo
ligado a aprendizagem, pois a interagdo durante o atendimento possibilita que ambos
aprendam.

Conforme Pozo (2002) a capacidade de aprendizagem sempre esteve presente na
humanidade e ¢ justamente uma caracteristica que diferencia das demais espécies. O ser
humano comeca aprender desde que nasce e resultados dessa capacidade de aprendizagem
podem ser vistos na complexidade dos arranjos sociais e artefatos tecnoldgicos € na

velocidade com que estes se modificam no mundo atual.
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Na abordagem da aprendizagem organizacional, segundo Takahashi (2007), o foco
esta em como as organizagdes se comportam diante das mudancas ambientais, incrementais e
transformacionais € como as pessoas atribuem significado as suas experiéncias de trabalho, ¢
considerado as relagdes sociais no ambiente natural de trabalho e a cultura organizacional.

De acordo com Takahashi (2015) aprender implica desorganizar ou tentar organizar
algo que estd em desordem. Procura-se entender uma situacdo que se apresenta desarticulada
e aprende-se ressignificando e ordenando essa situagao. Segundo Prange (2001) a
aprendizagem organizacional ¢ uma das maneiras de entender como as organizagdes evoluem
e tém sucesso, pois permite a compreensdo da sua dindmica, ou seja, funciona como uma
lente para analisar as organizagdes. O estudo especifico da aprendizagem nas organizagdes
ajuda a compreender o espago de producdo/trabalho por meio da andlise da sua dinamica,

comportamento e cultura organizacional.

2.1 PERSPECTIVAS DE ESTUDO DE APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL

De acordo com Antonello (2011) as perspectivas de aprendizagem organizacional sdo
fenomenos principalmente sociais e culturais e que estdo baseados em praticas, a partir de
diferentes perspectivas como socioldgica, cultural-interpretativista, teoria de aprendizagem
situada e teoria da atividade. Existem varias perspectivas de estudo sobre aprendizagem
organizacional que estdo ligadas a fendmenos sociais e culturais que sdo baseados em
praticas.

Segundo Gherardi, Nicolini e Odella (1998) a abordagem da aprendizagem
organizacional ¢ apresentada como uma perspectiva social construtivista que busca reconciliar
a construcao social da mente com a tradi¢ao do interacionismo simbolico € o construtivismo
social. Ha alguns pressupostos que sdo assumidos, um deles é que a linguagem ¢ o principal
elemento de qualquer processo de aprendizagem e o outro ¢ que toda aprendizagem esta
sempre associada a alguma pratica.

Neste topico foram apresentadas as perspectivas de estudo de aprendizagem
organizacional nos estudos baseados em pratica buscando entender o conceito de pratica e
como ela ¢ desenvolvida. Ademais, foram apresentados conceitos € como funciona a

aprendizagem baseada em praticas.
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2.1.1 Estudos baseados em pratica

De acordo com Heidegger (2010), a pratica € constituida por todas as acdes, atividades
e objetos materiais contidos nessas hierarquias teleoldgicas que, por envolverem projetos
humanos e coletivos, sdo também estados de existéncia. Essa ideia de pratica esta baseada na
tradicdo filosofica fenomenologica que a inteligibilidade tem papel preponderante, ao
considerar que as relacdes humanas e sociais sdo parte de um processo continuo no qual as
pessoas normalmente fazem e dizem aquilo que se constitui com algum sentido. A pratica ¢
composta por agoes, atividades, objetos materiais e esta ligada as relagdes humanas.

Segundo Pimentel e Nogueira (2018) a ordem social se insere no campo da pratica,
pois € nela que os arranjos entre pessoas, artefatos, objetos, organismos, e suas relagdes e
sentidos sdo estabelecidos. E possivel conhecer os arranjos de praticas e os mecanismos que
os constituem, tornando possivel conhecer os fendmenos sociais mais amplos que emanam
dessas praticas tais como as organizacdes, bem como aqueles que permeiam a vida social de
forma mais difusa, tais como a aprendizagem.

Pimentel e Nogueira (2018) relatam que a pratica ¢ mais do que acdes ou atividades
individuais isoladas carregadas de intencionalidade, a pratica ¢ ao mesmo tempo o contetido,
o processo e o resultado das atividades humanas, cuja natureza ¢ intrinsecamente coletiva.
Acdes, desempenho e trabalho s6 fazem sentido a medida que estabelecem uma ligacao
eu-outro(s) e permitem a sobrevivéncia coletiva. A pratica € o resultado de agdes, relagdes
sociais e atividades que formam um contetido por meio de processos, atividades humanas e
seus resultados. Ainda, a pratica estd constituida a medida que ocorre uma ligacao entre o
individuo e as agdes, atividades e trabalho.

Conforme Schatzki (2012), estudar a pratica ¢ focalizar as liga¢des entre os fazeres e
dizeres como acdes basicas, bem como os objetos materiais que ddo suporte a essas acoes.
Essas acdes basicas se ligam a outras a¢des do proprio sujeito e de outros, com a utilizagao de
uma gama maior de objetos materiais, num nivel cada vez maior de complexidade, formando
as atividades. Essas atividades sdo humanas e coletivas, mas ndo coincidem necessariamente
com a pratica.

De acordo com Pimentel e Nogueira (2018) os estudos baseados em praticas
apresentam contribui¢des para a organiza¢do. A organiza¢io passa a ser vista como uma teia
de praticas interconectadas e sustentadas por um conhecimento dindmico e processual

(knowing) que se renova e se transforma ao ser praticado.
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O conhecimento visto dessa forma ¢ um fenomeno situado, negociado, emergente e
incorporado, a dimensdo material dessas praticas que formam a organizagdo ¢ entendida em
relagdo intima com os seres humanos e com papel importante na nog¢do de agéncia, uma
metodologia para andlise que valoriza o papel do conhecimento no trabalho e o entende como
knowing-in-practice. O desenvolvimento de um novo 1éxico que produza novas expressoes €
conceitos, que sejam capazes de expressar as nuances que diferenciam essa abordagem, e
contribuam com a renovagao dos estudos organizacionais.

Os estudos baseados em praticas sdo uma referéncia para entender as relagdes sociais e
como acontece o processo de aprendizagem, pois estudar a pratica promove as ligagdes com
as agOes basicas e atividades por meio das relagdes sociais. As praticas que formam a
organizacdo ¢ a relacdo da organizagdo com os seres humanos valorizam o papel do

conhecimento no trabalho e contribuem para o melhoramento dos estudos organizacionais.

2.2.2 Aprendizagem baseada em praticas

Segundo Antonello (2011) a aprendizagem baseada em praticas tem como
caracteristica a consideracdo do papel da linguagem e de outros artefatos culturais e materiais,
bem como da natureza das interagdes sociais, ao invés de considerar apenas agoes e atividades
no processo de aprendizagem. A aprendizagem baseada em praticas considera desde a
linguagem até artefatos culturais, interacdes sociais € ndo somente acdes € execucdo das
atividades.

Na perspectiva social, o processo de aprendizagem esta sempre ligado a uma pratica
construida coletivamente, onde o grupo forma uma identidade por meio da participacao. O
conhecimento ndo ¢ adquirido simplesmente pelo acumulo de informagdes quantificaveis.
Assim, aprendizagem ndo ¢ concebida para conhecer o mundo, mas para se tornar parte social
dele, o que diferencia a relacdao de “ser” do grupo ou “estar” nele (Gherardi; Nicolini; Odella,
1998; Bispo; Godoy, 2012). Compreende-se que na abordagem social o processo de
aprendizagem estd associado na pratica que ¢ construida por um grupo baseado na
participagdo e a aprendizagem ocorre quando acontece a participacdo social.

De acordo com Bispo (2011) o estudo da vida social a partir das praticas na década de
1950 ja estava sendo iniciado. Os estudos baseados em pratica foram muito influenciados pela
etnometodologia, pela fenomenologia e pelo legado de Wittgenstein, além de alguns

elementos marxistas e outros pensamentos mais contemporaneos, como os desenvolvidos por
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Pierre Bourdieu e Anthony Giddens. Entretanto, na area de administracdo a utilizagdo das
praticas sob essa perspectiva € recente.

Segundo Flach e Antonello (2011) a aprendizagem est4 presente na pratica cotidiana
de trabalho ja ¢ reconhecida ha muito tempo. Diversas pesquisas em Desenvolvimento de
Recursos Humanos (DRH) empregaram as teorias da aprendizagem informal, aprendizagem
na acdo e concepcoes da aprendizagem organizacional, concluindo que o local de trabalho é
um espaco de produgdo continua do conhecimento coletivo.

Teorias baseadas em praticas também insistem que aprendizagem ndo pode ser
considerada somente como um processo individual. A aprendizagem ¢ compreendida pelo
emergir de relacdes e interagdes das pessoas com os elementos sociais e materiais de
contextos particulares. Assim, o contexto ¢ considerado em termos de suas divisdes do
trabalho e relacdes de poder, ambiente, cultura, linguagem, dentre outros.

E importante destacar que a aprendizagem baseada em praticas ndo é considerada
exclusivamente individual, pois ¢ construida por meio de relagdes e interagdes pessoais. O
local de trabalho ¢ um espaco de producao de conhecimento onde ocorrem interagdes com
outras pessoas, o que desenvolve o processo de aprendizagem baseado em praticas. Outros
fatores como ambiente, linguagem e cultura também influenciam nesse processo de

aprendizagem.

2.2 PROCESSOS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

De acordo com Tani (2018) o atendimento ao publico ¢ uma das atividades de maior
relevancia em uma empresa no que diz respeito ao trato ao cliente, por isso ¢ tdo importante
para as organizagoes, estando presente em diversas discussoes. Trata-se da forma como todos
os funcionarios interagem com o cliente, ou seja, o publico, e fazem parte desse processo
todas as pessoas que mantém algum tipo de relacionamento com a empresa.

Entende-se que o atendimento ao publico ¢ uma atividade de extrema importancia
dentro de uma organizagao, pois € a forma de interacdo com o cliente e € por meio dele que ¢
possivel ofertar os servigos da instituicdo e atender a necessidade do cliente. Neste topico sdo
abordados os processos de atendimento ao publico e o atendimento no setor de comércio e
servigos bancarios.

De acordo com Bianchini (2021) a experiéncia do cliente ¢ o novo campo de batalha
das empresas. Nao basta um bom produto ou uma boa campanha de marketing sem a entrega

de qualidade e a constru¢do de um relacionamento. Além de conhecer o cliente, ¢ importante
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buscar uma abordagem contextualizada para oferecer um tratamento individualizado, que seja
relevante e traga conveniéncia. Além do mais, cuidar do cliente envolve se antecipar aos
problemas e oferecer solugdes de forma proativa.

Compreende-se que o atendimento ao cliente envolve aspectos relacionados a sua
experiéncia e interagdo no processo de atendimento. E importante entender a necessidade do
cliente e resolver o seu problema da melhor forma possivel buscando trazer satisfacdo e com
que o cliente tenha uma boa experiéncia com o atendimento realizado, gerando um feedback
bom para a organizagao.

Conforme Tani (2018) o atendimento ao publico refere-se a ouvir, observar, entender e
dar a solucdo para qualquer pessoa que venha em busca de uma necessidade. Ja o atendimento
ao cliente refere-se a ouvir, observar, entender e dar a solu¢ao para as pessoas que estdo em
busca de determinado produto ou servigo. O trabalhador que desempenha a funcdo de
atendimento ao publico deve se preocupar em encontrar uma solu¢do para a necessidade da
pessoa e o atendimento ao cliente busca dar a solu¢do para as pessoas que estdo em busca de
determinado produto ou servico.

No atendimento ao publico em uma institui¢ao financeira publica, ¢ preciso realizar as
duas partes de atendimento, pois ¢ preciso ouvir, observar, entender a necessidade do publico
que ¢ também cliente e encontrar a solugdo para a sua necessidade que esta relacionada aos
produtos e servigos bancarios oferecidos pela instituicao.

Segundo Tani (2018) saber atender bem ¢ o grande segredo e mistério de cada
empresa. Um bom atendimento faz que o publico se torne um cliente e que um cliente se torne
fiel a marca ou servico. O papel do atendimento ao cliente estd em responder perguntas,
resolver problemas, definir necessidades de logistica corporativa, consertar o que esta
quebrado, encontrar o que foi perdido, acalmar o cliente furioso e, finalmente, terminar o
atendimento. O atendimento comeca com a primeira fala do publico e termina quando este vai
embora com a solugdo. Para fazer com que o cliente tenha sua necessidade atendida, é preciso
entender as metas e objetivos de cada cliente/publico.

Tani (2018) afirma que quanto mais habil for o atendente, mais experiente e mais bem
treinado ele serd, pois, dessa forma, pode identificar as necessidades e comecar o
envolvimento de solugdo, antes mesmo do cliente/publico terminar de desenvolver o seu
raciocinio e definir a sua necessidade. Saber fazer um atendimento rapido nao quer dizer ser
ineficaz. As técnicas de desenvolvimento e percep¢do das necessidades fazem que a pratica
seja aperfeicoada. Entende-se que o trabalho de atendimento para ser realizado precisa se

preocupar em ouvir, entender o cliente e buscar realizar seu trabalho com agilidade e
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eficiéncia e sempre ir treinando suas habilidades e técnicas de atendimento para entregar o

melhor resultado.

2.2.1 Atendimento ao publico em comércio/servigcos bancarios

O atendimento ao publico constitui, frequentemente, um servigo terminal que resulta
da sinergia de multivaridveis: a conduta do usudrio, as atividades dos funcionarios envolvidos
na situagdo, a organizagdo do trabalho e as condi¢des fisico-ambientais/instrumentais. Assim,
o atendimento ao publico pode ser definido como um servigo complexo que coloca em cena
diferentes interlocutores, cuja interagdo social ¢ mediada por distintas necessidades, podendo
ser facilitada ou dificultada em funcao das condigdes (fisicas, materiais, instrumentais,
organizacionais) disponibilizadas pela organizagao. (Ferreira, Carvalho e Sarmet, 1999; Freire
e Ferreira, 2000).

O atendimento ao publico pode ser considerado um servigo resultante de
multivariaveis no qual estuda desde a conduta do usudrio até aspectos fisicos do ambiente e
instrumentais. Além disso, ¢ considerado uma atividade complexa, pois a interagdo social é
medida por diferentes necessidades que dependem das condigdes disponiveis pela
organizacao para atender as necessidades dos usuarios.

De acordo a Federagao Brasileira de Bancos (FEBRABAN) (2019) o mercado
bancario brasileiro tem passado nos ultimos anos por um processo de digitalizagdo, com a
migragdo dos pontos tradicionais de atendimento (como agéncias, correspondentes bancarios
e autoatendimento) para as operagdes digitais no internet banking e principalmente no mobile
banking. Essa migragdo contribuiu para a quantidade crescente de transagdes, uma vez que
facilita o contato do cliente com operacdes que antes s6 poderiam ser realizadas de maneira
presencial.

A expansdo significativa dos terminais de autoatendimento, somada ao crescimento do
acesso as contas digitais e ao internet banking, trouxe mais praticidade para os usuarios dos
servicos bancdrios. Além disso, permitiu que as instituigdes financeiras reduzissem seus
custos operacionais e riscos, a0 mesmo tempo em que tornaram o atendimento mais agil
(Pitteri; Nachbar Junior; Arruda, 2010). Apesar desses avancos tecnologicos, Aratjo e
Carneiro (2008) destacam que as filas nas agéncias bancarias continuam sendo uma realidade,
e o tempo de espera pelos servigos ainda ¢ elevado na maioria dos estabelecimentos.

Aratijo e Carneiro (2008) apontam que as filas nas agéncias bancarias persistem por

varios motivos, entre eles a diminui¢do das agéncias e do nimero de funcionarios, o aumento
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da demanda por servigos, a falta de interesse dos bancos em melhorar o atendimento a nao
correntistas, a variedade de servicos oferecidos e o perfil social dos usuérios. A maioria das
pessoas que enfrentam filas ndo possui conta bancaria e pertence a grupos com menor
escolaridade, renda reduzida e pouco acesso ao mundo digital.

Idosos, ndo correntistas € ndo bancarizados fazem parte de uma parcela excluida
digitalmente. Apesar da era digital ter trazido avangos e novas formas de intera¢do social
(Almeida; Jorge, 2021), muitos ainda enfrentam dificuldades com tecnologia. Uma pesquisa
do Sesc e da Fundagdo Perseu Abramo revelou que apenas 19% dos idosos utilizavam a
internet, enquanto a maioria nunca havia acessado aplicativos ou redes sociais (Neri et al.,
2007).

Essas barreiras dificultam o uso de tecnologias bancarias, como terminais de
autoatendimento e aplicativos. Embora a tecnologia possa reduzir filas e agilizar os servigos,
seu uso ainda ¢ limitado por fatores sociais, economicos e culturais (Araujo; Carneiro, 2008).

Segundo Gronroos (2003) a qualidade ¢ o resultado de um somatorio de percepgdes
acumuladas na sequéncia dos contatos realizados durante a prestagao do servigo e, por isso, €
imprescindivel a consciéncia que todos na organizagdo precisam estar comprometidos com a
exceléncia do servigo. Os servicos realizados devem ser feitos com exceléncia e qualidade
para a melhor percepc¢ao do cliente sobre a organizacao.

De acordo com Sanches, Mota e Costa (2011) no atendimento bancario existem alguns
desafios que interferem na satide mental dos bancarios. As pressdes didrias para atingir as
metas, e tendo como consequéncia a intensificagdo do trabalho, competicao entre os colegas e
falta de perspectivas profissionais. Quando ocorre o recuo na carreira percebe-se a interrupcao
na carreira do gestor, que opta por permanecer no cargo que ocupa, abrindo mao, portanto, de
ocupar novos cargos, aumentar seu salario e assumir novas responsabilidades e desafios.
Essas consequéncias podem ocasionar o assédio moral, principalmente daqueles que buscam
atingir metas a qualquer preco, provocando o desgaste emocional.

De acordo com Ferreira e Seidl (2009) a adesdo tanto ao banco como a carreira
implica na doacdo da vida como um todo para o trabalho. A vitalidade comprometida por
longos anos de trabalho e percepcdao de que em troca ocorreu poucos beneficios acerca do
mal-estar dos bancdarios relativos a organizagdo do trabalho. Esse mal-estar faz parte da
cultura organizacional do banco analisado e produz dilemas em relagdo as carreiras dos
bancarios. Entende-se que a carreira bancaria pode ser exaustiva ¢ a maior parte da vida do

individuo se dedica ao trabalho.
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Outro aspecto importante a ser destacado ¢ a questdo da aparéncia no mercado de
trabalho, especialmente no atendimento bancario. Segundo Grisci (2015) o trabalho bancério
tem se mostrado campo proficuo aos estudos da materializagdo do trabalho. Nele se observa
uma reconfiguracdo dos postos de trabalho que vem a privilegiar a chamada linha de frente ou
aquelas atividades desenvolvidas em contato direto com a clientela. Para Miskolci (2006) a
gestdo da imagem resultaria uma padronizagdo de modelos e cores nos modos de vestir, de se
enfeitar, de pentear os cabelos, gesticular e posicionar o corpo de modo discreto e elegante.
Trata-se de um modo de disciplina que resulta em corpos padronizados, e subjetividades
controladas.

Um estudo de Grisci (2008), realizado em uma instituigdo bancaria portuguesa,
possibilitou verificar a adogdo da gestdo da imagem que afeta os individuos em sua
intimidade, no desejo de estar bem perante os outros, de vestir-se e conduzir-se com
elegancia. Compreende-se que em muitas instituigdes financeiras a aparéncia interfere no
atendimento, promovendo a preocupagdo com a imagem dos colaboradores no sentido de
estar com uma boa aparéncia para realizar o atendimento.

E valido ressaltar que o atendimento ao publico em comércio/servigos bancarios, pode
ser complexo em relacdo aos aspectos de carreira, devido a grande dedicacdo e
comprometimento com a organizagdo, pois a pressdo devido as metas a serem alcancadas e
até aspectos relacionados com o comportamento e aparéncia fisica. Aspectos como a saude
mental se tornam importantes devido ao desgaste emocional consequéncia da pressdo e

preocupacgdo com o trabalho nas institui¢des financeiras.

2.3 SERVICOS BANCARIOS

Neste topico ¢ apresentado sobre os servigos bancarios e seu funcionamento. De
acordo com o Banco Central do Brasil (BACEN, 2025), o horario minimo de atendimento ao
publico nas agéncias de bancos ¢ de cinco horas didrias ininterruptas, com atendimento
obrigatorio no periodo de 12h as 15h, horario de Brasilia. Tém direito ao atendimento
preferencial em bancos pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, temporaria ou
definitiva, idosos com idade igual ou superior a 60 anos, gestantes, lactantes, pessoas
acompanhadas por crianca de colo € os obesos.

As institui¢des financeiras ndo podem impedir o acesso, recusar, dificultar ou impor
restricdo ao atendimento presencial em suas dependéncias, inclusive em guichés de caixa,

mesmo quando a instituicdo oferecer canais de atendimento alternativos ou eletronicos. O
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banco pode disponibilizar ou ndo servigos por meios digitais (terminais de autoatendimento,
internet banking, transagdes por telefone, etc.) estabelecendo suas proprias regras de
funcionamento e disponibilidade dos servicos.

Segundo Magalhdes (2024) e o Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC, 1990) o
alcance da acepcdo e conhecimento das instituigdes financeiras enquanto fornecedor abrange
todas as institui¢cdes financeiras em atividade no Brasil, independentemente de carater estatal,
tipo societario ou proveniéncia de capital estrangeiro. Na relagdo com o cliente, ¢ notavel o
papel do banco enquanto prestador do servigco, em contraste com o consumidor, que procura a
instituicdo em busca do produto do qual tem necessidade ou interesse.

Compreende-se que os servigos bancarios de acordo com o banco central promovem o
atendimento presencial e canais online para o atendimento. De acordo com o Codigo de
Defesa do Consumidor, o papel do banco ¢ prestar servigo ao consumidor, atendendo a

necessidade e interesse do cliente.

2.4 APRENDIZAGEM EM CONTEXTOS DE TRABALHO

De acordo com Moraes e Borges-Andrade (2010) dentre todos os espagos da atuagdo
humana, provavelmente aquele em que essa demanda por melhores resultados de
aprendizagem se faz mais clara ¢ o ambiente de trabalho. Neste topico ¢ abordado sobre a
aprendizagem em contextos de trabalho.

Segundo Moraes e Borges-Andrade (2010) aprender no trabalho nao é um fendmeno
recente, ainda que a forma prevalente com que ocorre tenha variado ao longo do tempo, em
grande medida em funcdo das proprias mudangas historicas nos modos de se organizar o
trabalho.

A introdugdo da logica do parcelamento do trabalho e da abordagem cientifica de
gerencia-lo, caracteristicos da era industrial, foi acompanhada da adocdo de métodos e
técnicas para levar o trabalhador a aprender o necessario para o desempenho de suas tarefas
da forma exigida pela organiza¢do. Assim ¢ que o artesdo, que antes aprendia o seu laborioso
oficio por meio do contato, ao longo de anos, com outro artesdo mais experiente, se
transforma no operario rapidamente treinado para desempenhar uma tarefa simples e
especifica.

Conforme Moraes e Borges-Andrade (2010) a aprendizagem no trabalho est4 presente

na humanidade ja faz bastante tempo, pois na era industrial era necessario utilizar técnicas
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para aprender as tarefas. O processo de aprendizagem ocorre através da interagdo com outro
trabalhador que possui experiéncia e ja realizou aquela determinada tarefa, passando entao
conhecimento, métodos e técnicas para quem precisa aprender Moraes e Borges-Andrade
(2010).

De acordo com Illeris (2004), para localizar a aprendizagem no contexto do trabalho
explica que, apesar de ter adotado a expressdo “aprendizagem na vida profissional” para
destacar que cada vez mais a experiéncia de trabalho nao esta restrita a um espago fisico
especifico, optou pelo uso do termo “aprendizagem no local de trabalho” no modelo para
registrar a importancia que este ainda possui.

A aprendizagem no local de trabalho acontece no encontro entre os ambientes de
aprendizagem e os processos de aprendizagem dos individuos, no espago da pratica
profissional. O conceito de ambiente de aprendizagem diz respeito as oportunidades de
aprendizagem presentes no entorno social e material. “E o processo de aprendizagem do
individuo que, via sua prontidao para a aprendizagem, encontra e explora as oportunidades de
aprendizagem do ambiente, em uma relacdo dindmica que envolve os elementos

representados nos vértices do modelo da figura 2” (Illeris, 2004).

Figura 1 - Modelo de aprendizagem no local de trabalho

PROCESSOS
DE APRENDIZAGEM
DOS EMPREGADOS

Experiéneia de trabalho
Educagio & treinamento
Histarico social

préitica
profissional

AMBIENTE S0CIO-
CULTURAL
DE APRENDIZAGEM

AMBIENTE TECNICO-
ORGANIZACIONAL
DE APRENDIZAGEM

\

Divisdo e conteido do trabalho Com unidades de trabalho
Autonomia € aplicaglo de qualificagdes Com unidades sociais
Possibilidade de interagiio social Com unidades politicas
Tenséio e stress

FONTE: Modelo de aprendizagem no local de trabalho. Adaptado de Illeris (2004).
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Conforme Illeris (2004) a aprendizagem no trabalho acontece entre o ambiente de
trabalho e o processo de aprendizagem dos individuos, ou seja, no espaco da pratica
profissional. A aprendizagem estéa ligada também as oportunidades de aprendizagem presentes
no entorno social e material e o processo de aprendizagem ocorre na necessidade que o
individuo possui em aprender e explorar as oportunidades do ambiente. Como mostrado na
Figura 2 adaptada por Illeris (2004), a pratica profissional de trabalho estd no centro do
processo de aprendizagem onde esta ligado com a experiéncia, educagdo e treinamento que se
liga com o ambiente sociocultural de aprendizagem e ambiente técnico organizacional de
aprendizagem.

De acordo com Frese (2008) ocorreu a dissolucdo da unidade de trabalho no espago e
no tempo, mudangas nos conceitos de tarefa e carreira, taxa de inovagdo acelerada, aumento
da complexidade do trabalho, iniciativa pessoal versus adaptabilidade ao novo local de
trabalho, competicdo global, desenvolvimento de unidades tanto grandes quanto pequenas,
mais trabalho em equipe, redu¢do da supervisdo e, finalmente, aumento da diversidade
cultural. Conforme Sonnentag e Cols (2004) argumentam que para justificar que o
aprendizado se torna cada vez mais relevante, o que permite considerar a hipdtese de que
também a forma de se abordar a aprendizagem nas organizagdes de trabalho esta passando por
alteragoes.

Conforme o relatério da Sociedade Americana para Treinamento e Desenvolvimento
(ASTD), s6 nos Estados Unidos sdo gastos anualmente pelas organizagdes cerca de US$126
bilhdes em treinamento e desenvolvimento de seus empregados (Aguinis e Kraiger, 2009).
Diante disso, conforme Fenwick (2008) a aplicagdo de um volume de recursos tao elevado
naturalmente inspira questionamentos acerca dos resultados obtidos, o que torna
compreensivel que as pesquisas sobre aprendizagem no local de trabalho venham se
avolumando nos ultimos anos, sinalizando a crescente importancia desse emergente campo
interdisciplinar de estudo.

Segundo Fenwick (2008) a aprendizagem no trabalho passou por algumas mudancas
ao longo do tempo, e essas mudancas tiveram que ser adaptadas no ambiente de trabalho. as
organizacgdes estdo cada vez mais buscando treinamentos para desenvolver a aprendizagem no
trabalho e buscando o desenvolvimento dos colaboradores para trazer maiores resultados no
ambiente de trabalho, com isso, as pesquisas sobre aprendizagem no trabalho e a forma de
adaptacao dos individuos em novas formas de aprendizagem estdo se tornando cada vez mais

crescentes no campo da aprendizagem organizacional.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo apresenta os procedimentos metodologicos que foram utilizados
para a realizagdo da pesquisa, que consiste em analisar o processo de aprendizagem para o
exercicio da pratica de atendimento em uma instituicdo financeira publica em Frederico
Westphalen RS. De acordo com Pereira (2018) o método cientifico parte da observagdo
organizada de fatos, da realizacdo de experiéncias, das dedugdes logicas e da comprovagao
cientifica dos resultados obtidos. Foi apresentado detalhadamente o processo de metodologia
cientifica, delineamento, proposta metodologica de coleta e analise de dados e caracteristica

do campo de pesquisa.

3.1 METODOLOGIA CIENTIFICA

De acordo com Gil (2002) a pesquisa ¢ desenvolvida mediante o concurso dos
conhecimentos disponiveis e a utilizagdo cuidadosa de métodos, técnicas e outros
procedimentos cientificos. A pesquisa desenvolve-se ao longo de um processo que envolve
inameras fases, desde a adequada formulagdo do problema até a satisfatoria apresentagao dos
resultados.

Conforme Gil (2002) as pesquisas descritivas tém como objetivo basico descrever as
caracteristicas de populagdes e de fendomenos. Os estudos de campo, como levantamentos,
podem ser classificados nessa categoria. Nos estudos de campo, a preocupagdo também € com
a descrigdo, mas a énfase maior ¢ colocada na profundidade e nao na precisdo, o que leva o
pesquisador a preferir a utilizagdo de depoimentos e entrevistas com niveis diversos de
estruturacgao.

Um método cientifico pode ser definido como uma série de regras basicas, as quais
devem ser executadas na geracdo de conhecimento que tem o intuito da ciéncia, isto ¢, um
método € usado para a pesquisa e comprovagao de um determinado assunto (Almeida, 2017).
A metodologia cientifica ¢ uma série de regras a serem seguidas para a constru¢do do
conhecimento sobre determinada pesquisa, ¢ que através dela é possivel a comprovacao de
determinado assunto ou fato.

De acordo com Pereira (2018) o método cientifico parte da observagao organizada de
fatos, da realizacdo de experiéncias, das dedugdes logicas e da comprovagdo cientifica dos
resultados obtidos. Para muitos autores o método cientifico ¢ a ldgica aplicada a ciéncia. O

método cientifico € um trabalho sistematico, na busca de respostas as questdes estudadas, ¢ o
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caminho que se deve seguir para levar a formulagdo de uma teoria cientifica. E um trabalho
cuidadoso, que segue um caminho sistematico. O método cientifico busca respostas para as
questdes estudadas e ¢ o caminho para a formulacao de uma teoria cientifica.

Assim, compreende-se a importdncia da metodologia cientifica para o
desenvolvimento da pesquisa, pois ¢ por meio dela que o individuo consegue informagdes
concretas, segue as normas para a producdo do conhecimento e da elaboracdo da pesquisa,
como coleta de dados, conhecimento dos fatos e comprovagao, além de se tornar o centro do
ensino. Por meio da metodologia cientifica foi possivel realizar a anélise do processo de
aprendizagem em uma instituicdo financeira publica, visando compreender e entender as
necessidades dos processos de aprendizagem no trabalho em uma instituicdo financeira

publica de Frederico Westphalen-RS.

3.1 CARACTERIZACAO DO CAMPO DE PESQUISA

A pesquisa de campo caracteriza-se pelas investigagdes em que, além da pesquisa
bibliografica e/ou documental, se realiza coleta de dados junto a pessoas, com o recurso de
diferentes tipos de pesquisa (pesquisa ex-post-facto, pesquisa-a¢ao, pesquisa participante, etc.)
(Fonseca, 2002). Entende-se que a pesquisa de campo ¢ realizada por meio da coleta de dados
junto a pessoas e interagdes sociais.

A pesquisa foi realizada em uma instituicdo financeira publica no municipio de
Frederico Westphalen, Rio Grande do Sul. Os objetos de estudo foram a observacdo da autora
a qual possui experiéncia de trabalho na instituicdo os colaboradores que atuam em diferentes
cargos, a unidade de analise foi identificada devido a experiéncia pessoal vivenciada pela
autora com o atendimento ao publico e do interesse de analisar o processo de
desenvolvimento da aprendizagem baseado na teoria de aprendizagem baseada em praticas.

A instituicdo financeira publica estd localizada em Frederico Westphalen RS. De
acordo com o Banco Central do Brasil (BACEN, 2025), o horario minimo de atendimento ao
publico nas agéncias de bancos ¢ de cinco horas didrias ininterruptas, com atendimento
obrigatorio no periodo de 12h as 15h, horario de Brasilia. A instituicdo escolhida para a

pesquisa possui o funcionamento das 10h até as 15h.
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A autora atuou na fun¢do de recepcionista no local onde atuou cerca de 1 ano e seis
meses, realizando a atividade de atendimento ao cliente, no autoatendimento, recepcionado e
auxiliando nos servigos bancéarios mais rapidos, como auxilio para a utilizacdo dos
aplicativos, tirando duvidas sobre os servigos bancarios oferecidos pela institui¢do além do

auxilio nos caixas eletronicos.

3.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA

De acordo com Teixeira (2011) a atividade basica da ciéncia ¢ a pesquisa, que pode ser
conceituada como o processo formal e sistematico de desenvolvimento do método cientifico.
E seu objetivo fundamental ¢ descobrir respostas para problemas mediante o emprego de
distintos procedimentos metodoldgicos. Segundo Merriam (1998) projeto de pesquisa, ndo ¢
um procedimento linear de busca literaria, de estruturacdo tedrica e identificagdo do
problema, mas sim um processo interativo de inimeras idas e vindas inerentes ao percurso de
uma investigacao cientifica.

Conforme Merriam (1998) a pesquisa qualitativa ocupa um reconhecido lugar entre as
varias possibilidades de se estudar os fendomenos que envolvem os seres humanos e suas
intrincadas relagdes sociais, estabelecidas em diversos ambientes. E um conceito
“guarda-chuva” que envolve uma gama de técnicas e procedimentos interpretativos, que
procuram essencialmente descrever, decodificar e traduzir o sentido e ndo a frequéncia de
eventos ou fendmenos do mundo social.

A pesquisa realizada ¢ de natureza qualitativa. De acordo com Knechtel (2014), a
pesquisa qualitativa busca entender fendmenos humanos, buscando deles obter uma visao
detalhada e complexa por meio de uma andlise cientifica do pesquisador. Esse tipo de
pesquisa se preocupa com o significado dos fendmenos e processos sociais e leva em
consideragdo as motivagdes, crengas, valores e representacdes encontradas nas relagdes
sociais.

Segundo Trivifios (1987), a pesquisa descritiva exige do investigador uma série de
informagdes sobre o que deseja pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever os fatos e
fenomenos de determinada realidade. Sao exemplos de pesquisa descritiva: estudos de caso,
analise documental, pesquisa ex-post-facto. Para Trivinos (1987, p. 112), “as vezes nao existe
por parte do investigador um exame critico das informacgdes, ¢ os resultados podem ser
equivocados; e as técnicas de coleta de dados, como questionarios, escalas e entrevistas,

podem ser subjetivas, apenas quantificaveis, gerando imprecisao”.
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Referente aos dados, a pesquisa foi realizada por meio de dados primarios que sdo
obtidos no campo da pesquisa, diretamente com as fontes originais de informagdo (sujeitos
respondentes e/ou entrevistados); (Knechtel, 2014, p. 93). A pesquisa foi realizada com dados
diretamente com as fontes originais da informagao.

De acordo com GIL (2002) os estudos de campo tendem a utilizar variadas técnicas de
coleta de dados. A analise qualitativa depende de muitos fatores, tais como a natureza dos
dados coletados, a extensdo da amostra, os instrumentos de pesquisa € 0s pressupostos
teodricos que nortearam a investigacdo. Pode-se, no entanto, definir esse processo como uma
sequéncia de atividades, que envolve a reducdo dos dados, a categorizagdao desses dados, sua
interpretagdo e a redagdo do relatorio.

A pesquisa foi organizada por meio de um cronograma o qual foi seguido para a
elaboragdo da coleta e analise de dados. A coleta de dados ocorreu na propria instituicao
financeira publica em Frederico Westphalen RS, por meio de entrevista semiestruturada e
observagao participante, que ocorreu por meio da entrevista autorizada com os colaboradores
da instituicao por audio.

Na préxima etapa foram ouvidos os dudios e escrito o relato de forma detalhada e os
dados foram reduzidos que consistem em processo de selecdo, simplificacdo, abstragdo e
transformagdo dos dados originais provenientes das observagdes de campo. Depois os dados
serdo categorizados, essa parte envolveu a organizacao dos dados de forma que seja possivel
tomar decisOes e tirar conclusdes a partir deles. Apos realizar a sele¢do e categorizacao foi
realizado a parte da interpretacdo, nessa etapa os dados foram interpretados e descritos onde
foram acrescentados alguns questionamentos sobre as entrevistas e observagdes. E a tltima
etapa da analise de dados foi a redacao do relatorio a qual foram apresentados os resultados

obtidos com a pesquisa.

3.3 PROPOSTA METODOLOGICA DE COLETA DE DADOS

A pesquisa, entendida como a atividade bésica da ciéncia na sua indagagao e
construcdo da realidade, vincula pensamento e acdo. Minayo (1994, p. 17) considera que
“nada pode ser intelectualmente um problema, se ndo tiver sido, em primeiro lugar, um
problema da vida pratica”.

De acordo com Merriam (1998) escolher um design de pesquisa qualitativa pressupoe
uma certa visdo de mundo, requer a defini¢do como um investigador seleciona sua amostra,

coleta e analisa dados e contempla assuntos como validade, confianca e ética. A pesquisa
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qualitativa ndo ¢ linear, mas um processo de passo a passo, ou seja, um processo interativo
que permite ao investigador produzir dados confidveis e fidedignos. Assim, o processo de
coleta e analise dos dados € recursivo e dinamico, além de ser altamente intuitivo.

Segundo Gil (2002), a entrevista € a técnica de obtengdo de informagdes que apresenta
maior flexibilidade, podendo ser aplicada de diversas formas conforme os objetivos da
pesquisa. Quando adotada de maneira informal, distingue-se da simples conversacao por ter
como propdsito principal a coleta de dados. Ja na modalidade focalizada, apesar da liberdade
na condugdo, o foco recai sobre um tema especifico, sendo responsabilidade do entrevistador
retomar o assunto sempre que ocorrerem desvios. A entrevista pode ainda ser classificada
como semiestruturada, quando guiada por um roteiro de topicos previamente definidos, que
sdo explorados ao longo da interacgao.

Quanto aos meios e as técnicas para o problema de pesquisa proposto, a entrevista
semiestruturada e observagdo participante foram as técnicas de referéncia utilizadas para
coleta de dados. A pesquisa de campo caracteriza-se pelas investigagdes em que, além da
pesquisa bibliografica e/ou documental, se realiza coleta de dados junto a pessoas, com o
recurso de diferentes tipos de pesquisa (pesquisa ex-post-facto, pesquisa-acdo, pesquisa
participante, etc.) (Fonseca, 2002).

De acordo com Trivifios (1987) a observagdo participante ¢ a técnica de coleta de
informagdes mais importante, pois aparece como sindnimo de enfoque qualitativo € ndo ¢ a
organiza¢do como um todo o que interessa, e sim uma parte dela. A coleta de dados se torna
um veiculo para nova busca de informagdes. As ideias expressas por um sujeito numa
entrevista, e imediatamente analisadas e interpretadas, podem recomendar novos encontros
com outras pessoas ou a mesma, para explorar aprofundadamente o mesmo assunto ou outros
topicos que se consideram importantes para o esclarecimento do problema inicial que
originou o estudo.

Conforme Trivifios (1987) a entrevista semiestruturada na pesquisa qualitativa retine
condicdes que a individualizam em relagdo a entrevista ndo-diretiva e a entrevista
padronizada ou estruturada, ela se fundamenta, em parte, no principio da neutralidade da
ciéncia social (principio que consideramos falso) e que se levanta visando a quantificacdo da
informagdo, pode ter algum uso na pesquisa qualitativa. A entrevista semiestruturada, em
geral, € aquela que parte de certos questionamentos basicos, apoiados em teorias e hipoteses,
que interessam a pesquisa, € que, em seguida, oferecem amplo campo de interrogativas, fruto

de novas hipoteses que vao surgindo & medida que se recebem as respostas do informante.
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A pesquisa se aproxima de uma abordagem participante, pois de acordo com Fonseca
(2002) este tipo de pesquisa caracteriza-se pelo envolvimento e identificacdo do pesquisador
com as pessoas investigadas. Foi realizado um diario de campo e roteiro de entrevista com
pessoas sobre o processo de aprendizagem no trabalho.

A primeira trabalhadora entrevistada foi uma estagiaria da agéncia bancaria estudada,
a qual teve sua primeira experiéncia de trabalho com atendimento ao publico. A interacao
com a entrevistada permitiu observar sua rotina de trabalho e seu relato permitiu compreender
seu processo de aprendizado na funcdo de apoio de atendimento ao publico. A partir das
questdes propostas procurou-se compreender quais as formas e como precisou aprender para
solicitar as demandas dos usuarios.

A segunda entrevista foi realizada junto a atual recepcionista da agéncia, pessoa
diretamente responsavel pela recepcdo e pela organizacdo do processo de atendimento ao
publico, com o interesse em compreender o fluxo de atendimento especifico do local estudado
e as rotinas de atendimento estabelecidas. Como terceiro ator de interesse, a terceira entrevista
foi realizada com o gerente de varejo da agéncia, com o intuito de identificar a recepgao das
orientacdes institucionais sobre os fluxos de atendimento da agéncia em relacdo ao nivel
corporativo do banco, sua sistematizacdo para a agéncia em si e os efeitos na rotina de
trabalho do responsavel direta pelo funcionamento da agéncia.

Essas entrevistas foram gravadas em audio, com uso de smartphone como ferramenta
de apoio pela pesquisadora, as perguntas foram elaboradas pela autora se baseando nos
topicos abordados ao longo do referencial tedrico com apoio do orientador. O questionario foi
aplicado mediante autorizagdo expressa por parte dos (as) participantes. Apos a realizagdo das
entrevistas houve o processo de transcricdo do conteudo e sua posterior analise no documento
do presente trabalho. Os roteiros de entrevista utilizados para mediar o didlogo com os

entrevistados (as) estdo disponiveis no apéndice 1.

3.4 ANALISE DE DADOS

De acordo com Teixeira (2011) a analise de dados € o processo de formacgao de sentido
além dos dados, e esta formagdo se d& consolidando, limitando e interpretando o que as
pessoas disseram e o que o pesquisador viu e leu, isto ¢, o processo de formacdo de
significado. A analise dos dados ¢ um processo complexo que envolve retrocessos entre dados
pouco concretos e conceitos abstratos, entre raciocinio indutivo e dedutivo, entre descri¢ao e

interpretagao.
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A defini¢do da unidade de andlise requer a decisdo sobre o que interessa investigar,
que pode ser uma organizacdo, um grupo, diferentes grupos em uma comunidade ou
determinados individuos. Ainda que a necessidade de que cada um desses casos tenha uma
unidade de andlise distinta, nada impede que se utilize mais de uma unidade de analise no
mesmo estudo (Alves-Mazzotti; Gewandsznajder, 1998).

Conforme Minayo (1994) a analise de contetido pode ser a expressdo mais comumente
usada para representar o tratamento dos dados de uma pesquisa qualitativa. Para Bardin
(1979) a analise de contetido pode ser definida como: “Um conjunto de técnicas de analise de
comunicagdo visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do
contetdo mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢des de producao/recepgao destas mensagens” (1979, p. 42).

De acordo com Bardin (1977, p. 42) “um conjunto de técnicas de andlise das
comunicagdes visando obter, por procedimentos sistemdaticos e objetivos de descri¢do do
conteudo das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢des de produgdo/recepcao (varidveis inferidas) destas
mensagens”. A analise de conteudo se refere a andlise de comunicacdes, descri¢do dos
conteudos e mensagens e indicadores que possibilitam o conhecimento.

A primeira etapa ¢ a pré-analise que se trata de uma fase de organizagdo dos dados
com o objetivo de constituir o corpus da pesquisa. “O corpus € o conjunto dos documentos
tidos em conta para serem submetidos aos procedimentos analiticos” (Bardin, 1977, p. 96).
Entende-se que a pré-andlise ¢ um conjunto de documentos para serem submetidos aos
procedimentos analiticos.

A segunda etapa da analise de conteudo ¢ a Exploracdo do Material que o corpus
estabelecido devera ser estudado mais profundamente, com o objetivo de estabelecer as
unidades de registro e unidades de contexto. “Os resultados brutos sdo tratados de maneira a
serem significativos (falantes) e validos” (Bardin, 1977, p. 101). Diante disso, essa etapa
precisa ser estabelecida nas unidades de registro que conforme Franco (2008) sdo onde fica o
registro de acordo com as categorias levantadas e os registros podem ser de distintos tipos que
podem estar inter-relacionados: a palavra, o tema, o personagem, o item.

A proxima etapa sdo os tratamentos de resultados, interferéncia e interpretagdo que
segundo Bardin (1977, p. 117) emergem por meio de uma “operagdo de classificacdo de
elementos constitutivos de um conjunto, por diferenciacdo e, seguidamente, por

reagrupamento segundo o género (analogia), com os critérios previamente definidos”.
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Dentro dessa etapa existem alguns principios que de acordo com Bardin (1977) e
Franco (2008) sdo: exclusdo mitua que o elemento ndo pode existir em mais de uma divisao,
homogeneidade que refere-se a inclusdo de todos os dados, pertinéncia onde uma categoria ¢
considerada pertinente quando esta adaptada ao material de anélise escolhido, objetividade e a
fidelidade ¢ a consisténcia com que diferentes partes de um mesmo material, analisadas com a
mesma grade de categorias, devem ser codificadas de forma igual, mesmo quando submetidas
a multiplas anélises e o outro principio ¢ a produtividade que se refere a “Um conjunto de
categorias ¢ produtivo se fornece resultados férteis: férteis em indices de inferéncias, em
hipodteses novas e em dados exactos” (Bardin 1977, p. 120-121).

No quadro 1, a seguir, ¢ apresentado um quadro sintese da proposta de analise de

dados a partir da analise de conteudo, visando responder ao problema de pesquisa € os

objetivos especificos propostos.

Quadro 1 - Sintese da Analise de Contetido proposta para a pesquisa

Etapas de Analise: Descricao e Referéncias Como ocorreu a Pesquisa

1. Pré-analise A Pré-analise que se trata de uma | Na pesquisa a pré-analise foi realizada
fase de organizacdo dos dados com | a organizagdo dos dados das
o objetivo de constituir o corpus da | entrevistas com os colaboradores e foi
pesquisa. “O corpus ¢ o conjunto | analisado o relato da autora. Além
dos documentos tidos em conta para | disso, foram selecionados os dudios e

serem submetidos aos | organizados para transcrever no
procedimentos analiticos” (Bardin, | trabalho.
1977, p. 96).
2. Exploracdo do | A Exploragdo do Material que o | Nesta etapa foi estudado os dados
material corpus estabelecido devera ser | mais profundamente com o objetivo

estudado mais profundamente, com | de realizar o registro dos dados que
o objetivo de estabelecer as | podem ser de diferentes tipos e podem
unidades de registro e unidades de | estar inter relacionados com os temas
contexto. “Os resultados brutos sdo | abordados, como a pesquisa se trata
tratados de maneira a serem | do processo de aprendizagem dos
significativos (falantes) e validos” | entrevistados, foi registrado e
(Bardin, 1977, p. 101). Diante disso, | relacionado com o tema de pesquisa
essa etapa precisa ser estabelecida | 0. Além disso, foram explorados
nas unidades de registro que | detalhadamente os dados.

conforme Franco (2008) sdo onde
fica o registro de acordo com as
categorias levantadas e os registros
podem ser de distintos tipos que
podem estar inter-relacionados: a
palavra, o tema, o personagem, o
item.
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resultados,
interpretacoes

3. Tratamento

inferéncias

dos
e

Os tratamentos de resultados,
interferéncia e interpretagdo que
segundo Bardin (1977, p. 117)
emergem por meio de uma
“operagdo de classificagdo de
elementos constitutivos de um
conjunto, por diferenciacdo e,
seguidamente, por reagrupamento
segundo o género (analogia), com os
critérios previamente definidos”.

Nesta ectapa foram classificados os
dados ¢ os resultados que foram
obtidos com a pesquisa identificando
quais foram o0s processos de
aprendizagem, como o estudo de
aprendizagem baseado na pratica
contribui para o conhecimento dos
participantes e quais o0s principais
resultados obtidos com a entrevista
dos colaboradores demonstrado quais
as atividades que demandam a
aprendizagem dos participantes para
atender as demandas do processo de
atendimento ao publico. Os dados
foram tratados, classificados e
reagrupados.

Fonte: Elaborado pela autora

Dessa forma, o processo de andlise foi realizado a partir dos dados primarios que

puderam contribuir para a realiza¢do das analises construidas a partir dos objetivos propostos.

Os dados primarios foram extraidos por meio de entrevista (questiondrio) com um roteiro de

perguntas para os entrevistados a Estagidria, Recepcionista e o Gerente de varejo da agéncia.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo foram apresentadas as andlises dos resultados que foram obtidos na
entrevista com o Gerente de Varejo, Recepcionista e Estagiaria da Instituicdo Financeira
Publica estudada na pesquisa de referéncia para este trabalho. Foram descritos os processos de
atendimento na agéncia foco da anélise, os processos de aprendizagem para o atendimento ao
publico, identificacdo de necessidades no atendimento primario ao usuario dos servigos

bancarios e processos saberes produzidos baseados na pratica de trabalho.

4.1 PROCESSOS DE ATENDIMENTO NO CONTEXTO DA AGENCIA BANCARIA
ESTUDADA

Os processos de atendimento na instituicdo financeira publica sdo baseados no
atendimento presencial dos usudrios. O primeiro contato do usudrio ao chegar na agéncia ¢é
realizado pela recepcionista, profissional contratada por uma empresa terceirizada. Os (as)
estagiarios (as) que atuam na agéncia sao contratados pelo programa institucional ‘Super
Estagios’ e a empresa Renapsi € responsavel pela selecao de jovens aprendizes.

Essas pessoas auxiliam no autoatendimento, atuando para resolver as demandas dos
usudrios de uma forma mais direta e a partir dos fluxos orientadores da agéncia. O
atendimento inicial visa sanar as dividas e dar suporte para que as demandas sejam resolvidas
na linha de caixas eletronicos ou a partir da orientagdo de como os usuarios podem acessar 0s
servigos demandados por meio das ferramentas de Internet Banking e aplicativo dedicado da
instituicdo financeira. Para os casos em que o usuario prefira ser atendido no atendimento
presencial ao cliente ¢ emitida uma senha de atendimento e este aguarda em espacgo especifico
na agéncia até que chegue a sua vez na fila de atendimento.

E valido destacar que a agéncia possui senha preferencial para atendimento de
prioridades, conforme previsto em lei (por exemplo, atendimento de idosos, pessoas com
criancas de colo, entre outras formas reguladas e orientadas pelo BACEN). Além do
atendimento presencial ¢ realizado o atendimento virtual pelo canal de atendimento
disponibilizado pela central da agéncia (Internet banking). No processo de atendimento
especifico da agéncia ha um telefone fixo para tirar as principais dividas dos usudrios ou para
contato para avisos aos usuarios, além do uso do aplicativo de mensagens Whatsapp com

perfil corporativo promocional e/ou de alerta para os usuarios, mas ha prioridade para o uso
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dos canais de atendimento oficial com a central de atendimento telefénico disponibilizado
pela institui¢do.

A coleta de dados foi realizada por meio da entrevista semiestruturada qualitativa
descritiva Conforme Merriam (1998) a pesquisa qualitativa ocupa um reconhecido lugar entre
as varias possibilidades de se estudar os fendmenos que envolvem os seres humanos e suas
intrincadas relagdes sociais, estabelecidas em diversos ambientes.

No primeiro momento foram realizadas as entrevistas e armazenadas em audios, a
partir de um roteiro semiestruturado de perguntas, sendo organizadas como parte do processo
de pré- analise. Ap0s isso, foi feita a exploragdo do material e a transcrigao das entrevistas. O
tratamento de resultados, interferéncia e interpretagdo que segundo Bardin (1977, p. 117)
emergiram por meio de uma “operacdo de classificacdo de elementos constitutivos de um
conjunto, por diferenciacdo e, seguidamente, por reagrupamento segundo o género (analogia),
com os critérios previamente definidos”.

Na entrevista com o gerente de varejo, servidor publico concursado e responsavel pela
agéncia, o profissional relata que “os canais de atendimento da instituicdo financeira publica
seriam os canais da propria central de atendimento geral da instituicdo financeira, sendo em
grande medida realizar o autoatendimento pelo aplicativo e site oficial da Caixa, além da
central de atendimento telefonico gratuita (0800) ofertada pela institui¢do” (Gerente, 2025).

Ainda, a partir do relato deste trabalhador

Na rotina habitual da agéncia as formas de atendimento sdo presencial, por telefone
fixo, e-mail e, de forma excepcional, o servidor consegue acessar uma ferramenta
do Whatsapp da central para entrar em contato com o cliente quando necessario.
Geralmente quem utiliza o contato direto com o usudrio sdo os servidores que
trabalham em home office, os quais tem acesso a opg¢do de chat e consegue avaliar
se uma demanda especifica pode ser atendida de forma online ou se o cliente devera
se dirigir até uma agéncia. A agéncia tem uma funciondria terceirizada com o cargo
de telefonista a qual atende as duvidas dos usuarios pelo telefone (Gerente 2025).

A partir do questionamento sobre a atuacdo de trabalhadores ndo concursados na
agéncia, o gerente entrevistado apresentou um panorama amplo de como estes atuam na
agéncia.

Os servidores terceirizados atuam somente na parte de recep¢do e orientagdo, ndao
executam tarefas no sistema da Caixa, como realizar cadastros, avaliar um cliente,
fazer um empréstimo, movimentar a conta, realizar saques ou outros servicos desta
natureza, sendo estas atividades exclusivamente dos servidores publicos. Dessa
forma, os servidores terceirizados como recepcionista, telefonista, estagiarios e
jovens aprendizes apenas direcionam o cliente e demonstram formas para ele se
auto atender (Gerente 2025).
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J& quanto a atuacdo dos servidores efetivos, o gerente afirma que ha um conjunto de
restrigdes sobre como atuam na agéncia, visando a seguranga e o controle de acesso e uso dos
recursos disponiveis para gestdo das contas e servigos oferecidos pela institui¢do financeira.

Assim, afirma que

Na agéncia os empregados publicos que realizam o atendimento sdo divididos em
setores especificos. No setor do gerente de varejo sdo atendidas demandas gerais do
publico geral, como saques, esclarecimento de duvidas, abertura de cadastro de
contas e servigos, beneficios sociais como bolsa familia, programas sociais, FGTS,
PIS como principais servigos. No setor do caixa ocorre o processamento de
pagamentos e saques e no setor empresarial o atendimento a clientes pessoa
Juridica que utilizam os servigos da institui¢do financeira (Gerente 2025).

Segundo a recepcionista terceirizada entrevistada, a rotina de trabalho de sua funcao
na agéncia inclui como principais atividades de atendimento ao publico o registro em
arquivos e orientagdes gerais aos usuarios.

A funciondria relata que “os principais desafios seriam o conhecimento no uso do
aplicativo do banco para facilitar a orientacdo dos usudrios que buscam ajuda na agéncia,
principalmente com o publico idoso os quais possuem dificuldades de uso deste tipo de
ferramenta digital” (Recepcionista, 2025). Alguns processos basicos como cadastrar um
usudrio no aplicativo, a utilizacdo do caixa eletronico e as principais dividas seriam em
relacdo aos servigos disponiveis pelo Internet banking sdo necessarios para que os usuarios
minimizem o acesso presencial a agéncia, mas podem implicar em exclusao ou dificuldade de
acesso aos servicos da instituicao financeira.

Portanto, trata-se de parte de um processo de aprendizagem importante identificado ja
no mapeamento inicial dos processos de atendimento da agéncia. “As etapas de cadastro de
usudrio e senha sdo processos comumente buscados ja que na instituicdo estudada € preciso
criar um usuario que ndao pode ser o CPF e criar também uma senha com caracteristicas
especificas para ter acesso aos servicos digitais” (Recepcionista, 2025).

A estagiaria relatou que foi sua primeira experiéncia trabalhando com atendimento ao
publico e, a partir disso, identificou como principais atribui¢cdes de sua fun¢do na agéncia o
auxilio no autoatendimento, nos caixas eletronicos ¢ apoio nas demandas da recepcionista da
agéncia.

O atendimento ao publico constitui, frequentemente, um servi¢o terminal que resulta
da sinergia de multivaridveis: a conduta do usuario, as atividades dos funcionarios envolvidos
na situacao, a organizagao do trabalho e as condigdes fisico-ambientais/instrumentais. Assim,
o atendimento ao publico pode ser definido como um servigo complexo que coloca em cena

diferentes interlocutores, cuja interagdo social ¢ mediada por distintas necessidades, podendo



40

ser facilitada ou dificultada em funcdo das condigdes (fisicas, materiais, instrumentais,
organizacionais) disponibilizadas pela organizagdo (Ferreira, Carvalho e Sarmet, 1999; Freire
e Ferreira, 2000).

Pode-se relacionar que o atendimento ao publico pode ser complexo e como a
recepcionista e estagiaria relataram € preciso ter paciéncia e através da interagao social foram
formas que contribuiram para o aprendizado de trabalhar com atendimento ao publico e
conseguir atender as demandas, procurando ouvir, entender e solucionar os problemas dos

usuarios.

Quadro 2 - Sintese Processos de Atendimento/Aprendizagem

Processos de Atendimento na agéncia Processo de Aprendizagem

Presencial Ouvir o usuario, estudar os produtos, treinamentos no
caso dos servidores publicos, interagdo com
colaboradores mais experientes, anotagdes e
aprendizado conforme a pratica de realizagdo das
atividades do dia a dia.

Telefonico Estudar os servigos ofertados para orientar se o
usudrio precisa ou ndo vir até a agéncia, pratica do
dia a dia, buscando auxilio dos servidores em casos
especificos para sanar as davidas por telefone.

Whatsapp ou email Conhecimento dos servigos, para poder se comunicar
com o usuario quando necessario.

Internet Banking Na prética, ao utilizar a ferramenta para passar mais
conhecimento ao usudrio, estar sempre
acompanhando atualizagdes da Caixa e interagdes
com o0s usudrios e colegas.

Central 0800 Buscar estudar/conhecer os produtos, qual canal
direcionar e fazer com que o usuario tenha seu
problema resolvido sem ir até a agéncia.

Fonte: Elaborado pela autora

Assim, nesse topico foram apresentados os principais processos de atendimento na
agéncia, as atividades dos servidores publicos, terceirizados e estagidrios. O processo de
aprendizagem estd relacionado com a interagdo com o usuario, paciéncia ¢ buscar ouvir €
entender o cliente. No topico seguinte foram apresentadas a analise dos processos de
aprendizagem para o atendimento ao publico, detalhando sobre os processos de contratagao,
relato dos autores entrevistados sobre suas atividades e como foram seus processos de

aprendizagem na institui¢do para a pratica de atendimento ao publico.
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4.2 ANALISE DOS PROCESSOS DE APRENDIZAGEM PARA O ATENDIMENTO AO
PUBLICO

Segundo o servidor entrevistado (gerente), ocorre treinamento especifico sobre os
sistemas da instituicdo financeira, rotinas de funcionamento das agéncias, orientagdes
institucionais de atendimento e de realiza¢do das atividades relativas as atividades, servicos e
produtos da instituicdo. De acordo com o gerente “para organizar o processo de atendimento
ao publico os critérios de selecdo sdo diferentes para os servidores publicos, estagidrios e
terceirizados. Os servidores precisam realizar concurso publico e, quando aprovados, passam
por um treinamento junto a superintendéncia da regido para qual foram selecionados”
(Gerente, 2025). O treinamento dura aproximadamente duas semanas e, ao final, sdo
direcionados a agéncia para a qual sdo designados. Ao chegar na agéncia o processo de
aprendizagem j& ¢ na pratica executando as atividades, mas em primeiro momento com um
colega ja experiente costuma orientar e supervisionar o trabalho do novo servidor por um
periodo de treinamento interno.

Quanto a inclusdo de estagiario na agéncia, o relato do gerente descreve o processo de
selecdo para ocupar as vagas de aprendizes na agéncia. “Os estagidrios selecionados para
trabalhar na agéncia precisam se inscrever na plataforma do Renapsi ou Super Estigios e
fazer uma prova online de conhecimentos gerais vinculados aos contetdos basicos do Ensino
Médio. Quando aprovados, os candidatos ingressam em um banco de candidatos e sdo
selecionados a partir do critério de nota obtida na selecdo na prova citada” (Gerente, 2025).

J& quanto aos terceirizados hd um processo de contratagcdo que depende da relacdo
entre a instituigdo financeira, representada pelo gerente da agéncia, € a empresa contratada
para efetivar os processos de contratagdao. “No caso dos funcionarios terceirizados a
contratacdo ocorre a partir de selecdo prévia realizada pela empresa contratada e, em seguida,
entrevista com o Gerente Geral e de Varejo da agéncia. Conforme o desempenho na entrevista
de emprego a empresa terceirizada ¢ acionada para prosseguir com a contratagdo que acontece
de forma online. O Gerente relata que os terceirizados sao normalmente contratados por
indicacdo da empresa responsavel pela contratacdo destes profissionais e sdo avaliados por
uma entrevista de emprego e os estagidrios realizam uma prova na plataforma mencionada,
seguindo as diretrizes gerais indicadas pela instituicdo (Gerente,2025).

Os critérios basicos para contratacdo dos estagiarios incluem a exigéncia de que os
(as) candidatos (as) estejam cursando o ensino médio e que tenham realizado a prova no

sistema virtual de sele¢do, sendo classificados pela nota obtida em certo periodo. Ja os
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terceirizados, ndo tém requisitos prévios definidos pela institui¢do, sendo responsabilidade da
empresa o recrutamento prévio, a0 que segue a entrevista com os gerentes da agéncia onde a
decisao sobre a contratacao é tomada.

A recepcionista terceirizada relatou que foi contratada através de uma indicagdo e fez
uma entrevista. “ApoOs o processo de contratagdo a aprendizagem, ocorreu através da pratica
do dia a dia. No inicio tive apoio de outros funcionarios que a ensinaram, ao longo do tempo
percebi que estava aprendendo no dia a dia realizando os atendimentos” (Recepcionista,
2025).

Como atividades tipicas na sua funcdo relata que o mais comum compreende a
recepgdo aos clientes, apoio no uso dos caixas eletronicos, orientacdo aos usudrios sobre o uso
do aplicativo banco e, se necessario, o encaminhamento para o atendimento com os servidores
publicos efetivos com acesso restrito aos sistemas do banco, emitindo uma senha para o
atendimento.

A funcionaria relata que em seu processo de aprendizagem

foi tentando compreender e entender a necessidade dos clientes, aprendendo com
erros e acertos nos diferentes atendimentos realizados, além da repeticdo das
duvidas apresentadas. Quanto a abordagem do cliente procuro estar atenta e
empatica, chamando o usudrio pelo nome, tenta atender a necessidade de forma

precisa e célere e procura sanar as duvidas sempre que possivel (Recepcionista,
2025).

O ambiente bancério pesquisado ndo possui nenhum canal de comunicagdo digital
com os usudrios € ndo ¢ autorizada em horario de trabalho a fazer uso de qualquer canal
digital que possa se comunicar com os servidores publicos como exemplo um chat em grupo,
encaminhando para o atendimento presencial da agéncia sempre que compreende que ndo
pode sanar as davidas ou demandas dos usudrios aos servidores efetivos da agéncia.

A estagidria entrevistada relatou que foi contratada pela plataforma ‘Super estagios’,
na qual realizou uma prova de conhecimentos com questdes de ensino médio para ser
selecionada, foi classificada com a nota obtida e comegou a trabalhar apds ser recrutada com
base neste critério. De acordo com a entrevistada, “quando iniciei as atividades na agéncia
tive auxilio dos colegas que ja atuavam na agéncia para aprender e fui aprendendo mais no dia
a dia, tendo paciéncia” (Estagiaria, 2025).

A partir dos dados da entrevista foi possivel identificar que nao houve nenhuma

capacitacao formal para estagidria e que a trabalhadora foi aprendendo com o contato com o

publico, perguntando para os servidores e demais trabalhadores do atendimento sobre os
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produtos e aprendendo conforme surgiam as demandas. “quando tinha duvidas do que fazer
procurava pedir ajuda para aprender como solucionar aquele problema” (Estagiaria, 2025).
Conforme Illeris (2004) a aprendizagem no trabalho acontece entre o ambiente de
trabalho e o processo de aprendizagem dos individuos, ou seja, no espago da pratica
profissional. Assim, ¢ possivel relacionar conforme o autor que o processo de aprendizagem
ocorreu na pratica das entrevistas, interacdes com os colegas mais experientes e interagdo com

0S Proprios usuarios.

Quadro 3 - Sintese Processos de Aprendizagem dos Autores

Autor

Fungdo/Aprendizagem

Teorias de Aprendizagem

Recepcionista

Contratada através de entrevista,
empresa terceirizada, ndo necessita
de capacitacdo especifica para o
cargo, recebe o usuario ao chegar
na agéncia, orienta sobre o0s
Servigos e auxilia no
auto-atendimento. O processo de
aprendizagem foi por meio da
interagdo com usuarios mais
experientes e ao realizar as
atividades na pratica do dia a dia.

“O processo de aprendizagem
ocorre através da interacdo com
outro trabalhador que possui
experiéncia e ja realizou aquela
determinada tarefa, passando entdo
conhecimento, métodos e técnicas
para quem precisa aprender”
Moraes e Borges-Andrade (2010).

Estagiaria

Contratada por processo seletivo
por meio de prova pela empresa de
estdgio. Precisa estar cursando o

ensino  médio. Auxilia a
recepcionista e atua no
autoatendimento (caixas

eletronicos da  agéncia). O
processo de aprendizagem foi
através da pratica do dia a dia e
auxilio dos outros colegas.

De acordo com Antonello (2011),
a aprendizagem ¢ socialmente
construida e fundamentada em
situagdes concretas, nas quais as
pessoas participam e interagem
umas com as outras. Assim, a
aprendizagem da estagiaria foi
acontecendo na pratica do dia a
dia, interacdo com os usuarios e
outros colaboradores.

Gerente de Varejo

Ingressou através de concurso
publico, apds ser convocado
realizou um treinamento na
Central, atua na parte de varejo
presencialmente na oferta de
servicos de FGTS, empréstimos,
habitacdo, aplicativo, manutengao
de conta, transferéncias, cadastros
e beneficios sociais. O processo de
aprendizagem foi inicialmente
com treinamento e apds ir para a
agéncia teve apoio de um colega
experiente que o ajudava executar
as atividades. Também relata que
foi aprendendo através da pratica
do dia a dia conforme ia realizando
os atendimentos. Além disso, se
dedicou por meio de estudos e

De acordo com Heidegger (2010),
a pratica é constituida por todas as
acOes, atividades e objetos
materiais contidos nessas
hierarquias teleoldgicas que, por
envolverem projetos humanos e
coletivos, sdo também estados de
existéncia. Conforme Illeris (2004)
a aprendizagem no trabalho
acontece entre o ambiente de
trabalho e o processo de
aprendizagem dos individuos, ou
seja, no espago da pratica
profissional. A aprendizagem esta
ligada também as oportunidades
de aprendizagem presentes no
entorno social e material e o
processo de aprendizagem ocorre
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anota¢des em arquivos, 0s quais
realiza essa pratica até hoje.

na necessidade que o individuo
possui em aprender e explorar as

oportunidades  do  ambiente.
Relacionando com o relato do
gerente compreende-se que a
aprendizagem na pratica ocorre
por meio das acles e atividades
realizadas. E que na agéncia,
conforme a sua necessidade de
aprender, ele desenvolveu métodos
de estudos, anotacdes, interagdo e
explora¢do das oportunidades do
ambiente, pois hoje ele é gerente,
mas passou por varios cargos até
se tornar gerente, o que demonstra
seu processo de aprendizado e
busca por conhecimento.

Fonte: Elaborado pela autora

4.3 IDENTIFICACAO DE NECESSIDADES NO ATENDIMENTO PRIMARIO AO
USUARIO DE SERVICOS BANCARIOS

De acordo com o gerente de varejo entrevistado, as principais necessidades dos
usuarios estdo relacionadas a agéncia inclui duvidas sobre a disponibilidade de servigos e
produtos e problemas com os aplicativos, manutengdo de conta, problemas no uso da conta,
senhas e acessos. Além disso,

os usudrios que sdo beneficiarios de programas sociais atendidos pela Caixa de
forma exclusiva como o programa Bolsa Familia, financiamentos habitacionais,
acesso ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS) e Seguro Desemprego
procuram a agéncia quando ndo conseguem receber o seu beneficio ou ocorreu
algum problema no acesso pretendido [...]. As principais demandas atendidas pelos
canais digitais na agéncia e por telefone seriam orientacoes relacionadas ao uso
dos servigos. Com a populariza¢do do uso do aplicativo e meios de pagamento
instantaneos, os canais digitais passaram a contar com o PIX como recursos mais
utilizado e que demanda maior conjunto de duvidas sobre o cadastramento e uso,
além da emissdo de saldos e extratos no aplicativo (Gerente, 2025).

O gerente entrevistado relata que com as transferéncias digitais diminuiu 0 movimento
nas agéncias, pois hoje os usuarios sacam menos dinheiro e preferem realizar os pagamentos
por transferéncia digital. De acordo com o servidor, de forma geral, os produtos mais
utilizados seriam a conta poupanga, seguros, empréstimos, seguro de residéncia, de vida e
empréstimo pessoal.

Assim, considerando as principais demandas de servigos, o gerente indica que
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O maior publico que se dirige a agéncia presencialmente sdo pessoas idosas e de
baixa escolaridade que possuem maior dificuldade no uso de tecnologias ou tém
medo de sofrer algum golpe. Assim, ficam com receio de utilizar o aplicativo e
preferem primeiro ir na agéncia pedir o auxilio de um atendente para se sentirem
mais seguros em utilizar os aplicativos no celular. Quando sofrem algum tipo de
golpe ou fraude procuram a agéncia presencialmente para saber como proceder e
solicitar o apoio na resolu¢do do problema na agéncia ou seu encaminhamento
Juridico (Gerente, 2025).

Quanto ao publico mais jovem, o gerente relata que percebe que este publico prefere
usar as ferramentas digitais e somente quando ndo conseguem resolver de forma online
procuram a agéncia. Assim, o gerente percebe que hd uma configuracdo de oferta de servigo
que procura ser ajustada as necessidades, preferéncias e, em ultima andlise, como forma de

facilitar o acesso aos servigos necessarios.

Para facilitar o atendimento do publico geral, o proprio aplicativo é configurado e
ofertado aos usudrios como solu¢do que orienta como utilizar os diferentes
servigos; considerando as ditvidas mais comuns identificadas, a agéncia costuma ter
a disposi¢do alguns materiais impressos como o0 passo-a-passo para o uso do
aplicativo, desde a instalacdo até a reconfiguragdo, além de tutoriais de como
acessar determinado produto para entregar aos usuarios (Gerente, 2025).

Ainda segundo o gerente, algo que revolucionou o atendimento na agéncia, foi o
cadastro de biometria. Segundo o servidor, “esse cadastro diminui as filas nas agéncias e
quanto mais usudrios tiverem este cadastro menor serd o uso de cartdo ou senha para
atendimento, além de facilitar o acesso a servicos como saques diretamente no caixa
eletronico somente com a digital” (Gerente, 2025).

Conforme relato do entrevistado, no caso de atendimento presencial, os usuarios
atendidos no varejo sdo identificados a partir do cadastro da biometria. Alguns servigos que
antes demandavam a presenga em uma agéncia, como gerar uma senha de transagao, também
sdo facilitadas quando a biometria facial € cadastrada, podendo ser feita pelo aplicativo. A
biometria auxiliou também, segundo o relatado, na seguranga quanto ao saque de beneficios
sociais e saques de contas, ampliando o acesso a estes servigos, que podem ser acessados em
lotéricas com a biometria na cidade do usudrio.

Nas percepgoes da estagiaria entrevistada

o produto mais utilizado na institui¢do financeira publica é o aplicativo e os
saberes que ela mais utiliza no atendimento presencial sdo aqueles que
ajudam a sanar duvidas e dificuldades sobre o uso do aplicativo, como a
realizagdo de cadastro, uso das ferramentas do PIX como mecanismo de
pagamento e transferéncias, geracdo de senhas de transagdo, criagdo de
chaves de transagdo. “O publico que mais busca os servigos presenciais na
agéncia sdo idosos e os beneficiarios de beneficios sociais com baixa
escolaridade” (Estagiaria 2025)
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Idosos, ndo correntistas e ndo bancarizados fazem parte de uma parcela excluida
digitalmente. Apesar da era digital ter trazido avancos e novas formas de interagdo social
(Almeida; Jorge, 2021), muitos ainda enfrentam dificuldades com tecnologia. Essas barreiras
dificultam o uso de tecnologias bancérias, como terminais de autoatendimento e aplicativos.
Embora a tecnologia possa reduzir filas e agilizar os servigos, seu uso ainda ¢ limitado por
fatores sociais, econdmicos e culturais (Aratjo; Carneiro, 2008).

Nessa perspectiva, ¢ valido destacar que conforme o relato do gerente e das
entrevistadas o publico que mais vai na agéncia sdo os idosos e pessoas com baixa

escolaridade que necessitam de apoio para utilizar os aplicativos e as tecnologias.

Quadro 4 - Principais processos de Atendimento/Aprendizagem

Principais processos de atendimento/produtos e | Processos de Aprendizagem na pratica
servicos

Duvidas relacionadas a conta (internet banking, pix, | Buscando ouvir o cliente, o gerente relata que a
transferéncias) maioria do publico que vai at¢é a agéncia
presencialmente sdo idosos e pessoas de baixa
escolaridade. Assim, ¢ preciso ter paciéncia,
conhecimento dos produtos e servicos para orientar e
resolver a demanda. Para o gerente ¢ preciso estar
sempre em treinamento e atualizagdes sobre os
produtos para depois passar o conhecimento para a
recepcionista e estagiaria para orientar o cliente na
recepgdo da agéncia.

Beneficios Sociais Auxiliar o usuédrio com a sua demanda através de
solucdes que ele possa se auto atender, como cadastro
da biometria para recebimento dos beneficios,
mostrar o aplicativo para o usuario e por meio de
materiais impressos como passo a passo.

FGTS Entender a necessidade do usuario e direcionar ele
para o atendimento de FGTS, preferencialmente
orientar que ele se auto atenda pelo aplicativo.

Empréstimos Ouvir o usudrio, compreender a sua necessidade e
finalidade, ter conhecimento dos produtos para
ofertar de acordo com a necessidade do usuério.

Financiamentos habitacionais Ter conhecimento dos produtos, documentagdo
necessaria, por enquanto conforme relato do gerente
ainda ¢é preciso atendimento presencial e rotina
manual na agéncia, mas estdo em fase de migragdo e
logo o sistema habitacional sera automatizado.

Fonte: Elaborado pela autora

Neste topico foram abordados que o principal publico que frequenta a agéncia

presencial ¢ composto por idosos e pessoas com baixa escolaridade e a maioria das davidas
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sdo relacionadas a conta poupanca, aplicativo e beneficios. Também foram detalhados os
processos de aprendizagem de cada funcdo. No topico seguinte ¢ apresentado como funciona

0 processo na pratica de trabalho na instituigao.

4.4 PROCESSOS DE APRENDIZAGEM BASEADOS NAS PRATICAS DE TRABALHO

O gerente entrevistado afirma na entrevista que no inicio da sua atuacdo como servidor
publico na instituicdo contou com o auxilio dos colegas e realizou anotacdes de cada
procedimento orientado e aprendido para realizar as atividades no cotidiano do banco,
procurando mapear e organizar todos os itens que necessitava utilizar com um ‘passo-a-passo’
do que tinha que fazer.

Assim, seu aprendizado foi baseado em sua pratica de realizagdo do trabalho,
sistematizado em anotagdes que pudesse consultar posteriormente e no estudo referente as
atividades tipicas da funcdo e no inicio aprendendo com colegas mais experientes. “Até o
presente salvo registros pessoais de todas as informagdes, sistemas € servi¢os em um arquivo
pessoal no qual sempre vou incluindo as atualizagdes para consulta quando necessario”.
(Gerente, 2025).

O gerente entrevistado também relatou as mudangas tecnologicas que vivenciou
durante sua trajetéria. A partir disso, percebeu que as rotinas € o sistema mudaram de modo
significativo. Na agéncia atual, atuando no atendimento ao publico, percebe que no varejo
todos os servidores t€ém que atender todos os servigos e programas, fazendo ‘um pouco de
tudo’. Assim afirma, ainda, que ja trabalhou em outras agéncias em que cada um era
responsavel por um servigo diferente, mas hoje todas as agéncias estdo na mesma organizacao
onde todos devem ter conhecimento e atender sobre todos os servigos e produtos ofertados. O
unico setor diferente seria o empresarial, mas se o cliente quiser verificar sobre o FGTS, por
exemplo, o que ¢ mais solicitado no varejo, o servidor precisa saber atender. Outra mudanga
relacionada com a tecnologia percebida pelo servidor foi o acesso aos dispositivos moveis, o
que permitiu a popularizagdo do aplicativo do banco e a migragao do acesso de servigos para
esta plataforma.

“existiam poucas pessoas com um smartphone e hoje praticamente ‘todo mundo’
possui um smartphone e existem aplicativos para cada produto, como habitagdo,
FGTS, Fies, Caixa Teem, Loterias e o internet banking

Nesse sentido, na agéncia ¢ liberado o acesso e os processos sdo realizados pelo
proprio usudrio no sistema bancario e nos aplicativos. Como exemplo, o servidor
relata que algo que era muito trabalhoso e demorava muito tempo na agéncia era
atualizar o FGTS na habita¢do, mas hoje ¢ so liberado o acesso e ¢ tudo feito pelo
proprio aplicativo, o que torna o servico mais dagil, ndo envolve papéis e tudo de
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forma digital. A gestdo da drea de habitagdo, importante segmento de servi¢o da
institui¢do, ainda esta em processo de mudangas e os usudrios ainda precisam ir em
algumas situagoes nas agéncias presencialmente” (Gerente, 2025).

Contudo, conforme relata, estdo sendo realizados alguns processos nos quais a
presenca na agéncia atua na realizacdo do cadastro e, depois, através do sistema e da Central

da instituicdo, sdo realizadas todas as contrata¢des pelo sistema.

“Nas ocasioes em que ocorrem campanhas ou a oferta de um novo produto/servigo
sou acionada pelo gerente para conversar sobre e entender melhor como deve passar
as informagoes para o publico (Recepcionista, 2025).

Além disso, relatou que procura utilizar os servicos como os aplicativos da instituicao
para aprender o caminho para solucionar as duvidas dos clientes. A estagiaria também relatou
que sempre procura perguntar e entender sobre os produtos conforme vao surgindo as davidas
dos clientes junto aos funcionarios mais experientes € com maior tempo de atuagcdo na
agéncia.

Conforme Moraes ¢ Borges-Andrade (2010) compreende-se que a aprendizagem no
trabalho estd presente na humanidade ja faz bastante tempo, pois na era industrial era
necessario utilizar técnicas para aprender as tarefas. O processo de aprendizagem ocorre
através da interagdo com outro trabalhador que possui experiéncia e ja realizou aquela
determinada tarefa, passando entdo conhecimento, métodos e técnicas para quem precisa
aprender Moraes e Borges-Andrade (2010).

Conforme relato dos entrevistados, o aprendizado foi através da experiéncia no dia a
dia, e aprendendo com os colegas mais experientes, ou seja, na interacdo e trocas de
aprendizados. Também o Gerente diz que sempre procurou anotar tudo o que ia aprendendo
assim e utiliza essa pratica até hoje.

Segundo Orr (1990) e Lave e Wenger (1991) no contexto social a aprendizagem ¢
socialmente construida e fundamentada em situagdes concretas, nas quais as pessoas
participam e interagem umas com as outras, ou seja, estd presente nas relagdes e nas
interacdes entre as pessoas. E possivel perceber que conforme o relato do Gerente
entrevistado que “apds passar em um concurso a pessoa vai para um treinamento e quando de
fato vai para a agéncia aprende inicialmente com um colega mais experiente” (Gerente, 2025).

Assim, compreende-se que a forma de interagao entre dois colaboradores se relaciona
com o conceito de aprendizagem conforme os autores Orr (1990) e Lave e Wenger (1991).
Também no relato da recepcionista “quando entrei tive apoio de colegas mais experientes no
inicio para realizar as tarefas” e da estagiaria “fui aprendendo conforme surgiam as duvidas

dos clientes e quando perguntava para os outros colegas” isso demonstra que o processo de
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aprendizagem ocorre por meio da interacdo e situacdes nas quais as pessoas participam e
interagem umas com as outras.

De acordo com Heidegger (2010), a pratica ¢ constituida por todas as acdes, atividades
e objetos materiais contidos nessas hierarquias teleoldgicas que, por envolverem projetos
humanos e coletivos, sdo também estados de existéncia. Essa ideia de pratica esta baseada na
tradicdo filosofica fenomenoldgica que a inteligibilidade tem papel preponderante, ao
considerar que as relagdes humanas e sociais sdo parte de um processo continuo no qual as
pessoas normalmente fazem e dizem aquilo que se constitui com algum sentido.

Relacionando com as entrevistas realizadas, ¢ valido destacar que o aprendizado dos
entrevistados foi ocorrendo na pratica do dia a dia, ou seja, na interagdo ¢ nas relagdes
humanas e sociais, o que permite analisar que o processo de aprendizagem ocorre por meio
das relacdes de trabalho.

Pimentel e Nogueira (2018) destacam que a pratica ¢ mais do que agdes ou atividades
individuais isoladas carregadas de intencionalidade, a pratica ¢ ao mesmo tempo o conteudo,
o processo e o resultado das atividades humanas, cuja natureza ¢ intrinsecamente coletiva.
Conforme o relato da recepcionista, “fui aprendendo entre erros e acertos” reflete que a
pratica estd ligada com as agdes e atividades que ela foi executada, e conhecimento para ela
passado de colegas mais experientes.

De acordo com Pimentel e Nogueira (2018) os estudos baseados em praticas
apresentam contribui¢cdes para a organiza¢do. A organizacdo passa a ser vista como uma teia
de praticas interconectadas e sustentadas por um conhecimento dindmico e processual
(knowing) que se renova e se transforma ao ser praticado. No relato do Gerente ele diz que
“quando a pessoa inicia o trabalho na agéncia, tem o suporte de outros colegas experientes”.
Isso de fato demonstra que conforme os autores Pimentel e Nogueira (2018) os estudos
baseados em praticas apresentam contribui¢cdes para a organiza¢do, pois o conhecimento
existente em colaboradores mais experientes ¢ passado para os novos, criando assim, uma
forma de conhecimento dindmico que vai se renovando com a pratica no dia a dia.

Conforme Tani (2018) o atendimento ao publico refere-se a ouvir, observar, entender e
dar a solugdo para qualquer pessoa que venha em busca de um servigo ou produto oferecido
pelo banco. Ja o atendimento ao cliente refere-se a ouvir, observar, entender e dar a solu¢ao
para as pessoas que estdo em busca de determinado produto ou servigo.

Através da andlise da entrevista com a Recepcionista em que ela relata que prefere

chamar o cliente pelo nome, buscar ouvir e atender a necessidade dele, buscando resolver o
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problema, reflete com a autora Tani (2018) que relata sobre o atendimento ao publico ser uma
das atividades mais importantes de uma organizacao.

Segundo a Federagao Brasileira de Bancos (FEBRABAN) (2019) o mercado bancario
brasileiro tem passado nos ultimos anos por um processo de digitalizagdo, com a migragao
dos pontos tradicionais de atendimento (como agéncias, correspondentes bancdarios e
autoatendimento) para as operagdes digitais no internet banking e principalmente no mobile
banking. Essa migragdo contribuiu para a quantidade crescente de transagdes, uma vez que
facilita o contato do cliente com operacdes que antes s6 poderiam ser realizadas de maneira
presencial. Assim, conforme relato do Gerente, a tecnologia, aplicativos e servigos digitais
diminuiram parte dos atendimentos presenciais e trouxe mais facilidade aos atendimentos.

De acordo com Moraes ¢ Borges-Andrade (2010) dentre todos os espagos da atuagdo
humana, provavelmente aquele em que essa demanda por melhores resultados de
aprendizagem e que ela se faz mais clara ¢ o ambiente de trabalho.

Conforme Illeris (2004) a aprendizagem no trabalho acontece entre o ambiente de
trabalho e o processo de aprendizagem dos individuos, ou seja, no espaco da pratica
profissional. A aprendizagem esta ligada também as oportunidades de aprendizagem presentes
no entorno social e material e o processo de aprendizagem ocorre na necessidade que o
individuo possui em aprender e explorar as oportunidades do ambiente.

A andlise dos dados coletados na entrevista evidencia que a teoria de que a
aprendizagem no trabalho acontece a partir da relacdo entre o ambiente e a pratica
profissional, o que permite relacionar o aprendizado do gerente quando iniciou na agéncia, a
experiéncia da recepcionista e estagiaria como fontes de aprendizagem a partir do trabalho
realizados e das atividades do dia a dia, executando as tarefas, mas também explorando o
ambiente e interagindo com os colegas mais experientes nas atividades.

Segundo Fenwick (2008) a aprendizagem no trabalho passou por algumas mudancas
ao longo do tempo, e essas mudancgas tiveram que ser adaptadas no ambiente de trabalho. as
organizacoes estdo cada vez mais buscando treinamentos para desenvolver a aprendizagem no
trabalho e buscando o desenvolvimento dos colaboradores para trazer maiores resultados no
ambiente de trabalho, com isso, as pesquisas sobre aprendizagem no trabalho e a forma de
adaptacdo dos individuos em novas formas de aprendizagem estdo se tornando cada vez mais
crescentes no campo da aprendizagem organizacional.

O relato do Gerente evidencia que ao longo de sua trajetoria passou por varias
mudancas de sistemas, de atendimento e sempre estd em constante aprendizado e atualiza¢do

sobre as ferramentas. Assim, compreende-se que as organizagdes precisam estar em constante
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evolucdo e consequentemente realizando treinamentos para que seus colaboradores aprendam
a utilizar e se adaptar as mudangas organizacionais que fazem parte do seu processo de
aprendizagem.

O mundo do trabalho tem sido tratado como um contexto singular de aprendizagem,
tanto individual como coletivo, no qual o individuo desenvolve continuamente a habilidade de
aprender por meio de experiéncias diretas ligadas ao fazer e a partir da socializagdo nos
espacos laborais (Gerber, 2006; Brandi; Elkjaer, 2011).

Dessa maneira, ao analisar os dados coletados nas entrevistas e analisados em
sequéncia nesta andlise permite visualizar que a aprendizagem organizacional, conforme os
autores que tratam dos processos de aprendizagem ao longo deste trabalho demonstra que as
pessoas aprendem no trabalho por meio da pratica, interacdo e trocas de conhecimentos. O
trabalho do Gerente, Recepcionista e estagiaria foram processos diferentes, pois sdo fungdes
diferentes, mas os processos de aprendizagem foram, em alguma medida, construidos e
apoiados nas praticas do dia a dia e por meio da interagdo com outros colegas da organizagao.
Assim, mediante o percurso de andlise ¢ possivel compreender como a aprendizagem

organizacional ocorre quando o individuo passa por experiéncias e socializagdo nos ambientes

de trabalho.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com os resultados obtidos a partir da pesquisa realizada foi possivel compreender que
conforme Antonello (2011), a aprendizagem ¢ socialmente construida e fundamentada em
situacdes concretas, sendo processos nos quais as pessoas participam e interagem umas com
as outras. De acordo com os relatos dos entrevistados na institui¢ao financeira publica, os
processos de aprendizagem ocorrem principalmente por meio da pratica, ou seja, na execugao
das atividades, pela interacdo com outros colaboradores mais experientes € também com
interagdo com os usuarios dos servigos bancarios, assim ¢ possivel observar a teoria da
aprendizagem organizacional sendo executada na pratica de trabalho.

Segundo Illeris (2004), a aprendizagem no trabalho acontece entre o ambiente de
trabalho e o processo de aprendizagem dos individuos, ou seja, no espaco da pratica
profissional. Por meio das andlises realizadas, foi possivel compreender como os processos de
aprendizagem para trabalhar com o atendimento ao publico estdo ligados na interagdo com os
usudrios, apoio de colegas mais experientes na execucao das atividades, aprender conforme a
rotina do dia a dia e duvidas frequentes dos usuarios.

O processo de aprendizagem se relaciona com os principais produtos e servigos
demandados na organizagdo estudada que sdo servicos como a abertura de conta poupanga,
uso de aplicativo e beneficios sociais. O publico que mais frequenta a agéncia
presencialmente ¢ composto, na atualidade, por idosos € pessoas com baixa escolaridade que
possuem maior dificuldade em tecnologias, o que se faz necessario um aprendizado sobre os
produtos, paciéncia e comunica¢ao adequada para sanar as duvidas do publico. No caso da
institui¢do pesquisada, ainda se incluem beneficidrios e demandantes de servigos publicos que
sdao geridos e ofertados de modo exclusivo por esta instituicdo, tal como o pagamento de
beneficios, crédito imobilidrio, FGTS, PIS/PASEP e seguro desemprego.

Segundo Fenwick (2008) as organizacdes estdo cada vez mais buscando treinamentos
para desenvolver a aprendizagem no trabalho e buscando o desenvolvimento dos
colaboradores para trazer maiores resultados no ambiente de trabalho. Portanto, ¢ essencial
que uma organizagdo desenvolva o processo de aprendizagem dos funciondrios para que
consigam desenvolver as atividades.

Segundo Prange (2001) a aprendizagem organizacional ¢ uma das maneiras de
entender como as organizagdes evoluem e t€ém sucesso, pois permite a compreensao da sua
dindmica, ou seja, funciona como uma lente para analisar as organizagdes. O estudo

especifico da aprendizagem nas organizagdes ajuda a compreender o espago de
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produgdo/trabalho por meio da andlise da sua dindmica, comportamento e cultura
organizacional. Assim, essa andlise contribuiu para identificar os processos de aprendizagem
dos colaboradores entrevistados no ambiente de trabalho, e quais os processos de
aprendizagem foram desenvolvidos para executar as atividades do dia a dia da instituicdo
financeira publica e compreender como a aprendizagem ocorre no espago da pratica de
atendimento ao publico, o que se relaciona com a cultura e as teorias da aprendizagem
organizacional.

Dessa forma, os funciondrios precisam desenvolver seu processo de aprendizagem
para conseguir atender as demandas dos usuarios. E importante no caso dos servidores
publicos buscarem aprender sobre os produtos, mudangas e atualizagdo de praticas
administrativas e tecnologias para, depois, passar as informagdes aos usudrios aos
funciondrios terceirizados e estagiarios para que possam orientar da melhor forma os clientes
no autoatendimento da agéncia.

Na instituicdo, foi possivel observar como os processos de aprendizagem contribuiram
para o estudo da aprendizagem organizacional. Cada funcionario precisa aprender como
atender cada usuario e buscar o conhecimento para que o usudrio aprenda a se auto atender.
Conforme o gerente relata, a instituicao estd cada vez mais buscando formas de atendimentos
tecnologicos e automatizados para que diminua o movimento nas filas.

Exemplo disso, foi a biometria que foi uma revolu¢do no atendimento, pois utilizaram
uma tecnologia de forma facil para que o publico que mais frequenta a institui¢do (idosos e
pessoas com baixa escolaridade) consiga aprender, da mesma forma que os funcionarios
sejam servidores, terceirizados ou estagiarios através da aprendizagem organizacional,
consigam compreender o processo de aprendizagem e de como desenvolver um atendimento
ao cliente para atender a sua necessidade e o orientar a usar os produtos e servigos de uma
forma que o proprio usudrio aprenda se auto atender, para que cada vez mais sejam menores
as filas de atendimento presenciais.

Consequentemente, os servidores publicos precisam saber sobre todos os servigos e
estar em constante aprendizado utilizando as tecnologias. A forma de aprendizado do gerente
no inicio da trajetdria foi por meio de anotagdes e interacdo com colaboradores e na pratica do
dia a dia. A recepcionista foi aprendendo na pratica com os usudrios ¢ devido ao maior
publico ser pessoas idosas, e com baixa escolaridade, a aprendizagem organizacional se faz
necessaria, pois € preciso aprender a ter paciéncia, ouvir e interagir com os usudrios de uma

forma que eles entendam.
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Assim, este trabalho permitiu conhecer como funciona o processo de aprendizagem no
trabalho com o atendimento ao publico, identificar quais sdo as necessidades dos usuarios € os
principais problemas que ainda fazem eles procurar uma agéncia presencial, foi possivel
compreender como funciona o processo de contratacdo, atividades e a pratica de atendimento
ao publico. Além de relacionar as teorias de aprendizagem organizacional com a pratica de
trabalho dos autores. Também, foi possivel compreender que a aprendizagem faz parte do dia
a dia e estd presente em cada interagdo social e troca de conhecimento, dialogando com os
estudos baseados em praticas apresentados como base teodrica-conceitual, a qual se faz
necessaria dentro da institui¢do, possibilitando aos funciondrios desenvolver um processo de
aprendizagem para atender o publico da agéncia de forma adequada conseguindo resolver a

necessidade dos usuarios.
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APENDICES
Apéndice 1
ROTEIROS DE ENTREVISTA

Problema de Pesquisa

Como sdao desenvolvidos os processos de aprendizagem na interface trabalhador-usudrio
em uma instituicdo financeira publica de Frederico Westphalen/RS?

Objetivo Geral:

Analisar como s3o desenvolvidos os processos de aprendizagem na interface

trabalhador-usuério em uma institui¢ao financeira publica de Frederico Westphalen-RS.

Objetivos especificos:

Caracterizar os processos de atendimento ao publico no ambiente organizacional da
institui¢do financeira no qual se insere o estudo;

Analisar o processo basico de aprendizagem para o exercicio da pratica de
atendimento ao publico no espago da pesquisa;

Compreender as necessidades que os usuarios dos servigos bancarios evidenciam na
sua relagdo com a institui¢do pesquisada;

Investigar como o processo de aprendizagem foi construido mediante a experiéncia
direta de atendimento como forma de realizagao de trabalho.

Questdes propostas aos entrevistados:

Entrevistado 1 Gerente de Varejo, Servidor Publico nao identificado.

1)

2)

3)

4)

5)

Quais as formas de atendimento ao publico hoje na agéncia?

Quais as diferentes formas de atendimento presencial por servidores efetivos e
servidores terceirizados?

Quais os canais de comunicagao oficial com os usuarios?

Como funciona o atendimento dentro da agéncia tem setores especificos para cada
situagao?

Quais as principais atividades dos estagidrios e jovem aprendiz?
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6) Qual o processo de selecao e treinamento para os servidores publicos?

7) Apos ser aprovado no concurso ja ingressa diretamente trabalhando no atendimento ou
precisa fazer alguma capacitagdo ou outro processo?

8) Como funciona o processo de contratacdo dos estagiarios e dos terceirizados?
9) Quais os critérios para trabalhar na institui¢do como terceirizado ou estagidrio?

10) Quais sdo as principais demandas dos usuarios que vem presencialmente até a
agéncia?

11) Quais as principais demandas por canais digitais ou telefone?
12) Quais produtos sdo os mais procurados pelos usudrios?

13) Qual o publico frequenta mais a agéncia presencialmente (idosos, pessoas com baixa
vulnerabilidade) ou publico geral?

14) Quais as ferramentas utilizadas para ajudar os usuarios a se auto atender ou realizar
suas demandas pelos aplicativos e canais digitais (folders, cartazes, comunicados)

15) Qual o impacto do uso da biometria na agéncia pontos positivos € negativos.

16) Como foi seu processo de construir uma rotina/pratica de aprendizado para conseguir
melhor atender as demandas?

Entrevistada 2 Recepcionista Terceirizada, nio identificada

1) Quais sdo as principais atividades da sua fun¢ao?

2) Quais os principais desafios de trabalhar com atendimento ao publico?

3) Quais as maiores dificuldades e diividas dos usuarios no autoatendimento?

4) Como foi seu processo de contratagdo e aprendizagem nos primeiros dias?

5) Como foi seu processo de aprendizagem para trabalhar nessa funcao

6) Quais os métodos vocé utiliza para melhor atender as demandas dos usuarios

7) Quais os canais de comunica¢ao na sua funcao e dificuldades de comunicacao?

8) Quais os produtos/servi¢os que os usudrios mais procuram ajuda quando vem até a
agéncia?

9) Vocé participou de algum treinamento ou algum outro meio de capacitacdo para
conseguir melhor entender os produtos para conseguir atender as demandas dos

usuarios?



63

10) Quais as suas rotinas de trabalho, métodos e ferramentas criados para facilitar a

pratica de atendimento no dia a dia?

Entrevistada 3 Estagiaria, nao identificada

1) Quais as atividades da sua fungao?

2) Como foi o processo de contratagao?

3) Como foi trabalhar com atendimento ao publico pela primeira vez?

4) Como foi seu processo de aprendizagem para exercer as atividades do dia a dia? teve
alguém apoiando?

5) Quais as ferramentas facilitam as atividades da sua rotina para atender os usudrios?

6) Para conhecer os produtos fez alguma capacita¢do ou foi aprendendo no dia a dia?
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