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Resumo

As empresas em Portugal tém dado cada vez mais ateng@o a melhoria dos processos e qualidade
dos servigos, no sentido de melhorar a sua performance. Na area da Formagao Profissional, esta
realidade ¢ visivel, uma vez que o trabalho administrativo ¢ bastante pesado e, portanto, torna-
se essencial a agilizagdo dos processos para melhorar a qualidade dos servigos prestados. A
formacdo profissional ainda estd pouco digitalizada: Sdo formacdes de natureza pratica -
formag¢do a medida (intraempresa) e formagao interempresa. Sao situagdes Business to Business
onde o papel é o suporte mais utilizado. Este tipo de formagdo ¢, muitas das vezes fornecida a
operarios e, normalmente ndo existem computadores nem acesso a Internet para preencher
determinada documentagdo fornecida pela Entidade Formadora.

A gestdo administrativa da formagao profissional €, pois, a problematica do presente estudo.
Nao existem muitos estudos com este topico sendo que (pelo que esta pesquisa permitiu
perceber) Portugal € um caso particular no que toca exigéncia de burocracia nestes processos.
A Grounded Theory foi usada como metodologia para gerar conhecimento sobre o tema.
Reuniram-se opinides dos stakeholders, recorrendo a entrevistas ndo estruturadas e
semiestruturadas que progressivamente foram gerando conceitos. Apds a andlise dos dados das
entrevistas, os métodos do Service Design, nomeadamente o Desenho de Servigcos Multinivel
(MSD) foi utilizado para o desenho de um servico de Gestdo Administrativa de Formagao
Profissional.

O servigo foi criado para as empresas, porém todos os stakeholders foram considerados no
processo criativo, uma vez que cada um tem um papel na co-criagao de valor.

O novo servigo assenta numa plataforma e destina-se a ser utilizado essencialmente por trés
grupos principais de atores da Formagdo Profissional: Formadores, Formandos e Entidades
Formadoras. Foram também considerados os clientes das entidades formadoras para alguns
casos especificos.

Através do novo servigo, o tempo consumido com a Gestdo da Formagdo Profissional ¢
substancialmente reduzido, sendo possivel dedicar mais tempo a outras tarefas (nomeadamente
a divulgacdo e criagdo de novos contetidos formativos). Outro aspeto essencial ¢ a eliminagao
da duplicacdo de dados havendo um acesso e possibilidade de leitura em varios canais.

O servigo foi desenhado e testado iterativamente por representantes de Entidades Formadoras
validando o alcance dos objetivos propostos na redugdo do tempo despendido e na integragao
da informag¢@o numa unica plataforma de forma consistente.
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Service Design applied to the Management of Professional Training

Abstract

Companies in Portugal have given increasing attention to improving processes and quality of
services in order to improve their performance. In Professional Training, this reality is visible,
since the administrative work is quite heavy and, therefore, it becomes essential to streamline
the processes to improve the quality of the services provided. Professional Training is still
poorly digitized: These are practical training - tailor-made training (intra-company) and inter-
company training. These are Business to Business situations where paper is the most used
support. This type of training is often provided to workers and there are usually no computers
or Internet access to fill certain documentation provided by the Professional Entities.

The administrative management of professional training is, therefore, the problem of the present
study. There are not many studies with this topic being (as far as this research allowed to
perceive), Portugal is a particular case regarding the requirement of bureaucracy in these
processes. Grounded Theory was used as a methodology to generate knowledge about the
subject. Stakeholders' opinions were gathered, using unstructured and semi-structured
interviews that gradually generated concepts. After analysing the interview data, the Service
Design methods, namely the Multilevel Services Design (MSD), were used to design a Service
for Administrative Management of Professional Training.

The service was created for the companies, but all the stakeholders were considered in the
creative process, since each one has a role in the value creation.

The new service is based on a platform and is intended to be used essentially by three main
groups of actors in the Workplace Training: Trainers, Graduates and Training Entities. The
clients of the training entities were also considered for some specific cases.

Through the new service, the time spent with Professional Training Management is
substantially reduced, allowing more time to be spent on other tasks (namely the dissemination
and creation of new training contents). Another essential aspect is the elimination of duplication
of data with access and possibility of reading in several channels.

The service was designed and iteratively tested by representatives of Training Entities,
validating the achievement of the proposed objectives in reducing time spent and integrating
information into a single platform in a consistent manner.
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1 Introducao

Ficura 1 - Aulas do curso de corte e bordados. década de 50 (Tavares. 2011)

A Formagao Profissional (FP) ¢ um tipo de ensino orientado ao trabalho e a tarefas de natureza
profissional. Segundo Martins & Dias, (2005) do ponto de vista historico o Ensino Técnico e
Profissional de nivel intermédio iniciou-se, em Portugal, na segunda metade do século XVIII
com o Marqués de Pombal' e incrementou-se durante toda a segunda metade do século XIX a
partir de Fontes Pereira de Melo®. A Figura 1 reflete as aulas de um curso técnico na década de
50, onde ¢ possivel atestar a natureza pratica deste tipo de formagao.

De acordo com Rodrigues, (2010), em 1989 nasceu um subsistema do ensino secundario
profissionalizante® através da criagdo das escolas (publicas e privadas) profissionais de nivel
II1. Pretendia-se “o relangamento do ensino profissional e o refor¢o das diversas modalidades
de formagéo profissional.*”

“Mas do que se trata quando se mencionam os cursos profissionais? Como se podem
definir? E considerada uma modalidade de educagdo direcionada para a integragdo no
mercado de trabalho, sendo que a sua conclusdo permite uma qualificagdo profissional

(.
(Duarte, 2012).

A natureza pratica das formagdes fornecidas: formagdo a medida (intraempresa) e formacao
interempresa, transforma o trabalho administrativo das empresas de Formagao bastante pesado.
Na formagdo a medida (intraempresa) os objetivos, conteudos, horario e local sdo criados em
segundo a disponibilidade da empresa que requer a formagao. Por outro lado, na formagao
interempresa as entidades formadoras criam formagdes orientados para determinado mercado

' Alvara de 19 de Maio de 1759

> DG. 300 de 29-12 — 52, para o ensino agricola e DG. 1 e 2 de 02-01 — 1853, para o ensino industrial

? Através do Decreto-Lei n.°26/89 e em conformidade com o artigo 19 da Lei de Bases do Sistema Educativo
portugués

* Decreto-Lei n.°26/89 - Preambulo
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com o objetivo de atrair varias empresas daquele mercado a solicitarem formagdo, uma vez que
¢ direcionado aos colaboradores de vérias empresas diferentes.

1.1 Contexto do projeto

Existem vdrios tipos de formag¢do, no entanto neste estudo em particular serd abordada a
formacao profissional inter e intraempresas, pois no que diz respeito a gestdo administrativa
este € o tipo de formagdo que provoca mais problemas as Entidades Formadoras.

A formagdo nas empresas ¢, muitas das vezes fornecida a operarios e, normalmente ndo existem
computadores nem acesso a Internet para preencher determinada documentagdo fornecida pela
Entidade Formadora. A existéncia do suporte em papel ao longo de todo o processo de formagao
conduz a dificuldade de agilizagdo de tarefas, impossibilitando o investimento em tarefas de
divulgacdo das proprias empresas de Formagao Profissional.

A importancia de criar um servigo para esta area, que resolva as dificuldades de gestdo e que
permita integrar todo o processo numa Unica plataforma, ¢ cada vez mais importante. Por esse
motivo, surge a oportunidade de desenvolver este projeto na Codeline, empresa de
desenvolvimento de software e que da especial aten¢do a rentabilizacdo de processos de negdcio
através de solucdes tecnoldgicas.

1.2 Descricao do Problema

Segundo (Freire et al., (2011) as mudancas no funcionamento dos sistemas educativos e
organizagdes escolares, caraterizadas por reformas quase permanentes, tém sobrecarregado os
professores com tarefas muitas vezes burocraticas, retirando-lhes tempo e concentragdo para o
seu trabalho principal — o ensino na sala de aula.

As pessoas envolvidas na Formagdo Profissional, tais como as Entidades Formadoras e os
Formadores também sofrem com esta sobrecarga processual e burocratica que ndo permite o
foco no que ¢ realmente relevante, a formagao.

A Gestdo Administrativa da FP € pesada, visto que os processos de certificacdao e acreditacao
s0 sdo possiveis se as entidades reunirem todos os elementos necessarios, como por exemplo
relatérios de Formagdo ou o Dossier Técnico-Pedagogico.

De acordo com Oliveira, (2011) a acreditacdo ¢ uma operacdo de validacdo técnica e de
reconhecimento da capacidade de uma determinada entidade para intervir no ambito da
formagdo profissional (organizar e realizar cursos mas, também, diagnosticar necessidades de
formagao, avaliar impactos).

No entanto, esta operacao esta associada a elevada burocracia que exige:

“Assim, a par da flexibilidade academicamente proposta para o processo de
planeamento da formagdo, existe a burocracia e o enorme leque de evidéncias e
requisitos a cumprir. O facto de, por vezes, ser complicado descortinar os referenciais
fornecidos pela DGERT, devido as ambiguidades que os mesmos comportam, torna o
processo ainda mais dificil de concretizar.”

(Oliveira, 2011)

Neste enquadramento, coloca-se a problematica desta investigacdo que aborda a elevada carga
administrativa da FP e, por isso pretende-se contribuir para o agilizar dos processos no contexto
da FP. Considerando que a formagao profissional nas empresas ndo facilita a informatizagao

dos processos administrativos, o desafio ¢ desenhar um servico que ultrapasse estas
dificuldades.
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Desta forma, as Entidades podem dedicar mais tempo a formagdo e planeamento que envolve
tempo, uma vez que a formacdo exige a constru¢do de um planeamento que delimite a sua
concecao, gestdo e avaliagcdo (Oliveira, 2011).

1.3 Objetivos de investigacao

Os objetivos praticos estdo relacionados com o desenvolvimento de servigos para a Formagao
Profissional. Os desafios expostos ajudam a definir os objetivos desta dissertagcdo: desenhar um
Servigo baseado numa plataforma para a Gestdo Administrativa da Formagao Profissional e
integracdo do novo servico com o Sistema de Informacdo e Gestdo da Oferta Educativa e
Formativa (SIGO").

Estes objetivos praticos levam as seguintes questdes de pesquisa:

e Como podemos desenvolver um servigo contribuindo para a reducao e flexibilizacdo do
trabalho administrativo da Formagao Profissional (FP)?

e Quais sdo as tarefas mais importantes envolvidas no processo de gestdo da FP?

e Como desenvolver um servigo que satisfaga as necessidades das Entidades Formadoras
no contexto portugués?

e De que forma podemos integrar um novo servigo para FP com o sistema existente
(SIGO) de forma a reduzir a duplicagdo de informagao?

Enquanto que os objetivos de investigacdo cientifica deste projeto estdo relacionados com a
area de servigos, contribuindo para inovar na criacdo de servigos na Formacgao Profissional. O
objetivo de inovar numa area onde o papel ¢ um recurso utilizado e, a0 mesmo tempo,
desenvolver um servico considerando todos os diferentes stakeholders.

Questodes de investigacao cientifica:

e Como ¢ o processo de desenvolvimento de novos servigos para uma area onde o papel
continua a ser o recurso mais utilizado? Como podemos inovar?

e Quais sdo os principais aspetos que devem ser considerados no desenvolvimento de
novos servicos para diferentes stakeholders?

1.4 Estudo e Desenvolvimento do Projeto de Desenvolvimento do Servico de Formacao
Profissional

Para criar um servico que satisfaca todas as Entidades Formadoras em Portugal ¢ necessario
considera-las ao longo do processo. A pesquisa-acao foi utilizada nesta investigagcdo, uma vez
que ¢ uma abordagem na qual o investigador da acdo e os membros de um ambiente social
colaboram no diagndstico de um problema e no desenvolvimento de uma solugdo baseada no
diagnostico. Envolver pessoas no diagnostico e solugdes para problemas, ao contrario de impor
solucdes para problemas predefinidos (Bryman, 2012).

Para além disso, a especificidade da Formagao Profissional requer o desenvolvimento a medida,
porém ainda antes da programacao propriamente dita, a Consultoria nas Entidades Formadoras
¢ um elemento chave.

Este projeto ja& residia na mente da Codeline hd algum tempo, empresa onde decorreu este
projeto e que se insere na légica de software failor-made. Numa primeira tentativa de

> Plataforma para registo das ag¢des de formagdo e emissio dos certificados dos formandos de uso obrigatorio por
parte das Entidades Formadoras. O SIGO ¢ apresentada no URL: www.dgeec.mec.pt/np4/sigo (Direg¢do-Geral
de Estatisticas da Educacédo e Ciéncia, 2017), no entanto a plataforma apenas é disponibilizado aos utilizadores
com o devido acesso restrito.
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abordagem, o foco foi na programacao, porém a empresa rapidamente percebeu que esta area
exigia um trabalho de consultoria mais detalhado, devido a burocracia envolvida.

Na concecdo do novo servigo ¢ importante considerar que este serd direcionado para as
Entidades Formadoras, sem qualquer tipo de exclusdo. Estamos perante uma situagao Business-
to-Business, onde a empresa Codeline desenvolve um servigo que pode ser adquirido pelas
empresas da area da FP.

1.5 Estrutura da dissertacao
Esta dissertacdo esta dividida em 8 capitulos:

No capitulo 1, sdo expostas as informagdes iniciais do projeto, definindo-se o foco da
investigacdo, o contexto e objetivos.

No capitulo 2, é apresentado o estado de arte onde ¢ feita a revisdo da literatura dos temas
pertinentes a realiza¢do do estudo.

No capitulo 3, o problema ¢ caraterizado, sdo definidos os motivos pelos quais sera realizado o
estudo, bem como algum detalhe do problema.

No capitulo 4, recorre-se a metodologia que expde os métodos usados ao longo do projeto,
nomeadamente como foi realizada a recolha de dados e qual a amostra.

No capitulo 5, sdo apresentados os resultados obtidos através das praticas de recolha de dados
escolhidas.

No capitulo 6, o servigo ¢ desenhado recorrendo aos métodos de Desenho de Servicos
Multinivel (MSD).

No capitulo 7, recorrendo ao método de prototipagem, a plataforma foi desenhada.

No capitulo 8, sdo expostas as reflexdes sobre os resultados obtidos, analisando as contribui¢des
desta dissertacdo face ao definido inicialmente e, sdo apresentadas sugestdes para trabalhos
futuros.
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2 Estado da arte

Para sustentar o estudo ¢ essencial explorar os conceitos que envolvem o desenvolvimento da
solucdo para a formacgao profissional, para esse efeito o Estado da arte fornece uma base tedrica
que ira facilitar o desenvolvimento do servi¢o. Neste capitulo serd realizado um levantamento
teorico de temas relevantes para o estudo de desenvolvimento do servigo para a formagao
profissional.

2.1 Service Design

O desenho de servigos conecta as areas de interagdo cultural, social ¢ humana, esta relacionado
com a escolha dos pontos de contato (touchpoints) mais relevantes para a entrega de servigos.
E fundamental desenhar uma experiéncia consistente através dos pontos de contato mais
importantes e, este ¢ um processo que reune habilidades, métodos e ferramentas que criam valor
para o cliente. Em alguns casos, os servigos sdo desenhados para serem rigidos, padronizados
e produzidos para clientes; Outras vezes, eles sdo flexiveis, dindmicos e co-criados com
clientes. Durante o processo de Desenho de Servigos, o uso de diferentes métodos de design,
tais como a pesquisa de design, pensamento de design e varias técnicas de visualizagdo
vinculam as visdes de diferentes partes interessadas (Ostrom et al., 2010, Miettinen et al., 2012,,
Evenson & Dubberly, 2010, Stickdorn & Schneider, 2011, Miettinen et al., 2012).

Ostrom et al., (2010), afirmam que o desenho de servicos se situa na interse¢ao da estratégia de
servigos, inovagao de servigos e implementacdo de servigos. Segundo os autores, esta area ¢
relevante para todos os tipos de sistemas de servigos: de empresas individuais com fins
lucrativos até organizagdes sem fins lucrativos e entidades governamentais.

O desenho de servigos € um processo iterativo (Patricio & Fisk, 2013) que percorre as seguintes
etapas: exploracdo, ideacdo ou geracdo de ideias, reflexdo, implementacdo. Iteracdo e co-
cria¢do sdo processos que conectam o campo de servigo de outro modo amplamente abrangente.
Um processo de design iterativo € baseado num processo ciclico de prototipagem, teste, analise
e aperfeicoamento de trabalhos a decorrer. No contexto financeiro, o desenho de servigos
integra as possibilidades e os meios para realizar um servico com as qualidades desejadas,
dentro do objetivo econémico e estratégico de uma organizagdo. (Holmlid & Evenson, 2008;
Miettinen & Koivisto, 2009)

Sendo este um processo iterativo com diferentes etapas, a fase de Exploragdo consiste num
estudo das partes interessadas que serdo envolvidas no projeto, bem como a partilha da
experiéncia numa abordagem de design centrada no ser humano. E importante perceber a
cultura e os objetivos da empresa que presta o servigo, se percebem o que o pensamento do

design do servico € e se a empresa esta preparada para este processo (Stickdorn & Schneider,
2011).

A Ideagdo ou geracao de ideias ¢ o processo de imersdo e desenvolvimento de novas ideias que
podem levar a solugdes. Esta ¢ uma das fases onde ¢ fundamental incluir os stakeholders,
envolvendo-os no desenho do servigo.

Na fase de Reflexao os prototipos dos conceitos de servigo sao criados e testados com potenciais
clientes. A intangibilidade dos servigos, transforma a prototipagem numa fase essencial para
que os utilizadores possam visualizar o servigo. A ultima fase ¢ a implementacao, que envolve
o planeamento, implementacao e revisao das mudancas necessarias para operacionalizar o novo
conceito de servigo e oferecer aos clientes (Patricio & Fisk, 2013).
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2.2 Multilevel Service Design (MSD)

Patricio & Fisk, (2013) apresentam um modelo geral do Multilevel Service Design — MSD,
Figura 2:
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Figura 2 - General model of multilevel service design (Patricio et al., 2011)

Segundo (Patricio et al., 2011) o MSD sintetiza contribuicdes de diferentes campos, permitindo
o design integrado da oferta de servigos em trés niveis hierdrquicos: o conceito de servigo da
empresa - mais conhecido como Service Concept - o sistema de servigos da empresa — o Service
System - € 0 encontro de servigos - o Service Encounter.

2.2.1 Compreender a Experiéncia do Cliente

Perceber a experiéncia do cliente permite ir de encontro as necessidades, satisfazendo-as através
de solugdes de servigos. Patricio & Fisk, (2013) afirmam que perceber a experiéncia dos clientes
e de todos os stakeholders ¢ um passo crucial para o “human-centered service design”. De
acordo com Stickdorn & Schneider, (2011) obter uma compreensao clara a partir da perspetiva
dos clientes atuais e potenciais de um determinado servigo ¢ crucial para um projeto de servigos
bem sucedido.

O estudo qualitativo em MSD permite mapear a atividade global do cliente, atividades de
servigo e tarefas de servico, que estdo relacionadas aos diferentes niveis de experiéncia do
cliente. E, pode ser complementado com métodos quantitativos para avaliar carateristicas
especificas ou para fazer uma avaliagdo global da experiéncia do cliente num determinado nivel
(Patricio et al., 2011).

Segundo Teixeira et al., (2012) compreender as experiéncias dos clientes exige a captura de
informagdes ricas em todas as interagdes do cliente com o provedor de servigos € até com outros
provedores de servigos que suportam a atividade global do cliente.

2.2.2 Desenhar o Conceito de Servi¢o (Service Concept)

O MSD define o conceito de servigo como o posicionamento da empresa na constelacdo de
valor do cliente (CVC), incluindo os servicos oferecidos e os links e parcerias estabelecidos
com outras organizagdes na rede para aperfeicoar a proposta de valor da empresa (Patricio et
al., 2011).
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Patricio et al., (2011) referem que desenho do conceito de servico comega com a compreensao
da experiéncia de constelagdo de valores, mais conhecido por Value Constellation Experience
(VCE). A VCE ¢ estimulada através das interacdes entre o cliente e todas as organizacdes de
servigos que permitem uma determinada atividade do cliente. No MSD, o modelo CVC permite
desenhar o conceito de servico e,representa o conjunto de ofertas de servigos e respetivas inter-
relagdes que permitem aos clientes co-criar a sua VCE para uma determinada atividade de
cliente.

A nivel estratégico, Normann & Ramirez, (1993) introduziram o conceito de Value
Constellation, representando uma rede de atores e as suas relagdes que criam conjuntamente
uma oferta. A conce¢do do modelo do CVC permite acrescentar a necessidade que pretendemos
resolver com todos os componentes para criar ofertas ao cliente.

2.2.3 Desenhar o Sistema de Servico (Service System)

Patricio et al., (2011) afirmam que com base na compreensdo da experiéncia do servigo, o
sistema de servico da empresa ¢ desenhado para permitir aos clientes seguir padrdes multiplos
de navegacdo em interfaces de servico através do Service System Architecture (SSA) e Service
System Navigation (SSN).

O SS4 define a estrutura do sistema de servigos, proporcionando uma visdo integrada dos
processos de oferta e suporte de varias interfaces nas diferentes tarefas da experiéncia do
servigo. A visualizagdo SSN permite uma melhor identificacdo e desenho de links de interface
de servico que permitem que os clientes se movam sem problemas de uma interface para outra
na experiéncia do servico (Patricio et al., 2011).

De acordo com Patricio et al., (2011) enquanto o SS4 fornece uma visao estatica, o SSN oferece
uma visdo dindmica do sistema de servico. Com base na matriz desenvolvida no SS4, o SSN
mapeia os caminhos alternativos que os clientes podem enfrentar diferentes encontros de
servigos que formam a experiéncia do servigo.

2.2.4 Desenhar o Encontro de Servicos (Service Encounter Experience)

A experiéncia de encontro no servi¢o, mais conhecida por Service Encounter Experience (SEE),
¢ o resultado das interagdes dos clientes numa determinado momento com os diferentes canais
e interfaces do servigo para o exercicio de uma tarefa (Patricio et al., 2011). De acordo com os
mesmos autores, com base na compreensdo detalhada deste SEE, o Service Experience
Blueprint (SEB) mapeia estas agdes dos diferentes participantes nos momentos de encontro,
tanto no Frontstage como no Backstage.

Stickdorn & Schneider, (2011) caraterizam os Service Blueprints como uma maneira de
especificar e detalhar cada componente individual de um servigo. Geralmente envolve a criagao
de um esquema visual que incorpora as perspetivas do utilizador, do fornecedor de servigos e
de outras partes relevantes que podem estar envolvidas, detalhando tudo, desde os encontro do
cliente até aos processos “behind-the-scenes”. Um service blueprint ¢ uma descricdo de um
servigo, e sem essa descri¢do, o sucesso serd um processo sem fim de tentativa e erro. E
importante reconhecer que o cliente e o fornecedor de servigos passam por uma série de etapas
e o blueprint expde onde eles interagem (Katzan, 2011).

Shostack, (1984) afirma que um Service Blueprint permite que as empresas realizam testes aos
seus pressupostos no papel e a realizacdo de um bom trabalho a partir dos erros. Um gestor de
um servigo pode testar uma entrega de protdtipo em clientes potenciais e, através do feedback
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alterar alguns detalhes ainda antes de testar o procedimento novamente. Um plano incentiva a
criatividade, a resolugdo preventiva de problemas e a implementagdo controlada. Pode reduzir
o potencial de falha e melhorar a capacidade do gerenciamento de pensar efetivamente sobre
0S NOVOS SEervigos.

De acordo com Lopes, (2013) o SEB permite a compreensao dos detalhes da experiéncia de
interacdo para cada touchpoint, bem como para a conexdo entre touchpoints.

2.3 Desenho de Servicos em contexto Web

De acordo com Shklar & Rosen, (2003) uma Aplicagdo Web ¢ mais do que apenas um website.
E uma aplicagdo cliente/servidor que utiliza um browser da Web como programa de cliente e
executa um servico interativo, conectando-se a servidores através da Internet (ou Intranet). Um
website simplesmente fornece contetidos estaticos, enquanto que uma aplicagdo Web apresenta
contetidos personalizados, com base em pardmetros, comportamentos de utilizador e
consideragdes de seguranca.

Segundo (Brambilla et al., 2003), a Web transformou-se numa plataforma de implementacdo
para aplicacdes B2B que suportam processos de negocios, gestdo de conteudos, fluxos de
aprovacdo de documentos e servigos de valor agregado. Este fator leva a integragdo de varias
tecnologias, muito para além da implementacao simples de interfaces da Web para publicagao
de contetidos. Hoje quando pensamos em servicos Web, ¢ frequente associarmos ao conceito
de Cloud Computing, servico baseado em assinatura onde ¢ possivel obter um espago de
armazenamento em rede e recursos de computador (Rountree & Castrillo, 2014).

A defini¢do mais técnica ndo espelha de forma clara as vantagens da Cloud, uma vez que um
dos fatores chave para a opcao deste tipo de servico esta relacionado com a possibilidade de
aceder ao servico em qualquer momento e lugar: um setup de computador tradicional exige que
o utilizador permanega no mesmo local que o dispositivo de armazenamento de dados
(Rountree & Castrillo, 2014). Porém, ndo existe um unico tipo de entrega de servigos e, com
base em defini¢des de autores diferentes foi construida a seguinte tabela que apresenta os
diferentes modelos de entrega de servigos Cloud:

Cloud Service
Delivery Models Defini¢io Exemplos

Trata principalmente da infraestrutura computacional. Em /aasS, o
utilizador tem acesso a recursos de computagdo, armazenamento e 4, By
a-service (laaS) rede.

Infrastructure-as-

Oferecem plataformas, ferramentas e outros servigos empresariais
Google Apps e

Microsoft

Windows Azure

Platform-as-a- que permitem aos clientes desenvolver, implementar e gerir as
service (PaasS) proprias aplicagdes, sem instalar nenhuma das plataformas ou

ferramentas de suporte nas méaquinas locais.

Fornecem acesso a recursos e aplicacdes hospedadas na
Software-as-a- infraestrutura da Cloud. Torna desnecessario que o utilizador tenha  Sales Force
service (SaaS) uma copia fisica do software, pois ndo ¢ necessario instalar as CRM

aplicagdes nos computadores dos clientes.
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Tabela 1 - Cloud Service Delivery Models (Al Morsy, Grundy, & Miiller, 2010 e Rountree
& Castrillo, 2014)

Nos dias de hoje, as aplicagdes da Web tém facilitado a vida em muitas atividades tais como: a
compra de produtos e servigos, consulta de conta bancdria, transferéncias, pagamentos,
marcacdo de consultas médicas, entrega de documentos as Financgas e consulta de documentos
fiscais. Através deste meio os utilizadores podem aceder e consultar informagdo que necessitam
e, muitas das vezes evitam deslocagdes aos servigos publicos ou a institui¢des financeiras.

As vantagens para os utilizadores sdo visiveis, uma vez que as empresas cada vez mais
procuram fornecer servigos através de aplicagdes web. De acordo com Stuttard & Pinto (2011),
as aplicacdes Web tém sido adotadas dentro das organizagdes para suportar fungdes
empresariais importantes que podem fornecer acesso a dados e funcionalidades altamente
sensiveis. A tabela seguinte foi desenhada com o propdsito de resumir os tipos de negocios e
funcionalidades que os autores referem ao longo do artigo:

Tabela 2 - Aplicacoes Web para negdcios (Stuttard & Pinto, 2011)

Aplicacées Web para

. Funcionalidades

Negocios

Aolicaces para Aceder a informagdes  Dgr ¢ receber Gerir processos de

Rscurscos Hll)lmanos de folhas de comentarios de recrutamento e
pagamento; desempenho; disciplinar;

Aplicacdes para Servidores de web e de  Workstations de Administracao de

Administracao email; utilizadores; maquina virtual;

Aplicacoes de Partilha de Gestao de workflows e  Gestao de problemas

Colaboracio documentos; projetos; de tracking.

Para além das aplicagdes referidas na tabela 2, Stuttard & Pinto (2011) afirmam que existem
diversas aplicagdes que agora podem ser acedidas através de um web browser, como ¢ exemplo
as aplicagdes de negocio, servigos de software como o e-mail, que originalmente exigiam um
cliente de e-mail separado, agora podem ser acedidos através de interfaces da web, como o
Outlook Web Access.

Integracoes com Aplicacdes Web: o conceito “paperless”

As aplicagcdes Web procuram facilitar o trabalho das empresas e, por essa razdo tém sido
desenvolvidas integragcdes para agilizar processos. Por exemplo, ¢ possivel a integracdo da
digitalizacdo de documentos diretamente numa aplicagdo/software: Software Developer Kits
(SDK). O SDK liga dinamicamente scanners a aplicagdes existentes, salva documentos
digitalizados diretamente na base de dados da aplicacdo e valida informagdes para integragao
de aplica¢des (Nuance Communications, 2009).

Quando existe a preocupacdo em guardar os documentos em formato digital, as empresas
evitam alguns problemas. Segundo a Nuance Communications, (2009) as empresas estao
sujeitas a inimeros problemas quando possuem informacdo em papel: dificuldade de
localizagdo dos documentos e sdo facilmente perdidos devido a complexidade de protecdo. De
acordo com a mesma publicacdo, as empresas resolvem estes problemas através de “ward
scanning solutions”, levando o papel para o fluxo digital. Desta forma, os documentos podem
ser localizados e partilhados facilmente. Levando o papel para o fluxo digital, as empresas
entram no conceito “paperless”. Os termos "paperless", "eletronico” e “digital" sdo
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frequentemente usados de forma intercambiavel para descrever o trabalho que anteriormente
era feito com papel, mas que agora foi adaptado aos dispositivos e sofiwares de tecnologia da
informagdo e comunicac¢do (TIC) (Murthy, 2013).

Para além das tecnologias SDK e “Ward scanning solutions”, o reconhecimento do contetido
no papel pode ser facilmente transposto e editado em formato digital, o que facilita ainda mais
o trabalho das empresas. “As organizagdes também procuram digitalizagdo para melhorar a
eficiéncia dos principais processos de negocios. A captura de documentos (via imagem) ou a
captura de dados (por meio de formularios eletronicos) no ponto de origem ou rececao entregam
as informagdes no processo mais rapido, permitindo que os trabalhadores do processo possam
aceder as informag¢des muito mais cedo " (Doculabs, 2009).

A digitalizagdo ¢ um processo que envolve um conjunto de procedimentos até chegar ao
resultado final, no entanto as novas tecnologias tém transformado o processo de digitalizacao
cada vez mais poderoso na vida organizacional das empresas, como ¢ possivel verificar na
Figura 3:

Reconhecimento

Preparagao Digitaliza¢ao Limpeza ¢ indexacio

Exportagao

Desdobramento  Dispositivos de Processos Reconhecimento Importagio para
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Figura 3 - Fluxo de Digitalizacido de documentos (adaptado de Doculabs, 2009) 3

clipes, para posteriormente colocacdo no dispositivo de digitalizagdo. Por vezes, alguns tipos
de documentos necessitam limpeza, nomeadamente nas imagens. Através do reconhecimento e
indexacao, recorrendo a tecnologia OCR, ¢ possivel reconhecer o contetido dos documentos.

De acordo com Ali, Isheawy, & Hasan, (2015), o reconhecimento 6tico de caracteres refere-se
ao ramo da ciéncia da computacdo que envolve a leitura de texto a partir do papel e a tradugao
das imagens numa forma que o computador pode manipular (por exemplo, em codigos ASCII).

Esta tecnologia permite editar documentos que se encontram em formato de papel:

"A tecnologia de reconhecimento optico de caracteres (OCR) reconhece eletronicamente
caracteres ou texto, automaticamente e, pode ser usado para converter documentos
digitalizados (imagens) em documentos de texto completo”.

(Murthy, 2013)

2.4 Sistemas na area da Educaciao

“Se a educacdo é frequentemente vista com um conceito abrangente, que envolve niveis
de formaliza¢do (formal, ndo formal e informal), praticas, atores e finalidades muitos
diversos (de entre estas aquelas que se relacionam com os valores associados a educar
e educar-se, como a igualdade, a justica, a liberdade, a solidariedade, o respeito pelo

10



Service Design aplicado a Gestao da Formagéao Profissional

outro e pela diferenca, etc.), a formagdo é frequentemente vista como ligada ao trabalho
e a tarefas de natureza profissional.”

(Gongalves, 2015)

As distingdes entre a Educacao e Formacao Profissional sdo evidentes, no entanto ambas as
areas possuem processos administrativos que devem ser geridos recorrendo, ou nao, a algum
tipo de sistema ou plataforma. Relativamente ao desenvolvimento de sistemas na area da
Educacao, os autores Turan & Okursoy, (2016) apresentam o caso da Sakarya University que
adotou a plataforma SABIS. Esta plataforma tem como objetivo criar uma area educacional
superior comparavel, competitiva e transparente, de forma que a qualidade dos processos
académicos e administrativos possa ser melhorada e, ¢ apresentada na tabela 3:

Tabela 3 — Sistema Integrado (SABIS) de acordo com Turan & Okursoy, (2016)

SISTEMA INTEGRADO (SABIS)

Acesso de Estudantes Acesso de Membros
Acesso a informacgdes estatisticas (nimero de Abrir aulas virtuais, download dos materiais do
alunos de acordo com os departamentos, curso, avaliar a aula a partir de casa e obter os
registo de cursos e laboratdrios de ciéncias), perfis dos alunos do sistema;

area de especializacdo dos instrutores, projetos
em andamento e outras informagoes

educacionais;

Verificar cursos, materiais, exames, notas e Os membros da faculdade podem fazer o upload

horarios; de documentos e trabalhos de casa;

Enviar reclamagdes através do sistema e Modulo de gestdo de consultores que permite aos

receber uma resposta; membros do corpo docente administrar
estudantes que sdo aconselhados por eles;

Podem encontrar estagios adequados e Acesso a informagdes financeiras e de folha de

oportunidades de trabalho; pagamento e podem ver salarios e todas as

deducdes e adi¢cdes no ultimo periodo do ano.

Um dos pontos-chave neste sistema € a centralizagdo de todos os modulos num tnico sistema:

"O uso das TIC na gestdo educacional aumentou rapidamente devido a sua eficiéncia
e eficacia. Em vez de usar diferentes modulos, como Sistemas de Informagdo
Académica, Sistemas de Informagdo de Estudantes e Sistemas de Gestdo Escolar, as
universidades comecaram a reuni-los num unico sistema que é geralmente conhecido
como EMIS. Quanto mais frequentemente as universidades manipulam e usam dados,
tanto administrativos como de ensino/aprendizagem, melhor a capacidade da
universidade para gerir e encorajar a aprendizagem ao longo da vida ".

(Turan & Okursoy, 2016)

Porém, as questdes de seguranc¢a sdo uma preocupagao para a universidade e, por essa razao o
SABIS possui determinados modulos que s6 podem ser acedidos por utilizadores autorizados
tais como: O Sistema de Informacdo do Pessoal, o Sistema de Informacdo Académica, as
estatisticas do registo do curso, as estatisticas adicionais do curso e outros servigos similares.
(Turan & Okursoy, 2016).

Por outro lado, existem informagdes que sdo publicas e que podem ser consideradas um método
de Marketing, portanto ¢ importante disponibilizar a todos os utilizadores, como por exemplo,
os horérios, publicagdes, referéncias, teses e projetos.
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A linguagem de programagdo também foi um ponto considerado para o SABIS para garantir a
seguran¢a, modulos como o Sistema de Informacao do aluno, cursos adicionais e horarios foram
escritos na plataforma on.NET com a ajuda do Model View Controller (MVC), utilizando a
linguagem de programagado C#".

No que diz respeito a informagdo de carater publico ndo usaram a mesma linguagem: na
defini¢do de objetivos, qualificagdes do programa e informagdes detalhadas do curso de todos
os departamentos, foi usado o Hypertext Preprocessor (PHP) localizado num website exclusivo
chamado de Pacote de informagdes/Catalogo de cursos (Turan & Okursoy, 2016).

Cada vez mais observamos uma enorme mudanga no que diz respeito a disponibilizagcdo de
contetidos por parte das universidades, de acordo com Sultan, (2010) a Universidade da
California em Berkeley, encontrou a Cloud Computing atrativa para usar num dos seus cursos,
que se concentrou exclusivamente no desenvolvimento e implementagdo de aplicagdes Saas.
Auxiliado por uma doagdo da Amazon Web Services (AWS), a UC conseguiu mudar o curso da
infraestrutura local para a Cloud.

12
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3 Caraterizagio do problema

Neste capitulo serd descrita a realidade da Formagdo Profissional em Portugal e um
enquadramento da problematica sustentando a necessidade de novos desenvolvimentos na area.
Também sdo identificados os gaps na literatura que motivam o trabalho neste projeto sobre o
tema da Formacao Profissional (FP).

3.1 A Formacio Profissional

A Formagao Profissional estd e esteve sempre relacionada com a prética profissional, uma vez
que ¢ desenhada para fornecer ferramentas aos formandos para executarem tarefas e adquirirem
competéncias de sentido pratico. Se pensarmos na Educagdo de forma geral, a distingdo ¢
evidente e, FP e a Educacao tém sido objeto de comparacao e discussio, no entanto os objetivos
de cada uma destas modalidade ¢ diferente. A ligacdo existente entre a Formagdo Profissional
e o trabalho ¢ visivel na oferta formativa dos centros de formacao em Portugal:

“Os centros de formacgdo profissional visam, assim, habilitar e/ou preparar os seus

formandos para a entrada neste mercado de trabalho, através de uma cultura e valores
de uma determinada profissdo, de atitudes e saberes especificos, enraizados
culturalmente pela instituicdo, com o intuito de corresponder as novas exigéncias de
qualificag¢do que surgem no mercado.”

(Gouveia, 2015)

De acordo com o Diério da Republica (2017), a formagao profissional pode assumir diferentes
modalidades: Formacao inicial, Formag¢ao continua e Formacao para a valorizagdo profissional.
Relativamente as modalidades de formagao considera-se:

a) Cursos profissionais, entendendo-se como tais os cursos de nivel secundério de
educagdo, vocacionados para a formacao inicial de jovens, privilegiando a sua inser¢ao
na vida ativa e permitindo o prosseguimento de estudos;

b) Cursos de aprendizagem, entendendo-se como tais os cursos de formagao profissional
inicial de jovens, em alternancia, privilegiando a sua insercdo na vida ativa e permitindo
o prosseguimento de estudos;

c¢) Cursos de educagdo e formagao para jovens, entendendo -se como tais os cursos de
formacao profissional inicial para jovens que abandonaram ou estdo em risco de
abandonar o sistema regular de ensino, privilegiando a sua inser¢do na vida ativa e
permitindo o prosseguimento de estudos;

d) Cursos de educacdo e formacao para adultos, entendendo -se como tais 0s cursos que
se destinam a individuos com idade igual ou superior a 18 anos, ndo qualificados ou
sem qualificacdo adequada, para efeitos de insercdo, reinser¢do e progressao no
mercado de trabalho e que ndo tenham concluido o ensino basico ou o secundario;

e) Cursos de especializagdo tecnoldgica, entendendo -se como tais os cursos de nivel
pos-secunddrio ndo superior que visam conferir uma qualificagdo com base em
formacao técnica especializada;

f) Formagdes modulares certificadas inseridas no CNQ, no quadro da formagdo
continua;

g) Cursos artisticos especializados orientados na dupla perspetiva da inser¢do no mundo
do trabalho e do prosseguimento de estudos.”
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3.1.1 Entidades Formadoras

De acordo com o Diario da Republica, 1.” série — N.° 251 — 31 de Dezembro de 2007, a Rede
de Entidades Formadoras do Sistema Nacional de Qualificagcdes (SNQ), € constituida por:

“Constituem a rede de entidades formadoras do SNQ os estabelecimentos de ensino
basico e secundario, os centros de formagdo profissional e de reabilitagdo profissional
de gestdo direta e protocolares do IEFP, I. P.®”

De acordo com o mesmo Decreto-Lei, a certificagdo das entidades formadoras ¢ realizada por
uma entidade publica acreditada no ambito do Sistema Portugués da Qualidade, envolvendo a
participag@o dos parceiros sociais e outras entidades representativas do sector, nos termos de
portaria conjunta dos membros do Governo responsaveis pelas areas da formagao profissional
e da educacdo. E, esta certificagdo estd sujeita a taxas nos termos de portaria conjunta dos
membros do Governo responsaveis pelas areas das financas e da formagao profissional.

No que diz respeito a gestdo administrativa, cada uma das modalidades de formacao
apresentadas no ponto 3.1 podem assumir diferentes formas de gestdo devido a especificidade,
nomeadamente algumas exigirem provas e outras ndo. As entidades formadoras recorrem a um
sistema coordenado pela Dire¢do-Geral de Estatisticas da Educacao e Ciéncia (DGEEC) para
registar as informagdes necessarias de cada tipo de formacao.

3.1.2 O Sistema de Informaciao e Gestao da Oferta Educativa e Formativa (SIGO)

O Sistema de Informagdo e Gestdo da Oferta Educativa e Formativa (SIGO) ¢ coordenado pela
DGEEC e, segundo esta, realiza a gestdo da rede de oferta educativa e formativa e dos percursos
educativos e formativos de jovens e adultos, abrange a rede de entidades formativas do sistema
nacional de qualificacdes e os centros qualifica.

O SIGO tornou-se um sistema obrigatdrio na Gestdo Administrativa da FP, uma vez que € neste
que todas as informag¢des mais importantes da formagdo sdo registadas: acdes de formacao,
cursos, modulos, inscricdo de formandos (como ¢ possivel visualizar na Figura 4) e emissao de
certificados.

% No ambito dos ministérios responsaveis pelas areas da educagio e da formagio profissional, as entidades
formadoras integradas noutros ministérios ou noutras pessoas coletivas de direito publico, bem como os
estabelecimentos de ensino particular e cooperativo, as escolas profissionais, os centros especializados em
qualificagdo de adultos e as entidades com estruturas formativas certificadas do setor privado.
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Entidade:
Caracterizagao

Identificagao
ADICIONAR FORMANDO
Contactos

Formadoras
Nu |
Promotoras/Certificad.. umero SIGO
+

Parcerias Nome
Outra Formacao Profis * Data de Nascimento r" “ Sexo Feminino Masculino
Modulos aasaa/mm/dd
Cursos * Documento de Identificagao > selecione < v 0
Recursos Humanos ‘Ndmefodeldenuﬁcaqio
Pesquisar
Equipa * Data de Validade: m
Agdes de Formagio aaaa/mm/ad
* NIF
man N
Nacionalidade -> selecione «<- V|
Formandos e InscrigGes [N
N N Pais de Origem > selecione <- v
Gestio de Inscricdes J
_ Naturalidade - Distrito: Ealaciane v Naturalidade - Concelho salariana \,J

Telefone 1:
Telefone 2

E-Mail

Figura 4 - Inscricio de Formandos no SIGO

Segundo Republicagdo do Decreto-Lei n.o 396/2007, de 31 de dezembro, 2017, as acdes de
formagdo a desenvolver no ambito do Catdlogo Nacional de Qualificagdes (CNQ) sdo inscritas
no SIGO.

A Portaria n.o 474/2010 de 8 de Julho, (2010) refere que para além desta obrigatoriedade de
inscrever todas as acdes, as entidades formadoras devem também manter permanentemente
atualizada no SIGO, informagao sobre os certificados emitidos, designadamente para efeitos de
consulta e emissao da caderneta individual de competéncias de cada cidadao.

Quando as entidades formadoras realizam a Gestdo Administrativa da Formagdo, tém de
considerar sempre o SIGO, o que leva, por vezes, a duplicagdo de dados, uma vez que este
sistema ndo permite a gestdo da formagao, mas sim apenas o registo de informacgao. Portanto
as entidades sdo forcadas a optar por outros recursos para realizar a gestdo, sejam sistemas ou
outro tipo de ferramentas. A emissdo dos certificados ¢ uma tarefa que ¢ unicamente realizada
no SIGO, no entanto, as outras tarefas como por exemplo: o cronograma e os questiondrios de
satisfacdo, ndo sdo exequiveis no SIGO. Esta realidade obriga a existéncia de uma gestdo por
parte das entidades para que a formagdo ndo seja comprometida e, porque existe a
obrigatoriedade de executar o Dossier Técnico-Pedagogico (DTP) para cada formacgdo
realizada. Este dossier ndo ¢ realizado a partir do SIGO, cabe as entidades realizarem a gestao
da forma que acharem mais correta, desde que siga determinados parametros exigidos para a
realizacdo do mesmo.
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3.1.3 O Dossier Técnico-Pedagogico (DTP)

A Portaria n.o 273/2013 de 20 de agosto, (2013) afirma que as entidades formadoras devem
elaborar um Dossier Técnico-Pedagdgico (DTP) por cada acdo de formagdo que deve ser
conservado pelo prazo de 5 anos.

“A entidade deve dispor de meios e instrumentos adequados a recolha permanente de
informagdo relacionada com a execugdo das acgoes, tendo em vista o controlo e
posterior avaliag¢do de resultados, e assegurar o seu registo, organiza¢do e tratamento
sob a forma de um dossier técnico-pedagogico por cada acgdo de formagdo.”

(Ministério da Economia e do Emprego - Direc¢ao-Geral do Emprego e das Relagdes

de Trabalho Direcgao de Servigos de Qualidade e Acreditagao, 2011)

E, segundo o mesmo documento de 2011, a estrutura do DTP ¢ livre, desde que inclua os
elementos previstos. No que toca ao processo de certificagdo, todos os elementos podem ser

digitalizados e arquivados em suporte informatico, mesmo os que exijam assinatura dos
intervenientes.

O DTP deve conter os seguintes elementos expostos na Tabela 4:

Tabela 4 - De acordo com a Portaria n.o 273/2013 de 20 de agosto, (2013) e Associacao
Portuguesa de Bibliotecarios Arquivistas e Documentalistas, (2011)

DOSSIER TECNICO-PEDAGOGICO

Referencial da a¢do de formacdo Folha de sumarios

Cronograma Registo de assiduidade

Documentacao de apoio Ficha de avaliacao do formando(a)

Comunicag¢do da acao Pauta de classificacao

CV do coordenador(a) da formacao Questionario de avaliagdao da acdo e resultados
Formulario de inscri¢ao Certificados de formacao

Contrato de formacgao Registos e resultados da avaliagdo da aprendizagem
Contrato de prestagdo de servigcos Relatorios, atas de reunido ou outros documentos
Declaracao de formador(a) Relatorio final de avaliacdo da acao

Ficha de formador(a) Questionario de avaliacdo do(a) formador(a) e resultados
Plano de sessao Folhas de ocorréncias

Para além dos elementos apresentados na tabela 4, existem outros que devem ser considerados
. . ~ ., .7
em determinado tipo de formagdes, quando estes forem aplicéveis'.

O DTP retne toda a informagdo produzida ao longo da a¢do de formacdo e ¢ um elemento
obrigatorio que se aplica a todas a entidades. Mais uma vez, obriga a Gestdo Administrativa de
todos os elementos constituintes que pode ser realizada recorrendo a sistemas ou outro tipo de
recursos. Um dos sistemas que recorrem, inevitavelmente ¢ o SIGO, para a emissdo dos
certificados que tém de constar no DTP.

7 Registo de processo de substitui¢do; Provas, testes e relatorios de trabalho e estagios realizados; Resultados do
processo de selegdo de entidades recetores de estagiarios; Atividades de promogdo da empregabilidade dos
formandos; Documentag@o relativa a divulgacdo da agdo; Registo da classificagdo final; Relatorios de
acompanhamento e de avaliagdo de estagios; Resultados do processo de selecdo de entidades recetores de
estagiarios; Registo e resultados do processo de selecdo.
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Como ¢ possivel verificar, a Gestdo Administrativa na FP ¢ uma realidade complexa, devido a
descentralizacdo da informacao. Consequentemente surge a duplica¢do de dados e, a0 mesmo
tempo, a obrigagdo de recorrer a outras ferramentas que auxiliem este trabalho, uma vez que o
SIGO ndo permite a gestdo integrada de todo o processo.

3.2 A Codeline — Software Solutions

A dificuldade na Gestdo Administrativa da Formacao Profissional (FP) esta relacionada com
todos os fatores mencionados anteriormente que podem ser ultrapassados se todo o processo
for centralizado. A especificidade da area exige desenvolvimento a medida e, por essa razao
este projeto despertou o interesse da Codeline®. Esta empresa insere-se na logica de software
tailor-made promovendo o desenvolvimento de solugdes tecnologicas de forma a otimizar a
gestdo dos mais variados elementos que exijam a utilizagcdo de solugdes informaticas, tal como
a gestdo processual.

O desenvolvimento de solu¢des a medida ¢ a atividade principal da empresa, sendo responsavel
por grande parte do volume de faturagdo. Dirige-se a um nicho de mercado, cada vez com
menos oferta, que procura solu¢des que resolvam problemas especificos que ndo sdo possiveis
de resolver através das solugdes verticais existentes no mercado.

A Codeline possui competéncias técnicas, know-how e experiéncia no desenvolvimento de
solugdes especificas e adaptaveis a realidade das empresas de vérios setores de atividades. A
empresa tem capacidades para analisar as necessidades, desenhado e desenvolvendo solugdes a
medida, sobre diversas tecnologias, apostando fortemente na inovacdo. Um dos grandes
objetivos da empresa € criar solu¢des que permitam rentabilizar o trabalho dos seus clientes e,
desta forma dedicar mais tempo a tarefas que acrescentam valor.

Contempla o desenvolvimento de aplicagcdes Web e mdveis para ideias ou negocio, tendo como
objetivo introduzir o negodcio do cliente em plataformas para que este consiga atingir o maior
namero de clientes ou colaboradores, de forma interativa e dindmica, como a entrega de
contetidos em qualquer tipo de dispositivos.

A empresa foi desafiada por uma entidade formadora para desenvolver uma plataforma para a
FP. Numa primeira abordagem, a empresa deu especial atencdo a programacao, tal fator
incapacitou o avango no projeto. A FP exige um trabalho de consultoria mais detalhado, devido
a burocracia envolvida, requer o desenvolvimento a medida, no entanto ainda antes da fase de
programacao, a Consultoria nas Entidades Formadoras ¢ um elemento chave.

A oportunidade ndo poderia ser melhor, uma vez que a empresa € recente e encontra-se numa
fase de crescimento e forte aposta em novas areas de negocio.

8 A Codeline foi criada em 2014, no distrito de Vila Nova de Gaia, onde neste momento, a area da atuagdo € a
zona do Grande Porto e Lisboa, porém nao se encontra limitada as mesmas.
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3.3 A Investigacio Cientifica na Formacao Profissional

Pelo que a pesquisa permitiu perceber, ndo existem muitos estudos sobre o tema da Formagao
Profissional e, Portugal é um caso particular no que diz respeito a burocracia de processos na
area. Por este motivo, a pesquisa de estudos noutros paises refletiu-se mais nos sistemas
adotados na area da Educacdo, do que na Formacao Profissional (FP) propriamente dita.

No que diz respeito aos estudos realizados em Portugal, estes abordam essencialmente os tipos
de formacdes, as Praticas Pedagogicas e o impacto da FP nas pessoas: “Qual a importancia da
utilizagdo de estratégias de ensino/aprendizagem adequadas no ensino profissional?
(Fernandes, 2014)”, abordando escassamente o desenvolvimento de solug¢des tecnoldgicas e
integragdes na area.

Os poucos estudos relativamente as Tecnologias de Informagdo utilizam uma vertente
direcionada a Engenharia do Sistemas: “GER.e — Sistema integrado de apoio a formagdo e
aprendizagem (P. Pereira, 2006) e Sistema Integrado de Gestdo da Formagdo (R. Pereira,
2008).” e, ndo ao servigo propriamente dito. Por este motivo, os estudos desenvolvidos dao
especial enfoque as linguagens de programacao, as bases de dados e aos casos de uso. Estes
estudos procuram apoiar a gestdo dos centros de formacdo nas vertentes pedagogica e
financeira, no entanto, devido a altura em que foram realizados, j4 ndo se enquadram nas
necessidades da FP, bem como na realidade de gestdo no SIGO que se transformou ao longos
dos ultimos anos.

Mais uma vez, ao que a pesquisa permitiu perceber, ndo existem estudos que abordem uma
possivel interligag@o entre os sistemas internos das entidades e o SIGO. Pelo que ¢ necessario
explorar e encontrar uma possivel forma de interligacao:

“O SIGO (...) continua a ser um processo de gestdo burocrdtico e pouco intuitivo, que
ndo possibilita a migragdo de dados para outras plataformas igualmente fundamentais
no processo, nomeadamente a plataforma SIIFSE (...). Algumas empresas tém uma
quantidade consideravel de ag¢oes de formagdo a decorrer em simultaneo, o que faz com
que exista mais do que um técnico encarregue dos procedimentos pedagogicos que
integram a utiliza¢do do SIGO e, por norma, ndo é possivel acolher mais do que um
utilizador em simultdaneo, o que limita a produtividade, entre outras limitagoes.”

(Sepulveda, 2013)

Para além disso, ndo foram encontrados estudos que abordem o Service Design para a area da
FP, ndo considerando a vertente de ambiente de formagdo. A gestdo e criagdo do DTP também
ndo ¢ abordada nos estudos encontrados, bem como a gestdo dos questionarios de satisfaco.

A presente pesquisa pretende dar resposta aos gaps de literatura mencionados acima, a escassez
de estudos na Gestdo Administrativa da FP e os novos desafios que vao surgindo na area,
motivam a investigacao e novos desenvolvimentos. O know-how da Codeline, relativamente ao
desenho de solucdes a medida, possibilita ao investigador inovar no novo servigo de FP.
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4 Metodologia

Segundo Charmaz (2006), os métodos de pesquisa estendem e ampliam a nossa visdo da vida
estudada e, assim, ampliam e aprofundam o que aprendemos sobre ela. O autor afirma que
através de uma metodologia qualitativa, procuramos ver o mundo como os intervenientes
estudados na pesquisa veem, isto €, por dentro. A escolha do método ¢ um passo crucial, uma
vez que poderd ter consequéncias significativas nos resultados que vamos obter.

“Embora os métodos sejam apenas ferramentas, eles tém consequéncias. Devemos
escolher métodos que ajudem a responder as perguntas de pesquisa com ingenuidade
e incisividade. Como recolhemos os dados afeta os fenomenos que iremos ver, como,
onde e quando vamos vé-los, e o sentido que iremos fazer com eles.”

(Charmaz, 2006).

4.1 Analise comparativa de abordagens existentes e fundamentacido da escolha da
abordagem adotada

De acordo com Bryman (2012), a abordagem qualitativa geralmente enfatiza as palavras ao
invés da quantificagdo na recolha e analise de dados. Como estratégia de pesquisa, ¢ indutivista,
construcionista e interpretivista. Enquanto que a abordagem quantitativa geralmente enfatiza a
quantifica¢do na recolha e analise de dados.

As diferencas entre os dois métodos sdo evidentes e justificam a escolha do método qualitativo,
uma vez que o objetivo ¢ explorar a area da formacao, especificamente os processos de negocio,
as necessidades das entidades formadoras, formandos e formadores. O método qualitativo
permite, através de um conjunto de ideias, visualizar solu¢des, uma vez que a fase de recolha
de informagdo ¢ rica gragas ao seu carater exploratorio. Através da abordagem qualitativa ¢é
possivel adicionar novos conceitos ou conjunta-los. Na investigagdo qualitativa podemos
adicionar novas pegas ao quebra-cabega de pesquisa ou evocar novos quebra-cabegas -
enquanto reunimos dados - e isso pode até ocorrer até tarde na andlise. A flexibilidade da
pesquisa qualitativa permite que seguir as pistas que emergem " (Charmaz, 2006).

O facto deste estudo apresentar um tema, pouco ou em alguns casos nada desenvolvido na
literatura, facilitou a decisdo de optar por um estudo de caso exploratério. A metodologia
exploratdria permite gerar novos conhecimentos:

"Usamos pesquisa exploratoria quando o assunto é muito novo, sabemos pouco ou nada
sobre isso (...) O nosso objetivo ¢ formular questoes mais precisas que podemos
abordar em futuras pesquisas. (...) A pesquisa exploratoria raramente produz respostas
definitivas. Ele aborda a questdo do "o qué": O que é realmente essa atividade social?"

(Neuman, 2014)

O carater exploratorio da pesquisa qualitativa ¢ visivel na metodologia escolhida: Grounded
Theory Methodology.

4.2 A pesquisa qualitativa e a metodologia Grounded Theory

A gestdo administrativa da Formacao Profissional tem, como constado nos capitulos 2 e 3 do
estado da arte e caraterizacdo do problema, muito pouca investigacdo desenvolvida. Tendo em
conta que ¢ uma area onde existe pouco dominio por parte do investigador e da empresa, tornou-
se evidente que a abordagem qualitativa era a melhor forma de iniciar um processo exploratorio
e assim comecar a definir conceitos. De acordo com Neuman (2014), nos estudos qualitativos,
medimos com alternativas aos niumeros, € a medi¢cdo ¢ menos um passo de pesquisa separado.
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A flexibilidade da pesquisa qualitativa para explorar novos conceitos ¢ evidenciada na
metodologia Grounded Theory, uma vez que os métodos aumentam essa flexibilidade e, ao
mesmo tempo, proporcionam maior foco (Charmaz, 2006).

De acordo com Neuman (2014), esta metodologia permite construir uma teoria que seja fiel a
evidéncia. E um método para construir conhecimento, com ele, o investigador compara
fendmenos diferentes, com o objetivo de aprender as suas semelhangas. A GT compartilha
varios objetivos com uma teoria mais positivista.

No que diz respeito a recolha de dados, as entrevistas foram inicialmente ndo estruturadas e
depois semiestruturadas.

"Métodos de pesquisa como observagdo participante e entrevista semi-estruturada sao
utilizados para que o investigador possa manter uma mente aberta sobre os contornos

do que ele ou ela precisa saber, de modo que conceitos e teorias possam emergir dos
dados. "

(Bryman, 2012)

Ao longo das entrevistas foram colocadas questdes abertas com o objetivo de conhecer a area
da formagdo profissional. Através das questdes abertas, as entidades explicaram os seus
processos de formacao, as partes envolvidas, os sistemas existentes, documentagdo utilizada,
entre outros (Bryman, 2012). No entanto, segundo o mesmo autor as questdes abertas
apresentam alguns problemas para o entrevistador, uma vez que consomem bastante tempo e
as questoes tém de ser codificadas, isto €, para cada questdo aberta ¢ necessario ler as respostas,
derivar temas que podem ser usados para formar a base para codigos e, em seguida, passar pelas
respostas novamente para que estas possam ser codificadas.

4.2.1 Sample Design e Theoretical Sampling

Tendo em conta a abordagem seguida (GT), a fase de recolha de dados auxiliou a cria¢do de
teorias sobre o assunto a estudar.

"A amostragem teorica significa procurar dados pertinentes para desenvolver a teoria
emergente. O objetivo principal da amostragem teorica é elaborar e refinar as
categorias que constituem a teoria. Realizamos a amostragem teorica por amostragem
para desenvolver as propriedades da(s) categoria (s) até que ndo aparegam novas
propriedades. "

(Charmaz, 2006)

A amostra foi dividida em trés grupos: as entidades formadoras, os formandos, os formadores
e os clientes. Foram também considerados os clientes das entidades formadoras para alguns
casos especificos.

Com o objetivo de encontrar entidades formadoras para a realizacdo das entrevistas, o Catalogo
Nacional de Qualificacdes foi a fonte de informacdo escolhida. Através da listagem
disponibilizada pelo CNQ onde se encontram as entidades formadoras registadas, foi possivel
encontrar 0s contactos mais diretos com as pessoas responsdveis pela formacdo de cada
entidade.

A amostra foi estabelecida tendo em conta a localizagdo geografica e a dimensao de negocio
das entidades formadoras. Desta forma, foi possivel comparar as diferentes realidades de
centros de formacdo com cerca de 30 anos, relativamente aos centros de formag¢do com por
exemplo 2 anos de existéncia.
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Ao longo de cerca de dois meses foram realizadas entrevistas conforme disponibilidade das sete
entidades formadoras. A amostra ¢ constituida por profissionais responsaveis pela a area da
formagdo, desde coordenadores, gestores e gerentes, tal como € possivel observar na tabela 5.

Tabela 5 - Entidades Formadoras entrevistadas

Habilita¢oes E(I::iﬁ:gzra Func¢io na empresa Data Duracio
Contabilidade Er:g;)uié A Secretiria Técnica 30-03-2017  01:10:00 m
Engenharia

Metalirgica e de ISQ Gestora de Projetos 11-04-2017 01:00:00 m
Materiais

Gestio CESAE Coord. Delegagao Porto 12-04-2017 00:45:00 m
Economia CECOA Coord. Delegagao Norte 04-05-2017 00:40:00 m
Saude SMOC Coord. de Formacgao 05-05-2017 00:30:00 m
Recursos Humanos JUSTFORM Gerente 06-05-2017 01:00:00 m
Gestao Infeira Formacao e RH 19-05-2017 01:00:00 m

Relativamente aos formadores e formandos, o Linkedin foi o meio utilizado para a recolha de
informagdo. Através da rede profissional foi possivel encontrar pessoas que ja frequentaram ou
estdo a frequentar formacdo profissional e, a0 mesmo tempo encontrar formadores através da
“atual fung¢do profissional”.

"Existe uma distin¢do entre métodos sincronos e assincronos de recolha de dados. O
primeiro ocorre em tempo real. Um exemplo seria uma entrevista em que um
entrevistador on-line faz uma pergunta e o entrevistado, que também esta online,
responde imediatamente, como por exemplo num chat".

(Bryman, 2012)

De acordo com Bryman (2012), gracas a Internet a distancia ja ndo ¢ problema, uma vez que o
participante da investigacao pode estar acessivel apenas por computador, ndo importa se ele ou
ela estd no mesmo edificio ou em qualquer parte do mundo. No entanto, ¢ importante ter em
conta que as respostas através da Internet tendem a ser mais corretas, pois os entrevistados tém
mais tempo para refletir sobre as respostas.

4.2.2 Entrevistas Presenciais e Online

As entrevistas comecaram no final de Marco e terminaram no més de Maio, alcancando 7
entrevistas a entidades formadoras e um total de 15 entrevistas a formandos e formadores, (8
formandos e 7 formadores). No caso particular das entrevistas as entidades formadoras foram
realizadas entre a regido do Porto e Aveiro, nas respetivas empresas, tendo em conta a
disponibilidade das mesmas. Todas as entrevistas comegaram com uma introducao ao projeto,
onde foram apresentados os objetivos.

Os guides de entrevista estdo disponiveis no anexo A e B, no entanto nem sempre seguiram a
estrutura do guido uma vez que cada entidade trabalha a formacdo de forma diferente e, em
alguns casos as questdes abertas permitiram uma Unica resposta a varias questdes. A duragao
média das entrevistas foi de 40 minutos.
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Inicialmente foram abordados os processos de formacao, isto ¢, quais s@o as varias atividades
que compdem o processo de formag¢do em cada entidade. Cada entrevistado descreveu as
atividades do processo de formagdo, ou seja, quais sao os varios passos para realizar a formagao
de acordo com as normas.

Para além do processo de formagao, era importante perceber se as entidades ja usavam algum
sistema para suportar as atividades inerentes a formacao. Nos casos onde a resposta era positiva,
o objetivo era perceber se os sistemas existentes cobriam toda o processo formativo e, caso nao
existisse qualquer sistema, o objetivo era perceber quais as ferramentas utilizadas em
substituicdo. Neste caso em particular, os participantes referiram que ferramentas utilizam para
substituir os sistemas de gestdo e, a0 mesmo tempo manifestaram os motivos para nao
adquirirem nenhuma solug¢do existente no mercado.

Os dos maiores objetivos em todas as entrevistas foi tentar perceber quais sdo as maiores
necessidades das entidades, em que partes do processo estdo a gastar mais tempo e pessoas € 0
que poderiam fazer em substituicdo. Mesmo no caso das entidades que ja possuem solugdes de
software, estas também tém necessidades que se tornaram muito interessantes a incluir na nova
solucao a desenhar.

Relativamente as entrevistas aos formadores e formandos, o maior objetivo foi perceber que
tipo de contacto estes atores t€ém ou tiveram com sistemas das entidades formadoras por onde
passaram e, também perceber quais sdo as maiores necessidades que sentiram e/ou sentem. Os
formandos foram encorajados a dar sugestdes de novos desenvolvimentos na area de formagao
profissional e, a0 mesmo tempo foram apresentadas algumas dessas sugestdes as entidades
formadoras numa tentativa de perceber a sua aplicabilidade.

4.2.3 Codificacao

O MAXQDA12 foi o software utilizado na codificacdo das entrevistas e analise, este software
permite a andlise de dados qualitativos. Desta forma, as entrevistas foram literalmente
transcritas para o software, utilizando a funcionalidade de dudio que permite ouvir a entrevista
gravada e transcrever ao mesmo tempo. A grande vantagem nesta funcionalidade ¢ que permite
segmentar varias partes da gravacao e voltar a ouvir para uma transcri¢do mais correta.

O software permite depois gerar codigos a partir das entrevistas transcritas, os codigos sao
compostos por varios blocos de textos que tratam o mesmo assunto nas diferentes entrevistas e
a partir dai ¢ possivel criar conceitos.

"A codifica¢do da Grounded Theory exige que paremos e facamos perguntas analiticas
sobre os dados que reunimos. Essas questées ndo apenas complementam a nossa
compreensdo da vida estudada, mas também ajudam a direcionar a recolha de dados
subsequente para as questoes analiticas que estamos a definir.”

(Charmaz, 2006).

4.2.4 Analise dos dados

A partir dos varios codigos criados e, com o auxilio da ferramenta MAXQDA12 realizou-se a
extracdo dos segmentos. Foram selecionados as entrevistas (documentos) e os c6digos: na area
dos segmentos extraidos surgiram todas os segmentos onde o entrevistado referiu aquele
assunto/codigo. Através desta ferramenta foi possivel, a partir dos codigos, apresentar as varias
perspetivas dos entrevistados relativamente a determinado assunto.
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Para além disso, através da exportacdo para Excel, foi possivel exportar a listagem dos
segmentos codificados e perceber em quantos segmentos foi referido aquele determinado

codigo e, a partir dai conseguimos apresentar os conceitos mais vezes referidos ao longo das
varias entrevistas.
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S Resultados do Processo de Exploragao

Os dois estudos qualitativos permitiram a compreensao da experiéncia do cliente com a gestao
da formagao profissional, através da identificagdo dos conceitos mais importantes a considerar.
Com a agregacdo de segmentos semelhantes foi possivel gerar cddigos que se traduzem em
categorias. Apds as duas etapas de recolha de dados, as categorias iniciais foram agregadas em
oito dimensdes apresentados na Figura 5. Estas oito dimensdes caraterizam os aspetos chave na
gestdo da formacgdo profissional que permitem criar um servigo.

5.1 Entrevistas Presenciais: Entidades Formadoras

Gestdo de Formagdo & DTP
Interagdo: Formador - Sistema
SIGO

Questionarios de satisfagao
Seguranga

Investimento

Sugestoes

Canal moével

o

20

H
o
[*))
o
o0
o

100
Figura 5 - Segmentos codificados
Gestao da Formac¢ao & DTP

A falta de dominio na area da formacao profissional obrigou que em todas as entrevistas, fosse
solicitada uma explicacgdo acerca da gestdo da Formacgdo Profissional em cada empresa onde as
entrevistas decorreram, desta forma a area da formagdo tornou-se mais clara. Foi possivel
verificar que cada entidade possui o seu método de trabalho para atingir resultados semelhantes.
No entanto, o uso de documentos no formato Microsoft Word e Excel foi um ponto comum
entre varias entidades:

6

ao, so usamos o SIGO. Depois fazemos a gestdo através dos nossos ficheiros Word
e Excel. Na parte do DTP temos em Word, no entanto estamos a passar para Excel.”

Gerente de Formagao

A tentativa de transferéncia da documentagdo do formato Word para Excel auxilia o calculo de
métricas, como por exemplo o calculo das médias dos questionarios de satisfacdo. Algumas
entidades referiram que realizam grande parte do trabalho em Excel e, utilizam o Word apenas
para os formularios que tém de disponibilizar aos formandos e formadores. Porém, algumas das
entidades entrevistadas ja utilizam sistemas para suportar o trabalho da formagao, no entanto
afirmam que ndo ¢ possivel que os sistemas existentes alcancem toda a gestdo da formagao:
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“Temos uma plataforma web para gestdo de formagdo (...) ndo fazemos todo o
processo na nossa plataforma: o ideal seria receber as inscrigoes dos formandos na
web e canalizar para a plataforma.”

Coord. Delegacao do Porto

Por vezes, as entidades formadoras sdo for¢adas a adaptar realidades, uma vez que consideram
que o investimento numa solucdo exclusiva para a formacao ¢ muito elevado. Para além disso,
as solugdes existentes cobrem médulos que algumas entidades ndo consideram relevantes e que
ndo justificam a compra, portanto a op¢ao de adotar outro tipo de realidade ¢ algo comum:

“Utilizamos o CRM do grupo, mas que foi adaptado a nossa realidade (...) o CRM é do
grupo e é mais orientado a vendas. Foi uma luta adaptar o sistema do grupo a nossa
realidade de formacgdo.”

Secretaria Técnica

Reunida toda a documentagdo do processo de formagdo, chega a altura de criar o DTP. E
necessario reunir toda a documentacdo e construir o documento final, o DTP. Algumas
entidades sugeriram que existisse uma plataforma que tornasse esta parte automatica:

“O ideal seria no fim gerar o DTP automaticamente, com apenas um clique a
plataforma ia buscar todos os dados inseridos ao longo da formagdo™

Formagao e RH

O automatismo no DTP iria reduzir o trabalho, uma vez que este ¢ um trabalho administrativo
que as entidades consideram de extrema importancia, mas que ao mesmo tempo demora mais
tempo:

11

as o DTP é o que realmente da mais trabalho. Se existisse uma forma de uniformizar
isso para todas as entidades era perfeito, mas sendo uma empresa poderia comprar a
plataforma e inserir os seus templates onde eu vou a minha plataforma insiro os dados
dos alunos e gerava-me o DTP e onde os formadores podem também entrar para
preencher por exemplo os planos de sessdo, introduzir o material pedagogico”

Gerente de Formagao

As entidades que possuem sistemas para suportar a gestdo da formacao profissional, conseguem
gerar os varios documentos, no entanto tém de construir o documento final, ndo existe nenhuma
ferramenta que faca a unido das vdrias partes:

“O nosso sistema de gestdo esta preparado para gerir todo o DTP: desde o programa
do curso, cronograma, folha de presencgas, listagem de formandos etc, é gerado pelo
sistema. No fim temos de gerar os varios documentos e construir o documento”

Gestora de Projetos

A ndo obrigatoriedade de guardar o DTP em formato de papel, facilita o processo de geracao
de toda a documentacdo numa plataforma, uma vez que os tnicos documentos que requerem o
suporte de papel sdo as folhas de presengas.

6

stamos a fazer a transi¢do para o DTP digital, no entanto existem documentos que
tenho de manter em papel como por exemplo a folha de presencas.”

Coord. Delegacao Norte
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Interacdo: Formador - Sistema

Quanto a interag¢do entre os formadores e os sistemas, algumas das entidades referiram que o
atual sistema interno permite a colaboragdo do formador na gestdo da formagao, no entanto esta
possibilidade ndo se encontra no ativo em nenhuma das situagoes:

“O sistema esta preparado para os formadores inserirem os sumarios online, etc., mas
ainda ndo o fazemos. Por enquanto preferimos que o formador entregue os papéis nas
nossas maos e nos inserimos no sistema.”

Coord. Delegagao Porto

A entrega dos documentos em papel e posterior passagem para o sistema, envolve algum
trabalho administrativo que poderia ser evitado caso os proprios formadores colocassem
diretamente no sistema, com devido acesso configurado. No entanto, a questdes de seguranga
sdo visiveis, apontando como justificacdo os formadores ndo pertencerem a entidade
formadora:

6

0 nosso sistema temos a possibilidade de o formador fazer o sumdario e processar a
formagdo e preencher as faltas, mas ndo temos isso implementado, porque os
formadores nem sempre sdo fixos.”

Coord. Delegagao Porto

Outras entidades ndo tém implementado e nem sequer pensam nesse facto, pois consideram que
ndo faz sentido:

“Primeiro a a¢do decorre e no fim quando os formadores nos entregam a
documentagdo (folhas de sessoes, folhas de presenca e questionarios de satisfag¢do) é
que vamos colocar no nosso sistema. Ndo queremos que os formadores coloquem a
informagdo diretamente, porque eles ndo sdo formadores fixos na empresa, portanto
ndo faz sentido acederam ao nosso sistema interno.”

Gestora de Projetos

Por outro lado, todas as entidades que ndo possuem qualquer tipo de sistema, sugerem que
deveria existir um sistema onde os formadores tivessem algum tipo de colaborac¢do no processo
de gestdo da formagao:

“(...) na minha opinido seria excelente se existisse uma plataforma onde eu inseria os
dados dos alunos e gerava logo o DTP. Para além disso os formadores poderiam
também entrar para preencher, por exemplo, os planos de sessdo e introduzir o material
pedagogico num ambiente colaborativo.”

Gerente de Formagao

Através da colaboragdo do formador, as entidades acreditam que iriam agilizar o processo de
gestdo da formacdo e que iriam eliminar os diversos recursos que utilizam atualmente para o
mesmo efeito:

“Um ambiente onde os formadores conseguissem partilhar documentagdo e a entidade
formadora conseguisse inserir documentos para o formador, uma espécie de area
reservada ao formador para partilha de conteudos com as entidades, no nosso caso iria
substituir a Dropbox. Esta partilha de conteudos iria agilizar a gestdo dos
documentos.”

Formagao e RH
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Sistema de Informacao e Gestao da Oferta Educativa e Formativa (SIGO)

A categoria SIGO apresentada na Figura 6, foi decomposta em diferentes subcategorias na
tabela 7, para que seja possivel visualizar os fatores mais relevantes neste sistema.

Vantagens SIGO

Desvantagens SIGO

Duplicagdo de informagao

Interligagdo com o SIGO

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00
Figura 6 - Segmentos Codificados (SIGO)

Vantagens do SIGO

Relativamente a plataforma disponibilizada pela (DGEEC) para a gestdo da rede de oferta
educativa e formativa e dos percursos educativos e formativos de jovens e adultos, algumas
entidades conseguem visualizar varias vantagens:

“O SIGO ¢é uma mais valia na gestdo de certificados. O facto de varias pessoas
trabalharem no SIGO ao mesmo tempo é uma grande vantagem.”

Coordenador de Formagao

A gestdo dos certificados ¢ a maior vantagem apontada pelas diferentes entidades, pois o SIGO
permite guardar os certificados e recupera-los sempre que for necessario, este facto retira o
peso, as entidades, de guardar e garantir a seguranca dos varios certificados emitidos:

“E uma grande vantagem, porque daqui a 20 anos quando o formando se lembrar que
ndo tem o certificado, consulta o SIGO. Nota-se que o SIGO vai fazendo um esfor¢o
para evoluir a nivel de funcionalidades. (exemplo: data do fim do curso agora ja fica
automaticamente), e ndo implica grande digita¢do, apenas na inser¢do dos dados dos
formandos. Adapta¢do ao SIGO foi amigavel e intuitivo, ja estavamos habituados aos
sistemas desde sempre.”

Coord. Delegacao Porto
Desvantagens do SIGO

Contudo, ao longo das varias entrevistas, ¢ visivel a quantidade de desvantagens mencionadas,
o que ¢ justificado pela dimensdo das empresas. As empresas de maior dimensdo conseguem
ver vantagens, ja as empresas de pequena ou média dimensdo apontam diversas desvantagens,
nomeadamente a duplica¢do de informagao e o tempo que o sistema exige:
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“Perde-se muito tempo. Existem muitas burocracias e repeti¢cdo de dados. Perdemos
muitas horas que poderiam ser apostadas na divulgacdo da empresa em reunioes. E
muitas vezes gastam-se horas no escritorio a fazer este trabalho.”

Gerente de Formagao

As empresas de menor dimensdo tém poucos recursos humanos, o que muitas vezes obriga a
que os profissionais da dire¢cdo sejam responsaveis por esta tarefa e que ndo tenham tempo para
apostar na propria divulgacao da empresa. Mais grave ainda ¢ o facto de por vezes as entidades
ndo conseguirem aceder ao SIGO, o que pode comprometer o seu trabalho:
“Por vezes o SIGO esta em baixo.”
Gestora de Projetos

Quanto a adaptacdo as opinides diferem bastante das opinides mencionadas nas vantagens do
SIGO, uma vez que algumas entidades referem que o sistema ndo era nem continua a ser
intuitivo:

“Adaptacao inicial ao SIGO foi muito complicado — ndo era um sistema intuitivo — o
manual que foi feito ndo explicava passo a passo como usar o sistema. E mesmo agora
o sistema ndo é intuitivo.”

Secretaria Técnica

Apesar das vantagens mencionadas quanto aos certificados emitidos no SIGO, uma das
entidades refere que perdem muito tempo com a emissdo dos mesmos, diferenga de opinides
que pode ser justificada pelo niimero reduzido de recursos humanos para realizar este trabalho:

“Perdemos muito tempo com os certificados na SIGO. Deixam de fazer contactos
porque perdemos muito tempo com a gestdo administrativa, é um processo muito
pesado.”

Gerente de Formagao
Duplicac¢io de informacio

Um dos problemas que foi mais vezes referido na gestdo da formacao esta relacionado com a
duplicacdo de informagao:

“(...) muita repeti¢do de dados ao longo do processo formativo.”
Gerente de Formagao

As entidades afirmam que a duplica¢do de informag¢do continua a ser visivel nesta area e que
desmotiva os profissionais responsaveis por este trabalho, uma vez que estio a realizar tarefas
muito repetitivas e minuciosas que envolvem a validagdes de dados.

“Para emitir certificados tenho de voltar a inserir tudo de novo no SIGO e é uma
chatice porque temos de duplicar a informagdo e por vezes o SIGO esta em baixo.”

Gestora de Projetos

Para além da duplicacdo de informagdo na criacao dos certificados, a fase mais critica para as
entidades ¢ a gestdo de formandos, sobretudo as fichas de formandos:

“Quando recebemos as fichas dos formandos temos de passar a informag¢do para o
sistema e para a SIGO.”

Gestora de Projetos
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Porém esta realidade ndo se adapta a todas as entidades, nomeadamente aquelas que sdo de
maior dimensdo conseguiram adaptar um template fornecido pelo SIGO para exportar os
formandos, embora exista duplica¢do na cria¢do da acao:

“O nosso sistema permite exportar os formandos para o SIGO, mas a a¢do tem de ser
inserida em duplicado, no nosso sistema e no SIGO.”

Coord. Delegacao Norte

Interligacio com o SIGO

As entidades entrevistadas referiram que a unica forma de combater a duplicagdo de informacao
seria a interligacdo dos sistemas internos com o SIGO, no entanto, alguns sistemas ndo estao
preparados para esta interligagao:

“O nosso software ndo se interliga com o SIGO. A empresa que desenvolveu o software
afirma que ndo é possivel integrar. Se existisse interligagcdo entre o nosso software e o
SIGO seria excelente.”

Gestora de Projetos

A mesma entidade que possui sistema sugere a interligacdo para evitar a duplicagdo de dados
em dois sistemas diferentes:

“Deveria existir uma solugcdo que se interligasse com o SIGO de alguma forma, para
que nos apenas tivéssemos de inserir a informag¢do num unico sistema.”

Gestora de Projetos

“Quando colocamos os participantes no CRM era importante que fosse
automaticamente para a SIGO.”

Secretaria Técnica

No entanto, como foi referido acima, existe um femplate fornecido pelo SIGO que permite a
exportacdo dos formandos evitando assim este problema de duplicacdo:

“Inserimos os dados no nosso sistema e depois descarregamos o template do SIGO e
colocamos os formandos de uma forma mais ou menos automatica.”

Coord. Delegacao Norte

Desta forma apenas tém de inserir os formandos num Unico sistema e posteriormente exportar
para o outro:

“Depois de inserir os formandos na nossa plataforma ela gera um ficheiro que podemos
importar no SIGO.”

Coord. Delegacao Norte
Questionarios de satisfacao

Os questionarios de satisfagdo € o tnico aspeto onde todas as entidades estdo em concordancia,
pois gastam muitas horas devido a falta de automatizagdo nesta parte:

“Recebemos os questionarios em papel (formagdo intraempresa) e temos de passar os
resultados para o Excel”.

Formagao e RH
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Cada resposta as diversas questdes tem de ser copiada para o Excel ou sistema interno:

“Quando os inquéritos estdo preenchidos em papel, temos de ir ao software colocar os
“piscos” na pontuacgdo.”

Gestora de Projetos

Foi questionado qual o motivo para ndo disponibilizarem os questionarios num portal para
evitar que tenham o trabalho de passar os resultados do papel para o Excel ou sistema, no
entanto rapidamente foi percetivel que seria impossivel em alguns casos:

“A parte de preenchimento dos inquéritos de avaliagdo ndo é possivel por vezes
preencher no portal, porque muitos formandos (por exemplo: formag¢do em soldadura)
ndo sabem mexer em computadores. Mas as formagoes dentro do nosso centro os
formandos podem preencher no computador.”

Gestora de Projetos

Apesar de existirem as duas realidades, grande parte do volume de negocio das entidades
entrevistadas foca-se em formagao mais técnicas e dentro das empresas:

“Podera funcionar bem se fizermos uma forma¢do para pessoas com mais
conhecimento a nivel tecnologico, mas a maior parte da forma¢do que damos é para
operarios das empresas, portanto seria impossivel disponibilizar num portal os
questionarios.”

Coordenador de Formagao

Quando nos referimos a outro tipo de formagdo, onde por exemplo existem computadores
disponiveis e as pessoas estdo capacitadas para tal, o processo torna-se muito mais simples
através do portal online:

“Todos os nossos formandos podem fazer a avalia¢do de satisfa¢do online que vao
diretos para o sistema de gestdo e gera os resultados. Os formadores também
preenchem no nosso website com username e password.”

Coord. Delegacao Norte
Seguranca

A seguranca continua a ser um fator de discérdia entre as varias entidades, uma vez que as
opinides diferem consoante o tipo de entidade e dimensdo. Quando questionados relativamente
as solucdes existentes no mercado que sdo instaladas posto a posto de trabalho (solugdo
Desktop), as entidades afirmam:

“E uma necessidade que a plataforma seja uma plataforma web, pois posso estar em
qualquer lugar e aceder a documentagdo por exemplo da agdo.”

Gerente de Formagao

O répido acesso a documentacdo bem como a possibilidade de trabalhar a distdncia ¢ dos
aspetos mais vezes afirmado:

“Ndo faz sentido ter o software em desktop. Eu trabalho muito a partir de casa, a web
iria permitir a consulta e trabalho a partir de casa, bem como o contacto direto com os
envolvidos na formagdo.”

Formagao e RH
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O facto de a propria a DGEEC apostar na disponibilizacdo dos certificados através da
plataforma SIGO, demonstra que as questdes de seguranca nao sdo um problema:

“O proprio SIGO esta online e disponibiliza informacdo dos formandos e entidades. A
partir do momento que teriamos uma plataforma também oficial ndo havia problema.”

Gerente de Formagao

No entanto, quando questionadas acerca dos diferentes utilizadores que iriam aceder a
plataforma em simultdneo, as entidades referem que deve existir um acesso diferente
dependendo do perfil:

“Mas com acesso restrito, o formador so teria acesso aos planos de sessdo, a folha de
sumarios etc., a outra parte ndo pode ter acesso.”

Gerente de Formagao

Por outro lado, sdo vérias as entidades que optaram por solucdes instaladas em cada posto de
trabalho:

“O software esta instalado nos diferentes postos de trabalho, eu ndo consigo aceder a
partir de casa. Mas ndo sei qual é o motivo para esta op¢do.”

Gestora de Projetos

Em outras entidades, um dos motivos apontados para ndo usaram aplicacdes web prende-se
com as questdes de seguranga de dados:

“O sistema esta instalado nos computadores, ndo consideramos a web, porque as
questoes de seguranga sdo mais importantes. Lidamos com informagdo de milhares de
formandos.”

Coord. Delegacao Norte
Investimento

O investimento em solugdes tecnologicas €, nos dias de hoje, um elevado peso financeiro para
as entidades formadoras, uma vez que sustentar um negocio na area da formagao profissional
ndo ¢ um desafio facil:

’

“Sobreviver na drea da formagdo ainda é complicado.’
Secretaria Técnica

As entidades que ndo possuem qualquer tipo de sistema, referem que ja foram varias vezes
confrontadas com solugdes exclusivas para a formagdo por diferentes empresas de software e
que o investimento ¢ muito elevado:

’

“O investimento nessas plataformas é muito elevado.’
Secretaria Técnica

Quando nos referimos a empresas de pequena dimensao e onde a formagao nao ¢ a atividade
principal, o investimento ndo ¢ considerado prioritario:

“A formagdo aqui é um complemento a outra atividade, nos ndo somos uma empresa
de formagdo. Nao ha aqui ninguém que se dedique a 100% a formagdo. Portanto o
investimento ndo faz sentido, pois os Templates que criamos em Excel satisfazem as
nossas necessidades.”

Coordenador de Formagao
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Sugestoes

As entidades t€m bastante experiéncia na formagdo profissional, sdo elas que conhecem o
processo de gestdo de formagdo e que tém necessidades particulares que devem ser
consideradas no desenho da solugao:

“Eu acho que deveria existir uma plataforma que possa ser adaptavel a uma app
mobile; ndo da tanto jeito realmente ler documentos no telemovel, mas se precisarmos
de consultar um conteudo ou se quiser imprimir um manual, mas ndo trouxe a minha
pen, chego a app e até consigo agilizar.”

Gerente de Formagao

A existéncia de plataformas gratuitas ndo substitui nem satisfaz as necessidades das entidades
quanto a gestdo da formacao:

“Eu ndo consigo fazer uma venda pela plataforma Moodle, por isso se calhar uma
plataforma mais robusta iria ajudar.”

Gerente de Formagao

A comunicagdo entre a entidade, o formador, cliente e a contabilidade ¢ uma das sugestdes
referidas, pois iria facilitar a comunicagdo e reduzir o uso de diferentes recursos para o mesmo
efeito:

“A plataforma que vai desenvolver deveria ter um centro de notificagoes que permitia
a comunica¢do com o cliente, formador e contabilidade. Assim evitavamos o uso de
email, Skype, telefone, entre outros recursos.”

Formagao e RH

A preocupacdo na redugdo de recursos e centralizagdo de processos na plataforma foi bastante
mencionada:

“Seria excelente conseguir enviar os inquéritos de satisfacdo aos nossos clientes
através da plataforma, iria substituia o Google Forms. Teriamos tudo centralizado
numa unica plataforma.”

Formagao e RH

A gestao dos questiondrios de satisfacdo sdo um obstaculo, como foi referido acima, uma vez
que envolve muito trabalho repetitivo:

“Deveria haver uma forma de automatizar a gestdo dos questiondrios de satisfagdo,
pois sdo sempre em papel e precisamos de analisar e passar as respostas para o Excel
manualmente.”

Formagao e RH
Canal movel

Quando questionados acerca da criacdo de uma aplicagao movel as opinides sao diversificadas,
principalmente porque existem tipos de formacdo que ndo justificam o uso de aplicagdes
moveis:

“App mobile ndo faz sentido na nossa realidade porque sé damos formagdo
intraempresa’”.

Formagao e RH
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Algumas entidades nao consideram que faca sentido o desenvolvimento de uma aplicagdo, pois
ndo iria ser utilizada:

“Na minha opinido as aplicagcbes moveis ndo fazem sentido porque a gestdo da
formagdo é direcionada para as entidades e ndo para os formandos, para isso que
refere nos ja temos, a titulo de exemplo, o site da nossa entidade ja tem uma versdo
mobile onde poderdo consultar esses pontos.”

Secretaria Técnica

Por outro lado, algumas entidades consideram que a ideia de existir uma aplicagdo movel
poderia ser interessante, mas que a dimensao do investimento deve ser tida em consideracao:

“A ideia a app é boa, a questdo do forum e disponibilizac¢do de conteudos parece-me
bem. Desenvolver uma app que seja suficiente facil e economica que seja disponibiliza a
um numero consideradvel de formandos e que ndo exija muitos custos (...) em termos de
aplicagoes ha muito para fazer nesta area. Devemos pensar no ambiente do formando,
se consultar em casa, na rua, no telemovel, no tablet, no computador...”

Coord. Delegacao Norte

5.2 Entrevistas Online — Formandos e Formadores

5.2.1 Formandos

Os formandos sdo parte integrante do processo de formagdo, o envolvimento destes atores ¢
essencial para garantir a satisfacdo. Foram questionados acerca da interagdo com sistemas
quando realizaram formagao:

6

do. Apenas usei a plataforma para inscri¢do no curso a partir dai foi tudo pratico e
durante as aulas.”

Quando questionados relativamente a disponibilizagdo dos materiais pedagogicos, 0s
formandos referiram que normalmente sdo disponibilizados em suporte de papel:

6

orneceram os conteudos impressos (textos), os powerpoints ndo sdo fornecidos,
vamos tirando apontamentos. Quer dizer, se for pedido, ndo sei se ddo. Mas nunca
cheguei a pedir.”

Quanto aos formandos que ja realizaram formag¢do em diferentes entidades, estes referem que
a forma de disponibilizagdo de contetidos foi muito diferente dependendo do centro de
formagdo que frequentou:

“Em alguns casos os formadores decidem fornecer informagdo digital. Noutros casos
os formadores simplesmente imprimem a informag¢do bibliogradfica e entregam-na aos
formandos assim. Alguns professores permitem o acesso as suas Clouds pessoais, onde
colocam a informagdo, mas ndo se trata de um sistema institucional de partilha de
informagdo.”

Relativamente a fase da inscricdo na formagdo, ¢ possivel verificar diferencas na forma de
gestao:

11

do existe nenhum tipo de plataforma institucional para gestdo de matriculas. Seria
muito interessante que houvesse.”

O email continua a ser um dos recursos utilizado para a gestdo das inscrigdes:
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“Foi enviada quase toda por e-mail para a secretaria da (...), mas também tive de me
deslocar para entregar alguns documentos presencialmente, porque assim me foi
solicitado™

Sugestoes

Os entrevistados foram desafiados a sugerir novos desenvolvimentos para a area e responderam
ao desafio. As sugestdes passaram pela criagdo de uma plataforma dedicada a formagao :

“Haver uma plataforma do tipo do Moodle, mas de uma forma mais agil de partilhar
os hordarios da formagdo a cada dia, e de partilhar os materiais de estudo também.”

E dada alguma importancia a questio de centralizagdo dos materiais pedagdgicos de forma
atualizada:

“Algo que fosse mantendo todos os documentos. Até porque nem toda a gente guarda
tudo direitinho, e podia facilitar.”

Por outro lado, alguns formandos ndo consideram que sejam necessarios novos
desenvolvimentos na area e, ndo encontram vantagens num contacto mais direto com o
formador:

“(...) atualmente ja existe muita interagdo entre a entidade formadora e os formandos.
Relativamente ao contacto acho um bocado de exposi¢do em demasia por parte do
formador. No caso de ser e-learning poderia ser uma vantagem.”

5.2.2 Formadores

Os formadores foram questionados relativamente a gestao das sessdes nas diferentes entidades
onde trabalham ou ja trabalharam:

“A Gestdo da formagdo (registo de sessoes, faltas, notas, coordenagdo, processamento
de bolsas, processamento de honorarios dos formadores, ... é toda feita numa aplica¢do
informatica desenvolvida internamente (...). Esta, por sua vez lan¢a de forma mais ou
menos automatizada/assistida as informagoes na plataforma SIGO. Pelo que a maioria
dos formadores ndo tem contacto com o SIGO. “

Quanto a disponibilizac¢do de contetidos aos formandos alguns formadores referem que utilizam
a plataforma Moodle:

“(...) utilizamos a plataforma Moodle para disponibilizar conteudos aos formandos e
para que estes facam a avalia¢do da formagdo.”

Um problema identificado ¢ a falta de comunicagdo através da plataforma que tém disponivel
para efetuar a avaliagdo dos formandos, este facto exige que haja uma comunicagdo através de
outro recurso externo a plataforma:

“(...) utilizamos uma plataforma onde temos que lancar as avalia¢oes dos alunos. Mas
sou eu que informo, normalmente por email os alunos. Ou seja, a plataforma ndo esta
preparada para enviar as notas por email, como por exemplo, outras plataformas o
possibilitam.

Os formadores que trabalham em varias entidades formadoras lidam com diferentes formas de
gestdo e disponibilizagdo de contetdos:

“Em relagdo aos materiais digitais, na empresa x eu disponibilizo-os, ou numa Cloud
(Drive da Google), ou num diretorio de partilha onde todos os alunos tém acesso. Ja
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na empresa z, utilizo varias formas. Como ensino os formandos a trabalhar com o
Moodle, disponibilizo ai os meus materiais, outras vezes, também uso a tradicional pen,
para passar alguma documentagdo, outras vezes por email. Enfim, vario muito.”

Esta variacdo explica a sugestdo por parte dos formandos de tentar centralizar todos os
contetidos e formas de comunicagdo num unico local.

5.3 Sintese dos resultados da fase de Exploracio
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Figura 7 - Esquema sintese da atual Gestao Administrativa da FP

A Figura 7, espelha o atual conceito de Gestdo Administrativa da Formacdo Profissional,
segundo os resultados das entrevistas com as entidades de formagdo que ndo possuem qualquer
sistema. A gestdo ¢ realizada através do uso de fichas nos formatos Word, Excel e PDF que
armazenam nos seus computadores e, em alguns casos na Cloud ou Servidor.

Quando ¢ criada uma acdo as entidades usam um femplate Word onde registam os dados
necessarios, o curso € os moédulos. De seguida criam um cronograma em Excel, realizam os
contratos em formato Word e disponibilizam as fichas também em formato Word aos
formadores. A gestdo das fichas de inscrigdes ¢ realizada através da impressdo de varios
ficheiros PDF que sdo entregues aos formandos para preenchimento. Ap6s o preenchimento
estar concluido, as entidades recolhem as fichas em formato de papel e transcrevem a
informagdo para o SIGO que pode resultar numa inscri¢do de formando a partir do zero ou
apenas, através do numero de identificacdo fiscal, associar o formando a agdo.

A agdo decorre e a gestdo € realizada através de fichas em papel que o formador vai preenchendo
com os formandos para no final entregar toda essa documentacdo a entidade. A entidade recolhe
os documentos produzidos (em formato de papel) e retine para a criagdo do DTP — dossier que
reune toda a documentagao produzida ao longo da formacao.

O DTP retine toda a documentagdo produzida, sendo que este pode estar em suporte de papel
ou digital. Quando se trata de suporte de papel a entidade deve reunir os documentos, imprimir
os resultados dos questiondrios de satisfacdo que se encontram em Excel e exportar os
certificados do SIGO para impressao e posterior integragdo no dossier. Quando o DTP esta em
formato digital é necessario digitalizar as fichas de inscrig¢do e toda a documentagdo produzida
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pelo formador e formando. Normalmente ¢ criado um documento Word com a estrutura pré-
definida do DTP e sdo reunidos todos os documentos, bem como, em alguns casos sdo criados
novos documentos dentro do mesmo.

Todo o processo envolve a gestdo de varios ficheiros Microsoft Office que impdem questdes de
seguranca e, duplicacdo de informagdo. Por exemplo, relativamente aos questiondrios de
satisfacdo que sdo preenchidos em papel, as entidades neste momento recebem os varios
questionarios e tém de transcrever as respostas para o Excel para conseguirem gerar resultados
da satisfagdo. Segundo as entidades, este ¢ um trabalho demoroso e que envolve muita atengao
e esforco por parte dos profissionais responsaveis pela tarefa. A Figura 8 exemplifica as tarefas
executadas para realizar este processo:

Entregar questionarios aos formandos

Preenchimento Recolher questiondrios Entregar questiondrios & Entidade

Sl =TT

Figura 8 - Storyboard: atual conceito de Gestiao dos Questionarios de Satisfacio

As entidades recebem os questionarios em papel, devido ao tipo de formagdo por vezes exigir
este tipo de formato e, tém de organizar segundo o tipo de questiondrio: questiondrio ao
formando, ao formador e a entidade. Apds organizarem os questionarios t€ém de transcrever os
resultados de cada questiondrio para o Excel. Apenas apds esta transcricdo € possivel obter
resultados e gerar médias que, por vezes exigem nova retificacao.
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5.4 Analise comparativa dos Sistemas das Entidades Formadoras: Resultados das
Entrevistas

As entidades que possuem sistemas para suportar o trabalho administrativo da Formacao
Profissional, apresentaram os seus sistemas no decorrer das entrevistas, bem como algumas
funcionalidades que podem ser analisadas na tabela 6.

As entidades formadoras t€ém adotado diferentes recursos no apoio as tarefas do dia-a-dia, estes
recursos podem ser tangiveis ou intangiveis. Ao longo da investiga¢do rapidamente foram
encontrados casos de estudo onde o papel continua a ser um recurso crucial no trabalho da
formagao.

Para o desenvolvimento do novo servigo ¢ importante analisar o que tem sido feito ao longo
dos anos nas entidades formadoras, bem como as praticas no trabalho. A é4rea da formacao
profissional, tal como outras areas, possui especificidades que apenas sdo percetiveis através
do contacto direto com profissionais de entidades formadoras. Independentemente de existirem
requisitos que todas as entidades devem seguir e que sdo impostos pela DGERT, cada entidade
segue o seu proprio processo de trabalho e que melhor se adapta as necessidades do ambiente
interno.

Tabela 6 - Sistemas de Formacao Profissional existentes

Sistemas HUMANTRAIN WEBSIGA

Gestao Gestdo de Formandos, Formadores, Empresas e Cursos, catadlogos de formacao, acdes,

Pedagogica fornecedores inscri¢des, formandos, formadores,
empresas, entre outras; Automatizacao
de procedimentos de pré-Inscrigdes,
inscri¢des, frequéncias e avaliagdes;

~ Processamento de apoios sociais e honorarios a
G-estao . formadores, controlo de conta corrente de Processamento de honorarios de
Financeira

Avaliacao de

formandos, formadores e outras entidades,
langamento de despesas elegiveis de formacao
financiada, processamento de pagamentos e
compensacdes a entidade patronal.
Questionarios - Configuragdo de cabecalhos e
rodapés nas varias listagens de questiondrios;

formadores e consultores;

Processamento de bolsas de formacao;

Incorporagdo da avaliagdo da

Satisfacdo Controlo de questiondrios: quantifica os formagao;
questionarios respondidos por agao;
, . Acoes p/ Projeto e Empresa; . L.
Relatorios §ocs b ) p Emissao automatica de folhas de

Volume de Formagao por Formador;
Lista de Formandos;

Formandos por Curso de Interesse;
Ficha do Curso;

Ficha Inscrigao;

Lista de Formandos com Equivaléncias por Acao;

N° de Horas por Formador.

presenga, certificados, mapas de faltas,
mapa de volumes;
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6 Desenho do Servico

Através dos resultados das entrevistas, foram identificadas diversas necessidades e sugestdes,
entre as quais a possibilidade de criar uma plataforma que auxilie a criagdo do DTP e que
simplifique o processo de extragdo de resultados dos questionarios de satisfacdo.

No entanto, ndo foi considerada a sugestdo da criacdo de um canal mdvel na solucdo final, uma
vez que as entidades formadoras ndo consideram um elemento da Gestdo Administrativa
prioritario, mas sim uma ferramenta de Marketing, muito orientada ao formando que ndo ¢é
fundamental nesta fase.

O servico serd desenhado, focando-se numa das partes mais importantes da Formagao
Profissional, a Gestdo Administrativa, mais concretamente a centralizagdo dos processos e
consequentemente a reducao da duplicacdo de informagdo. Aplicando o método de Multilevel
Service Design de Patricio et al., (2011), explicado no Capitulo 2, serd desenhado o novo
servi¢o, considerando todas as partes envolvidas no processo.

A riqueza da fase de Explora¢do conduz a necessidade de organizar os resultados para gerar
novas ideias, a fase de geracdo de ideias. De acordo com Patricio & Fisk, (2013) a geracdo de
ideias ¢ o processo de geragdo e desenvolvimento de novas ideias que podem levar a solugdes
de servicos. Existem técnicas que auxiliam o desenvolvimento de novas ideias:

"As técnicas de ideag¢do sdo o que os designers de servicos usam para estruturar e
inspirar sessoes de brainstorming em grupo. Eles geralmente assumem a forma de
exercicios simples que podem ser usados para estimular discussoes grupais, ao mesmo
tempo que fornecem uma estrutura para trabalhar. Mind-mapping, analise S.W.O.T. e
Six Thinking Hats sdo exemplos de técnicas de ideagdo ".

(Stickdorn & Schneider, 2011)

O processo de geragdo de ideias ¢ enriquecedor, Katzan, (2011) afirma que durante a fase de
geracdo de ideias, os participantes do projeto procuram inspiragdo fora da base de clientes para
obter informagdes sobre como o projeto pode ser enquadrado em novas dire¢cdes e novas
normas. A etnografia ¢ um elemento chave da geracdo de ideias, uma vez que o resultado final
do projeto tera que residir no contexto das pessoas e sua cultura.

Como num processo regular de Design foram usados materiais como folhas A1l e post-its com
diferentes cores para auxiliar o processo criativo, ajudar a comunicar e organizar as ideias, como
¢ possivel verificar na Figura 9 — A e B.

A o

Figura 9 - Fase de Geracao de ideias
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O Mind Map foi a primeira técnica utilizada, Figura 9-A, para iniciar a organiza¢do dos
resultados da Exploragdo, nesta técnica foram considerados todos os stakeholders do projeto
explorando um pensamento divergente caracteristico desta fase. O pensamento divergente
refere-se a capacidade de gerar ideias criativas, combinando varios tipos de informacdo de
novas formas (Guilford, 1967).

A grande vantagem do Mind Map neste estudo em particular, foi a possibilidade de perceber as
relagdes entre os varios conceitos.

"A evidéncia mostra que Mind Mapping pode ser usado para ajudad-lo a planear e
organizar o pensamento antes de comegar a escrever ou ficar preso e num projeto.
Podemos desenvolver todas as ideias e ver onde é que elas se relacionam antes de
decidir o melhor caminho para as coisas ".

(Buzan, 2005)

Finalizado o Mind Map, comegou a ser desenhado o servigo de acordo com o MSD: segundo
Patricio etal., (2011) no MSD, o modelo Customer Value Constellation (CVC) permite desenhar
o conceito de servigo.

6.1 Customer Value Constellation (CVC)

Na Figura 10 ¢ apresentado o CVC para o atual conceito de servigo de Gestdo Administrativa
da Formagao Profissional.

Sistema de Informagéo
e Gestdo da Oferta
Educativa e Formativa

Ficha da agdo

Criaga -
hagao © Inscrigdo de
preenchimento do 4
DTP formandos
Certificados Gestio da Formacio Ficha do
de formagdo Profissional cronograma

Fichas de
Sumarios ¢
Assiduidade

Transcrigdo de
questionarios de
satisfagdo

Avaliagdo dos
formandos

Figura 10 - Customer Value Constellation’ para a Gestio Administrativa da FP

? Baseado em Patricio et al., (2011)
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No presente conceito de servico, as Entidades Formadoras entrevistadas realizam a gestdo da
FP de forma fragmentada, isto ¢, cada elemento que compde o DTP ¢ gerido separadamente,
sem qualquer tipo de conexao. Tal como foi referido nos resultados da exploragdo e na Figura
7, as entidades que ndo possuem sistemas, recorrem a ficheiros Word, Excel e PDF para gerir
a parte administrativa da formacdo. As tarefas realizadas no SIGO sao realizadas em duplicado,
pois ndo existe qualquer tipo de interligacdo entre os ficheiros Microsoft Office e o SIGO. Tal
fator conduz a dificuldade de criagdo e gestao dos elementos que fazem parte do DTP.

Para além disso, a gestdo dos resultados dos questiondrios de satisfagdo ¢ realizada de forma
manual, isto é, as entidades tém um ficheiro Excel onde transcrevem os resultados dos
questionarios, um a um, tal como foi apresentado na Figura 8.

Na nova proposta de CVC para a Gestdo Administrativa da FP, Figura 11, a Gestdo
Administrativa € realizada através de uma Plataforma. Esta plataforma permite a integracao de
todos os elementos e, consequentemente o rapido acesso a partir de qualquer dispositivo e local,
sem exigir a preocupacao de copias de seguranga de ficheiros.

Sistema de Informagéo
e Gestdo da Oferta
Educativa e Formativa

Gestéo
integrada da
agdo

Importagio
de ficheiro

Leitura OCR das

Gestio da Formagio ﬁc;lasfdc iﬂszr igdo
Profissional através ¢ formandos
da Plataforma

Certificados
de formagio

Leitura OCR dos
Questiondrios de
satisfacdo

Figura 11 - Proposta para novo Customer Value Constellation para a Gestao
Administrativa da FP

Relativamente ao SIGO, nesta proposta ¢ considerada a interligacdo entre este e a Plataforma,
que apenas ¢ possivel, pois a plataforma foi desenhada tendo em conta a importacdo e
exportacdo de dados, recorrendo a Templates fornecidos pelo SIGO.

Uma das maiores vantagens da nova proposta ¢ a criagdo do DTP, uma vez que, conforme a
entidade for alimentando a Plataforma com os dados, quando o DTP for gerado, esta vai buscar
todos os dados e cria o DTP automaticamente.
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Outra vantagem estd relacionada com a Tecnologia OCR, que ao contrario do método
tradicional, neste caso serd um servico recente: a Google Cloud Vision API (explica¢dao no fim
deste capitulo).

6.2 Service System Architecture (SSA)

O SS4 permite ter uma visao global do servigo, quem € o cliente, as interfaces e o sistema de
suporte. De acordo com Patricio et al., (2011), o SS4 define a estrutura do sistema de servigos,
proporcionando uma visdo integrada dos processos de oferta e suporte de varias interfaces nas
diferentes tarefas da experiéncia do servico.

Na Figura 12 ¢ apresentado o SS4 para a Gestdo Administrativa da Formagao Profissional, onde
¢ possivel verificar que o cliente ¢ a Entidade Formadora, pois a plataforma esta a ser desenhada
para as entidades utilizarem no apoio a gestdo, num negocio Business-to-Business. No SSA sao
expostas as atividades principais da FP, isto ¢, aquelas que resultaram da fase de exploracdo. A
coluna esquerda do SSA apresenta os atores envolvidos na experiéncia do servigo. As entidades
formadoras realizam todo o processo dentro da Plataforma proposta, sendo que, devido a
obrigatoriedade referida no capitulo 3, tém de registar informagao no SIGO. Porém, nesta nova
proposta, existem interligagdes que facilitam o processo.

Dossier
Registo da Criagdo do Inscrigdo de Gestio de Questiondrios Certificados de Técnico-
aglio cronograma formandos sessdes de satisfagiio formagiio Pedagbgico

c{ienle da D - D
Entidade Formadora

Interfaces do Servigo
g
'
g

Suporte Backst.

w-s0 | S | | D | G | G | | N B | O

v Backend System

Figura 12 - Service System Architecture'® para a Gestdo Administrativa da FP

Foram consideradas os elementos que devem ser registados no SIGO e, na Figura 12, é possivel
visualizar que o SIGO esta presente no registo da acdo, na inscricdo de formandos e nos
certificados de formagdo. E visualmente claro que este sistema assume um papel muito
importante no desenho do novo servico e, que ndo pode ser ignorado, pois a plataforma depende
deste (SIGO) para gerar o DTP.

' Baseado em Patricio et al., (2011)
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6.3 Service System Navigation (SSN)

O S84 ajudou a definir as partes envolvidas no processo, o fluxo de informacao e a ligagdes
com as atividades principais. Na Figura 13, podemos visualizar o caminho que a entidade
formadora percorre e as interagdes com os formadores, formandos e clientes (as empresas).
Existem dependéncias, uma vez que ndo € possivel criar um questiondrio de satisfacdo para
uma acao que ndo esteja aberta. Para além disso, € necessario associar os formandos a uma acao
em especifico para posterior avaliaco.

A gestdo da agdo passa a ser realizada pela entidade e pelo formador, nesta plataforma o
formador assume um papel de colaboragdo na Gestdo Administrativa. O formador pode
importar toda a documentacdo relativa a formagdo diretamente na plataforma, sendo que se
mantém o método tradicional caso seja necessario: o formador pode entregar a documentagao
em papel a entidade. Aqui ¢ importante salientar que o formador tera um acesso diferente:
apenas tera acesso a informagao para a gestao da agdo.
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Figura 13 - Service System Navigation'' para a Gestio da Formacio Profissional

Os certificados de formagdo sdo emitidos diretamente no SIGO e, depois sdo importados na
Plataforma que associa ao formando correspondente, sendo este passo crucial para gerar o DTP
final. Um fator inovador nesta area ¢ a possibilidade de existir comunicacio entre a Entidade
Formadora e o Cliente (empresa) relativamente a negociacdo de datas, partilha de
documentacgao dos formandos e partilha de questionarios. Deixando de existir a necessidade de
recorrer & Dropbox (como mencionado no capitulo 5) e centralizando todo o processo numa
unica plataforma.

' Baseado em Patricio et al., (2011)
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6.4 Service Experience Blueprint (SEB)

A inscri¢ao de formandos, os questionarios de satisfagdo e o DTP sdo atividades que envolvem
alguma especificidade e por isso serdo detalhados através do diagrama SEB:

"Com base na compreensdo detalhada da experiéncia de encontro de servi¢o, o SEB
mapeia as ac¢oes dos diferentes participantes no encontro de servigo, ambos frontstage
e backstage. O diagrama SEB descreve as linhas de interagdo, linhas de visibilidade,
pontos de falha, pontos de espera e links de interface de servico. O link da interface do
servigo representa um ponto no encontro do servico onde o cliente deve ser orientado
para outra interface para melhorar a experiéncia do servigo ".

(Patricio et al., 2011)

A partir da ideia de jornada do utilizador (Patricio et al., 2011) foram desenhados varios SEB’s
considerando os principais touchpoints, desde a criacdo da agdo (ver anexo C) até gerar o DTP
final. O primeiro SEB apresentado, Figura 14, considera a gestdo das fichas de inscri¢do dos
formandos.

Frontstage

\ 4

A Linha de visibilidade
gn T — Validagio G Leitura de Validagdo de
2 Validagdo de 'Rccupcrd v ficheiro Samendo ne
o a dados de informagdo 1cheiro (OCR) base de dados
5 login da sessdo

Backend System

v GA A

Figura 14 - Service Experience Blueprint'’: Processo de inscri¢io de formandos

Na fase da Exploracao, esta atividade foi varias vezes associada a duplicacdo de dados e, por
essa razao foi considerada no novo conceito de servico. Apds a Entidade Formadora entrar
dentro da acdo pretendida, poderd importar as fichas de formandos digitalizadas e através da
leitura OCR, os formandos sdo automaticamente criados na plataforma. Posteriormente, através
do Template fornecido pelo SIGO, os formandos podem ser exportados da Plataforma e
importados no SIGO, evitando a criagdo de forma manual de cada um deles.

E importante perceber que o OCR podera trazer alguns pontos de falha, tais como na validagio
do ficheiro digitalizada, como na leitura do proprio. Para além disso, a leitura OCR pode, por
vezes exigir algum tempo de espera.

Na Figura 15, a tecnologia OCR ¢ mais uma vez utilizada para a leitura automatica dos
resultados dos questiondrios de satisfagdo.

'2 Baseado em Patricio et al., (2011)
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Figura 15 - Service Experience Blueprint: Gestao dos Questionarios de Satisfacao

Tal como foi exposto na Figura 8, esta ¢ uma atividade que tem sido problematica e que envolve
muito esfor¢o humano na leitura e inser¢do manual em ficheiros Excel. Através da plataforma
e, como podemos ver na Figura 15, os questiondrios de satisfacdo sdo digitalizados e ¢
importado um ficheiro gerado pela impressora na plataforma. Tal como nas fichas de inscrigao,
o OCR [¢ os resultados e, neste caso, apresenta os resultados graficamente relativamente as
medias da satisfacdo. Os pontos de falha e espera sdo comuns a Figura 14, pois usa a mesma
tecnologia OCR.

Reunidos todos os elementos necessarios ao DTP, como referido na tabela 4 do Capitulo 3,
através da Plataforma, apenas ¢ exigido um clique em “Gerar DTP”. Esta capacidade s6 ¢
permitida, evidentemente gragas a centralizacdo de todo o processo num unico local. As
atividades da Entidade Formadora passam a ser reduzidas e o que trabalha é o Backend System.
Este tem um papel determinante na execu¢do do DTP, pois como ¢ possivel verificar na Figura
16, sdo varias as tarefas que executa para reunir toda a documentagao.
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Figura 16 - Service Experience Blueprint: Criagao do Dossier Técnico-Pedagogico

Quando o DTP estd a ser executado, existe um ponto de espera desde o momento em que a
entidade clica em “Gerar DTP” e este ¢ realmente apresentado para impressdo. A falha pode
estar na recuperacdo das informagdes, no entanto quando faltar alguma informagdo, ¢
apresentada uma mensagem onde informa que informacao ou documentos estdo em falta para
gerar o DTP.
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6.5 Tecnologia OCR: Google Cloud Vision API

A Google Cloud Vision API foi a tecnologia escolhida para dar resposta a leitura das fichas de
inscricdo dos formandos e aos questiondrios de satisfagdo, sem ser necessario recorrer a
equipamentos de OCR. De acordo com a mesma, o OCR, permite detetar textos nas imagens,
assim como identificar idiomas automaticamente. A Vision API ¢ compativel com um extenso
grupo de idiomas (Google Cloud, 2017).

A Figura 17, explica a ligacdo entre a Plataforma proposta e a tecnologia da Google.

Digitalizagio ¢ Envio
a Plataforma

Digitalizar
questionarios

Plataforma

(‘)Uc’\“.(m.;“-].m Envia ficheiros para
de satisfagdo Tratamento e conversio em texto
° apresentacio de
resultados

. PO 1) v
Retine questiondrios

® - D

< Google Cloud Platform
° Retorna os textos
lidos

Figura 17 - Comunicac¢io entre a Plataforma de FP e a Cloud Vision API

A Entidade Formadora reune todos os questionarios, coloca na impressora, a impressora
digitaliza e envia automaticamente para a Plataforma. A Plataforma envia ficheiros para
conversdo em texto para a Cloud Vision API e esta retorna os textos lidos. A Plataforma trata
esses textos e apresenta os resultados a Entidade Formadora.

O processo repete-se relativamente as fichas de inscricdo dos formandos, desta forma, a leitura
dos questionarios de satisfacdo e das fichas de formandos ¢ possivel, bem como a criacao de
graficos de resultados de forma automatica.
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7 Prototipagem do Servico

No novo servico de Gestdo Administrativa da Formagao Profissional, a gestdo ¢ realizada
através do uso uma Plataforma Web ou Aplicacdo, Figura 18, como mencionado na geragao de
ideias. A Plataforma armazena toda a informacao das véarias acdes.
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Figura 18 - Prototipagem do Servico — estudos iniciais da plataforma

Para criar uma acao as entidades entram na plataforma e registam os dados necessarios, o curso
e os modulos. De seguida criam um cronograma, Figura 19-A, através da Plataforma de forma
dinamica e interativa, podendo partilhar e negociar formadores através da mesma.
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Figura 19 - Lista de Formandos e Cronograma

Apos a criacdo dos formandos na plataforma de forma automatica, podera ser exportado um
ficheiro que ¢ compativel com o SIGO para possivel importacdo, Figura 19-B.
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A agdo decorre e a gestdo podera ser realizada através de fichas em papel que o formador vai
preenchendo com os formandos para no final entregar toda essa documentagdo a entidade. Ou
o proprio formador pode ir preenchendo as sessdes e anexando os documentos a plataforma,
com um devido acesso a respetiva area para o efeito. A entidade recolhe todos os documentos
produzidos em formato de papel ou pode visualiza-los na plataforma caso tenham sido anexados
pelo formador.

Relativamente aos questiondrios de satisfacdo que sdo preenchidos em papel, as entidades
recebem os varios questionarios e, ja ndo ¢ necessaria a transcri¢do das respostas para o Excel
para conseguirem gerar resultados da satisfagdo. As entidades recebem os questionarios e
digitalizam numa impressora, posteriormente importam o ficheiro gerado pela impressora na
Plataforma e o reconhecimento das respostas dos questiondrios ¢ automatico através da
tecnologia OCR. A Figura 20 exemplifica as tarefas executadas para realizar este processo:

Entregar questiondrios aos formandos Preenchimento Recolher questiondrios

T Ty
RN\ )

'/

>
SN

Figura 20 - Storyboard: Novo conceito de Gestiao dos Questionarios de Satisfacio

No novo servigo ja ndo € necessario organizar os questionarios segundo o tipo: questionario ao
formando, ao formador e a entidade, uma vez que a tecnologia OCR consegue ler o cabecalho
do documento que o identifica.

Na Figura 21 ¢é visivel o processo através da Plataforma:
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Figura 21 - Importacio de Questionarios de Satisfacio

Apo6s a importacdo dos questiondrios de satisfacdo, uma das duas mensagens da Figura 22-A e
B podera ser devolvida: “Leitura dos questiondrios realizada com sucesso” ou “Falha na leitura
dos questionarios”. Quando esta perante uma situacao de sucesso, a entidade formadora podera
optar por dois caminhos: o primeiro ¢ verificar os questiondrios e a segundo ¢ a visualizagao
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das estatisticas dos resultados como ¢ visivel na Figura 22-A. Numa situacdo de falha, a

entidade podera tentar novamente, Figura 22-B, sendo que esta fase do processo ¢ um ponto de
falha.
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Figura 22 - Sucesso ou falha no OCR

Quando opta por “Verificar questiondrios”, a Figura 23-A ¢ apresentada, para que a entidade
possa verificar algum resultado que tenha duvidas ou apenas para verificar se a leitura foi
realizada corretamente.
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Figura 23 - Leitura e Validacao dos Questionarios de Satisfacio

Na Figura 23-B, ird visualizar os resultados dos questiondrios de satisfacdo que serdo
introduzidos no DTP de forma automatica.

A fase de prototipagem foi enriquecedora no sentido em que permitiu detalhar a interagao entre
a entidade formadora e a Plataforma. Os protdtipos foram desenhados e avaliados tendo por
base aquilo que foi esquematizado com as Entidades Formadoras ao longo da fase de
Exploragdo. Portanto a prototipagem foi um trabalho colaborativo com as entidades e, esta
envolvéncia proporcionou maior riqueza durante o processo. Visto que se trata de uma
perspetiva holistica, a prototipagem ndo esta s6 focada na interface, mas também na experiéncia
de servigo do utilizador.

Um dos fatores mais valorizado na prototipagem foi a ideia de “Easy-to-use”, onde o utilizador
ndo tem de estar preocupado com a adaptacdo a plataforma, isto é, consiga reconhecer
ligagdes/termos que lhe sdo familiares na area da FP.
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8 Conclusoes dos resultados obtidos

Esta dissertacdo teve dois grandes objetivos: desenhar um Servigo baseado numa plataforma
para a Gestdo Administrativa da Formacao Profissional e a sua integra¢do do novo servigo com
o Sistema de Informacdo e Gestdo da Oferta Educativa e Formativa (SIGO). As questdes
levantadas no inicio do projeto foram analisadas e discutidas com as Entidades Formadoras na
fase da Exploracao.

e Reducio e flexibiliza¢do do trabalho administrativa da FP

No novo servigo as Entidades podem reduzir visivelmente o trabalho administrativo,
ultrapassando os desafios impostos pela burocracia da Formagao Profissional em Portugal. A
redugdo esta relacionada com a integragdo dos varios stakeholders na plataforma que permite
um trabalho colaborativo entre a Entidade Formadora, os Formadores e os clientes (empresas).
Os formadores assumem um papel fundamental no novo servigo, uma vez que colaboram na
gestdo administrativa através da insercao direta de documentagdo da sessdo. O uso da tecnologia
OCR reduz o trabalho administrativo mais pesado através da leitura automatica dos documentos
que estdo em papel (o suporte mais utilizado na formagao inter e intraempresa).

e Tarefas mais importantes do processo de gestdo da FP

Durante a fase de Exploragdo as Entidades Formadoras partilharam as maiores dificuldades e
desafios do trabalho administrativo. Esta partilha ajudou a delinear as tarefas que exigiam
automatizacao, recorrendo a metodologia Grounded Theory que auxiliou no momento de
extragdo de elementos. Assim, as tarefas identificadas como administrativamente mais
“pesadas) sdo: gestdo dos questionarios de satisfacdo e das fichas de inscricdo dos formandos,
criagdo e gestdo do DTP.

e Garantir um servico que satisfaca as necessidades das Entidades Formadoras em
Portugal

De acordo com Franqueira, Gomes, & Gongalves, (2012) através de uma metodologia do
projeto, enraizado no design participativo, o processo conceitual ¢ realizado em colaboragdo
com uma equipa diversificada de profissionais e, nesta metodologia o designer atua como
mediador entre as suas diferentes contribuigdes. Este foi um trabalho colaborativo com as
empresas que participaram ativamente no desenvolvimento do servico baseado numa
Plataforma, desta forma foram definidas as necessidades comuns a todas as Entidades, deixando
de parte a especificidade de cada empresa para o futuro. Através da automatizagdo das tarefas
mais pesadas, referidas acima, e que sdo comuns a todas as entidades formadoras em Portugal,
¢ possivel desenhar um servigo mais abrangente.

e Integracdo do novo servigo para FP com o sistema existente (SIGO) de forma a reduzir
a duplicagdo de informacao

A integragdo ¢ possivel, uma vez que o proprio SIGO fornece um Template para facilitar a
gestdo das inscrigdes dos formandos. O desafio esteve relacionado com o desenvolvimento da
plataforma segundo as normas do Template fornecido para que a integracdo seja possivel e ndo
exista a duplicacdo de informacao.

Relativamente as questdes e objetivos de investigacdo cientifica:

e Processo de desenvolvimento de novos servigos para uma area onde o papel continua a
ser o recurso mais utilizado
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A Formagao Profissional ¢ uma area onde o papel ¢ um recurso extremamente utilizado devido
a Formacdo intraempresa, como foi referido ao longo da dissertagdo. Por esse motivo, o
desenvolvimento de novos servigos deve considerar a inovagao e uso de tecnologias ou recursos
que transformem o papel em conteudo digital que seja tratdvel e pesquisavel. Através da
tecnologia Google Cloud Vision API o contetido que esta em papel passa a estar digitalizado e
com a possibilidade de trabalhar a informag¢ado na Plataforma de FP.

e Principais aspetos a considerar no desenvolvimento de novos servigos para diferentes
stakeholders

No desenvolvimento de novos servigos para uma area onde existem diferentes stakeholders,
isto &, pessoas com diferentes papéis e responsabilidade na area, ¢ importante considerar alguns
aspetos. Um dos principais aspetos a considerar € a seguranga e, por esse motivo ¢ essencial
definir os acessos ao servigo baseado numa Plataforma. Neste caso, os formadores so
conseguem aceder a informacao relativa a acdo de formagdo e, ndo a informacdo de carater
analitico e financeiro da empresa. Por outro lado, para dar resposta as necessidades dos
diferentes stakeholders ¢ fundamental envolvé-los no desenvolvimento do servigo, numa
perspetiva de design colaborativo.

Este servigo foi desenhado numa abordagem Business-to-Business € numa perspetiva de
escalabilidade, isto €, o objetivo € que a par das necessidades basicas, seja possivel personalizar
a plataforma mais tarde: através do know-how da empresa Codeline no desenvolvimento tailor-
made. Esta personalizacdo poderd estar na criagdo de novos moédulos ou apenas em
funcionalidades que facam sentido em determinadas realidades de formagdo. O facto de
estarmos perante uma plataforma baseada em Software-as-a-Service, que permite que com a
mesma base aplicacional, personalizar no futuro algumas funcionalidades ou criar novos
modulos para cada realidade empresarial. A base deve ser mantida para que va de encontro a
burocracia imposta pela Formagao Profissional, nomeadamente a estrutura do Dossier Técnico-
Pedagdgico.

A drea da gestdo administrativa da FP ainda est4 pouco trabalhada em termos de investigagao
cientifica. No que toca a disciplina emergente do Service Design, ao que a pesquisa permitiu
perceber, ndo existem trabalhos desenvolvidos. Este trabalho contribui também para o
reconhecimento da FP como uma area que merece atengdo e novos desenvolvimentos.

As solugdes existentes no mercado relativamente a gestdo administrativa da FP, ndo satisfazem
todas as Entidades Formadoras, pelo que foi possivel perceber na fase de exploragdo junto das
mesmas. Neste trabalho procurou-se considerar pareceres de todos, de forma colaborativa,
desenhando assim uma proposta de servigo numa perspetiva mais holistica. O objetivo nao
passou por criar mais uma plataforma web, mas sim desenhar um servigo que flexibilizasse o
trabalho administrativo. Para isso, foi necessario considerar as diferentes fases da FP e
promover a co-criagdo de valor. O foco passou pelo desenho de um Servigo baseado numa
Plataforma que permita as Entidades Formadoras realizar as atividades administrativas
obrigatdrias. Nao foram considerados mddulos e funcionalidades extra, tal como vemos nas
solugdes existentes, pois estas poderdo ser realizadas no futuro, numa perspetiva failor-made.

8.1 Limitacées da Investigaciao

No decorrer do desenvolvimento desta dissertacdo, observaram-se algumas limitagcdes por
vezes em consequéncia do tempo.
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A escassez de revisao de literatura na area da Gestdo Administrativa da Formagao Profissional
dificultou a investigacdo e perce¢do da area, assim sendo as entrevistas foram o principal
elemento de aquisi¢do de conhecimento.

A amostra da dissertacdo ¢ relativamente pequena, devido a dificuldade em encontrar Entidades
Formadoras disponiveis a partilhar e colaborar neste projeto.

8.2 Perspetivas de trabalho futuro

Relativamente a perspetiva de trabalho futuro, numa abordagem diferente, Business-to-
Consumer, seria relevante abordar também as aplicagdes moveis, mesmo que nesta fase ndo
seja considerado um elemento relevante.

Considerando que a Plataforma ird reduzir o trabalho administrativo e, que sera dada mais
atengdo a tarefas de divulgacdo e ensino, a aplicagdo moével poderia ser aqui um fator de
inovac¢ao na area. Numa abordagem de maior interagdo com o formando e, considerando aquilo
que foi sugerido por parte de uma das entidades formadoras relativamente a este assunto: a
consulta de contetdos a partir da aplicagdo movel, divulgacdo de cursos e interacdo com o
formando.
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ANEXO A: Guiao de Entrevistas as Entidades Formadoras

CONTEXTUALIZACAO

Muito obrigada por me receber, esta entrevista vai demorar cerca de 30 minutos e vou-lhe pedir
para gravar para depois poder utilizar esta informa¢ao no meu trabalho de investigagao.

GUIAO DE ENTREVISTA

1.

A Vossa empresa lida com Formacido e Consultoria. No caso particular da
formacao, como ¢ desenvolvido este trabalho?

Quem sio os outros atores do processo de gestao de formaciao? Quais sio os papéis
que representam os formandos e formadores? Que outros papéis existem?

Como tratam a informacdo dos cursos, formandos, formadores? Existem
requisitos especificos para cada interveniente?

De que forma os formandos e formadores tém acesso a informacio dos cursos,
classificacoes e horarios?

Relativamente a assiduidade dos formandos, como realizam essa gestao?

Y

Como avaliam a satisfacio dos formandos relativamente a formaciao e
formadores? Existem relatorios?

O sistema de gestio de formacio SIGO ¢ obrigatorio na area de formacio,
poderiam explicar-me do que trata um sistema como este?

Qual ¢é a Vossa opinifo acerca da plataforma SIGO?

Para além deste sistema que outras ferramentas e/ou recursos utilizam no processo
de formacao?

10. Que comentario ou sugestio fariam a uma solu¢io exclusiva para gestio de

formacgao?
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ANEXO B: Guiao de Entrevistas aos Formadores

CONTEXTUALIZACAO

Muito obrigada por me receber, esta entrevista vai demorar cerca de 30 minutos e vou-lhe pedir
para gravar para depois poder utilizar esta informa¢ao no meu trabalho de investigagao.

GUIAO DE ENTREVISTA
1. Enquanto formador, como é que faz a gestiao das formacoes?

2. Quem sao os outros atores do processo de gestio de formacao? Quais sao os papéis
que representam os formandos e formadores? Que outros papéis existem?

3. De que forma, normalmente, disponibiliza os conteudos (aulas, classificacoes) aos
formandos?

4. Relativamente a assiduidade dos formandos, como ¢é que realiza essa gestao?

5. O sistema de gestido de formacao SIGO ¢ obrigatorio na area de formacao. Que
tipo de contacto tem com este sistema?

6. Qual é a Sua opinifo acerca da plataforma SIGO?

7. Para além deste sistema que outras ferramentas e/ou recursos utiliza no processo
de formacao?

8. Que comentiario ou sugestio fariam a uma solucio exclusiva para gestio de
formacgao?
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ANEXO C: Service Experience Blueprint: criar acao
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Figura 24 - Service Experience Blueprint: criar acao
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