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RESUMO: O presente estudo teve como objetivo diagnosticar, empiricamente,
as competéncias profissionais (técnicas e comportamentais), de apoio
e suporte administrativo, pedagogico e secretarial, de cursos a distancia
ofertados no ambito da Universidade Aberta do Brasil. Por meio de duas
etapas empiricas foi realizada pesquisa com desenho multimétodo sequencial,
que envolveu fase qualitativa, composta por analise documental e realizagao
de nove entrevistas semiestruturadas, ¢ fase quantitativa, com aplicagio de
questionario totalmente estruturado. O tratamento dos dados foi feito por
analise de contetddo e analise estatistica. Os resultados indicaram baixas lacunas
de competéncia, o que sugere que as atividades de captagio, treinamento
e desenvolvimento de competéncias provavelmente tém sido realizadas de
forma condizente com as necessidades das atribuicGes das equipes secretariais
e de apoio. Recomenda-se, para pesquisas futuras, que se utilize avaliagao por
multiplas fontes e a validagdao psicométrica do instrumento de competéncia,
para identificar suas evidéncias de validade interna e externa.
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MAPPING THE MANAGEMENT AND PEDAGOGICAL SUPPORT COMPETENCES OF PROFESSIONALS
WORKING WITH DISTANCE LEARNING

ABSTRACT: The aim of the present study was to empirically diagnose the
professional competencies (technical and behavioral) concerning the
management, pedagogical and secretarial supportin distance learning courses
provided by Brazil Open University. A sequential mixed model design was
applied through two empirical stages, which encompassed one qualitative
stage composed of documental analysis and of the conduction of nine
semi-structured interviews; and the was based on the application of a
totally structured questionnaire. Data treatment was conducted through
content and statistical analysis. Results showed low competence gaps,
fact that suggests that activities focused on recruitment, training and on
competence development have been possibly performed in compliance
with the attributes needed by the secretarial and support teams. It is
recommended to apply data evaluations based on multiple sources and
on the psychometric validation of the competence instrument in further
studies in order to identify its internal and external validity evidences.
Keywords: Professional skills. Brazil Open University (Universidade Aberta
do Brasil - UAB). Skill gaps. Distance learning,

INTRODUCAO

As organizag¢oes, hoje, precisam desenvolver mecanismos para
aperfeicoar e gerar melhorias sobre o seu desempenho. Uma estratégia
que vem sendo adotada refere-se a selecdo e treinamento de pessoal
com o perfil de competéncias alinhado ao perfil das atribui¢coes
e responsabilidades que um cargo requer. Desta forma, o uso do
mapeamento de competéncias vem sendo recomendado no sentido de
melhor estabelecer qual ¢ o real perfil de conhecimentos, capacidades
e habilidades do ocupante do cargo em relacao ao perfil esperado no
exercicio das suas atividades. O mapeamento de competéncias vem
dando importantes resultados as organiza¢des sejam elas de qualquer
natureza ou finalidade (trabalho, escolas e outras).

No caso da educacio a distancia, tal realidade nao é diferente.
Como se trata de uma modalidade inovadora de promogao de ensino
e de aprendizagem ¢ fundamental ao seu sucesso que as competéncias
dos atores sociais diretamente envolvidos em sua oferta sejam
previamente mapeadas. Isto garantira que quem ira desempenhar algum
papel ocupacional na oferta deste tipo de modalidade de educagao
consiga lograr éxito no exercicio das suas rotinas. Em virtude de suas
especificidades a educacao a distancia precisa ser muito bem planejada,
visando proporcionar condigdes aprendizes eficazes aos estudantes.
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No contexto nacional, o governo federal brasileiro promulgou,
por meio do Ministério da Educa¢iao, o Decreto n°® 5.800/2006,
instituindo o sistema Universidade Aberta do Brasil (UAB). O
objetivo da UAB consistia em expandir o acesso a educagao superior
em todo o territério nacional, por meio da ferramenta da educagao
a distancia. A UAB foi criada com o objetivo de potencializar as
politicas publicas de educagdo inclusiva, com foco na formacao
continuada de professores. A UAB tem grande inser¢ao geografica
nacional, de modo que o estudo das ag¢bes relacionadas a aquisi¢ao
de competéncias profissionais em seu ambito torna-se de grande
relevancia social, académica e pratica.

Para que a UAB consiga atingir sua finalidade é imprescindivel
que os atores sociais envolvidos estejam alinhados a sua missao e
objetivos. Descrever o perfil de competéncias dos atores sociais
diretamente envolvidos com a oferta de cursos via sistema UAB
¢ fundamental, portanto, considerando que as competéncias sao
facilitadoras a promog¢ao do desempenho excelente no trabalho.

Algo que ¢ fundamental ao éxito da aprendizagem na
modalidade a distancia refere-se ao papel desempenhado pela equipe
de apoio administrativo e secretarial. Este tipo de apoio prove
suporte logistico ao aprendiz. No sistema UAB existe a figura do
apoio secretarial e administrativo. Sua importancia ¢ essencial a
consolidagdao da aprendizagem tanto no que se refere a aspectos
técnicos (efetuar registros académicos dos alunos, desligar os alunos
evadidos no ambiente de aprendizagem, efetuar o monitoramento
dos alunos, e outros) quanto logisticos (organizacao das salas de
aula presenciais para a realizagao das avaliagoes, organizagao de
cronograma, acompanhamento dos tutores/professores formadores
a distancia e tutores/professores formadores presenciais, e outros).
Os apoios administrativo e secretarial, assim, tém importancia tatica
na aprendizagem a distancia, e sao fundamentais a2 manutengao e
monitoramento dos alunos durante sua aprendizagem.

Brandao (2007) sinalizou que existem caréncias e limitagoes
importantes nos estudos empiricos sobre competéncias. Muito desta
literatura ¢é prescritiva, e nao se verifica comprovagao empirica sobre
a eficacia das praticas de mapeamento e diagnostico de competéncias,
especialmente no ambiente escolar.

Nao existem estudos cientificos publicados até entao com
evidéncias de validade acerca do perfil diagnostico das competéncias
necessarias ao trabalho do apoio/suporte administrativo e secretatial,
ou mesmo que identifique lacunas de competéncias relativas a
execucao de suas funcdes (GREEN; ALEJANDRO; BROWN, 2009;
MATTAR, 2012). Ruas, Fernandes, Ferran e Silva (2010) levantam
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que, dentre as publicagdes com esse tema, algumas ja sio aplicadas no
contexto de ambientes educacionais, com destaque para Instituicdes
de Ensino Superior, mas ainda com foco no desempenho dos
estudantes em disciplinas didaticas. Nao se verifica a literatura sobre
competéncias profissionais aplicadas ao estabelecimento do perfil
diagnostico da equipe de secretaria e de apoio administrativo que
atuam na modalidade a distancia, o que, certamente, traria grandes
beneficios, especialmente em torno da identificacao de gaps (lacunas)
de conhecimentos e habilidades que poderiam aperfeicoar, ainda mais,
sua atuagao. Politicas de capacitagao e de treinamento poderiam, por
exemplo, ser ofertadas ao pessoal de apoio, a partir da identificagao
das suas lacunas de desempenho, esperando que isto fosse capaz de
gerar impacto nos resultados de trabalho.

Isto posto, o presente trabalho objetiva diagnosticar,
empiricamente, competéncias individuais (técnicas e comportamentais)
necessarias ao desempenho efetivo das func¢des de apoio secretarial
e administrativo no ensino a distancia no ambito da Universidade
Aberta do Brasil (UAB). Especificamente, objetiva-se mapear
competéncias individuais (técnicas e comportamentais) de apoio
secretarial e administrativo no ambito da UAB, bem como identificar
os graus de dominio e de importancia atribuidos a suas competéncias
e, ainda, calcular o gagp ou lacuna verificada entre a importancia e o
dominio de suas competéncias esperadas e as atuais. O mapeamento
sera compreendido aqui como o procedimento metodolégico para
identificar e inventariar as competéncias individuais existentes na
organizacao. O “diagndstico”, por sua vez, sera definido como o
resultado do mapeamento, pelo qual se pode identificar o gap existente
das competéncias mensuradas. Essas competéncias serdo avaliadas
na forma de indicadores comportamentais, uma vez que declaram as
acoes esperadas por um individuo no desempenho do seu trabalho,
relacionando lacunas identificadas ao desempenho abaixo do esperado
(BRANDAO; BAHRY, 2005; BRUNO-FARIA; BRANDAO, 2003).

Para realizar esse diagnostico, ha a necessidade de se criar
um instrumento proprio para mensurar as competéncias especificas
dos atores sociais, de vez que os comportamentos estudados
diferem significativamente entre organizagdes com a mesma fungao,
por influéncia da cultura organizacional. Brandao e Bahry (2005)
recomendam que nao sejam utilizadas listas genéricas de competéncias,
desalinhadas com a estratégia organizacional, visto que cada organizacao
possui particularidades que a diferem das demais, necessitando que
as competéncias estejam contextualizadas. Embora possua alcance
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restrito apenas a UAB, este trabalho busca contribuir com os estudos
sobre gestao organizacional em empresas publicas, dando énfase ao
mapeamento das fungoes e competéncias profissionais de colaboradores
administrativos da organizacio (BORGES-ANDRADE; COELHO
JUNIOR; QUEIROGA, 2006), tio importantes ao controle dos tramites
e processos envolvidos no ato de se aprender na modalidade a distancia.

Justifica-se a realizagao deste trabalho em virtude da necessidade
de se aprimorar as pesquisas na area de gestiao de pessoas aplicadas ao
ramo da educacio a distancia, identificando o perfil de competéncias
dos profissionais do apoio administrativo, visto que diversas
organizacOes vém investindo macicamente no desenvolvimento de
cursos ofertados totalmente a distancia. O éxito destes cursos passa
pelo grau de expertise dos atores sociais envolvidos nos mesmos.

Por se tratar de uma organizacao educacional (UAB),
com necessidades diferentes das organizagoes ditas tradicionais
(presenciais) de ensino, torna-se fundamental que cada ator social
detenha competéncias que lhes permitam cumprir, com eficiéncia,
suas rotinas, processos e desafios, além de saber lidar com publicos
diferenciados (alunos, tutores, professores, e outros) que possuem
necessidades distintas (GONCALVES, 2008).

Ao diagnosticar as competéncias necessarias, a 0rganizacao
devera prover insumos para orientar as agoes instrucionais de
aprendizagem, visto que a mesma estara ciente dos conhecimentos,
habilidades e atitudes (CHA’) que o individuo possui e quais sao
aqueles esperados para desempenhar suas funcoes, podendo orientar
esforcos por meio de politicas e praticas de gestio de pessoas
visando planejar e executar a¢oes direcionadas ao desenvolvimento
profissional de seu funcionario, tendo em vista a eficacia de sua
atuacio (BRUNO-FARIA; BRANDAO, 2003; FAIAD; COELHO
JUNIOR; CAETANO; ALBUQUERQUE, 2012; SOUSA, 2011).

COMPETENCIAS: DEFINICOES E DIMENSOES TEORICAS ABORDADAS

As organizagOes, frente a um cenario de transformacoes
(sociais, economicas, politicas, organizacionais e culturais) resultantes
de um processo de modernizagio e globalizacdao, percebem a
necessidade de desenvolver e incorporar novos processos e modelos
de gestao mais eficientes que sejam fontes de vantagem competitivas,
a fim de promover seu desenvolvimento individual, organizacional e
melhorando seu desempenho. Nesse panorama, ha uma redescoberta
e revalorizagao o conceito de competéncia, associando-o, de fato, a
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um modelo eficaz de gestio (BRANDAO, BAHRY; FREITAS, 2008;
KILIMNIK; SANT’ANNA; LUZ, 2004; SANT’ANNA, 2008).

Nesse cenario, muitas organizag¢oes tém adotado a gestao por
competéncias como alternativa aos tradicionais modelos de gestao, ja
que esse sistema propde o alinhamento entre os esfor¢os nos diferentes
nfveis da organiza¢ao (a saber: individual, coletivo e organizacional)
visando melhorar o desempenho da empresa. A visao contemporanea da
gestao por competéncias considera-a como facilitadora do desempenho,
pois permite uma visao sistémica dos diversos sistemas e praticas
organizacionais compreendidas como um todo. Esse modelo sugere
orientar os esfor¢os, valendo-se de estratégias e instrumentos diversos,
para planejar, captar, desenvolver e avaliar as competéncias da empresa e de
seus colaboradores, e parte do pressuposto que a empresa deve possuir o
dominio de certas competéncias que a diferencie das demais (BRANDAO,
2012; BRANDAO; BAHRY, 2005; CARBONE; BRANDAO; LEITE;
VILHENA, 2005; VIEIRA; NEVES, 2008). Para Brandao e Guimaraes
(2001) e Fleury e Fleury (2001), embora o foco da andlise seja o individuo,
se faz importante alinhar as competéncias as necessidades estabelecidas
pelo cargo ou posi¢oes existentes nas organizagoes.

Fleury e Fleury (2001), Bruno-Faria e Brandao (2003) e Filenga,
Moura e Rama (2010) entendem que as competéncias individuais sao
manifestadas por meio da performance dos profissionais gerando valor
para organizag¢ao, quando a combinacao de conhecimentos, habilidades
e atitudes gera um resultado no trabalho. A juncao das capacidades
da organizac¢ado com as habilidades de cada funcionario gera valor
para ambas as partes (ALMEIDA, 2010; BRANDAO; ZIMMER;
PEREIRA; COSTA; CARBONE; ALMADA, 2008). Ou seja, ao
mesmo tempo em que as competéncias contribuem para o atingimento
dos objetivos organizacionais, elas expressam reconhecimento social
sobre a capacidade das pessoas, agregando valor econoémico para a
organizac¢ao e valor social ao individuo (FLEURY; FLEURY, 2001).

O termo ‘competéncias’ tem uma conota¢ao bastante
utilizada pelo senso comum para referir-se a uma pessoa qualificada
para exercer determinada tarefa (FLEURY; FLEURY, 2001).
Segundo Brandao (2008) e Brandao e Guimaraes (2001), o termo foi
incorporado a linguagem organizacional para designar o funcionario
capaz de exercer sua funcio de forma eficaz. Kilimnik ez a/. (2004)
complementam essa defini¢ao abordando competéncia como uma
sintese de multiplos saberes oriundos de diversas formas, como, por
exemplo, aprendizagem, transferéncia e adaptagao, as quais permitem
ao individuo criar bases para a execugao das suas atividades.
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A literatura da area divide o estudo sobre competéncias em
trés correntes e perspectivas: a primeira corrente baseia-se na ideia
de que as competéncias sio entradas (#nputs) para a geragao de valor
da organizacao (concebida como um estoque de recursos, com foco
na identificacdo dos conhecimentos, habilidades e atitudes como
competéncias do cargo, em qualificagdes inerentes ao funcionario que
o possibilita realizar, de forma eficiente, uma determinada atividade); a
segunda analisa a expressao das competéncias por meio dos resultados
obtidos (outputs); e a Gltima corrente (foco na analise dos atributos
pessoais e sua expressividade em dados contextos organizacionalis,
analisando-se, de maneira articulada, capacidades e desempenho
competente) busca conciliar as duas primeiras, extrapolando-as.

Dutra (2004) define competéncia como as realiza¢Oes, em
forma de resultado ou desempenho, do individuo no trabalho. Para
isso, o foco deve ser no desempenho das rotinas, nao apenas na
descrigao formal dos CHA’s visto que apenas a posse das qualificagdes
pelo funcionario nao garante que essas serao utilizadas para gerar
valor para a organiza¢ao. O individuo deve ser capaz de mobilizar
suas competéncias em uma dada situagao no ambiente de trabalho,
demonstrando que o desempenho competente gera valor tanto para
o individuo como para a empresa por meio do desenvolvimento
das pessoas e da organizagao. Para fins deste trabalho, sera utilizada
a corrente integradora de competéncias, operacionalizando
competéncias como “um saber agir responsavel e reconhecido, que
implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos e
habilidades, que agreguem valor econémico a organizagao e valor
social ao individuo” (FLEURY; FLEURY, 2001, p. 188).

Para Durand (1998), competéncia diz respeito ao conjunto
de conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias a consecucao
de determinado propdsito. Brandao e Borges-Andrade (2007) e
Brandao e Guimaraes (2001) defendem o carater interdependente
e complementar dessas dimensoes, visto que para se exercer
uma delas ha a necessidade de interagir com as outras duas, ¢ o
resultado dessa interagao ¢, justamente, a expressao da competéncia.
Conhecimentos referem-se a um conjunto de informagdes técnicas ou
comportamentais assimiladas e estruturadas que a pessoa acumulou
ao longo da vida definidas como o saber o qué e o porqué fazer. Ja
a habilidade se expressa na forma do “como fazer”. E a capacidade
de o individuo utilizar de forma produtiva seu conhecimento, com
facilidade e precisao com vistas a atingir um objetivo especifico. A
atitude ¢ a propriedade que influéncia o comportamento das pessoas,
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alterando sua predisposi¢ao para realizar determinada atividade. Esta
dimensiao esta associada aos sentimentos e interacdes sociais das
pessoas, expressando-se pela expressao querer fazer.

O mapeamento das competéncias considera que essas devem
ser expressas em forma de resultados tangfveis, ou seja, passiveis de
observacao, verificagao e analise, para orientar as agoes da Organizagao
no sentido de aprimorar seu desempenho (VIEIRA; NEVES, 2008).
Os CHA’s devem servir, também, para criar um ambiente de suporte ao
sistema de aprendizagem promovendo um clima amigavel, oferecendo
suporte e incentivo aos componentes, reconhecendo o engajamento e
o desempenho eficiente e fornecendo o suporte material e tecnolégico
necessario para exercer suas fungdes (FREITAS; BRANDAO, 2005).

Para Brandao e Bahry (2005), faz-se necessario o mapeamento,
visto que as competéncias devem ser especificas para cada organizacao,
a fim de suprir suas necessidades, estando alinhadas diretamente com
a sua cultura, sua estrutura e sua estratégia. Fleury e Fleury (2001)
citam que as competéncias devem ser sempre contextualizadas, visto
que conhecimentos, habilidades e atitudes precisam ser comunicados
e utilizados dentro da organizacao, para que gerem ganhos.

Para fins de realizagao do presente trabalho, as competéncias
nao serao separadas em conhecimentos, habilidades e atitudes, visto
o carater interdependente e complementar destas (BRANDAO;
BORGES-ANDRADE, 2007; BRANDAO; GUIMARAES, 2001).
Optou-se por operacionaliza-las em técnicas e comportamentais,
pois, por meio dessa divisao, é possivel dividi-las de acordo com a
proximidade do cargo. As primeiras sdo proximais ao cargo, e estao
diretamente relacionadas aos conhecimentos e habilidades necessarias
para exercé-lo. Ja as segundas tém o foco nas habilidades e atitudes
que o individuo necessita, e apresentam-se como mais distais a0 cargo
(COELHO JUNIOR; FAIAD; BORGES; ROCHA, 2013).

Conforme Brandao (2012) e Brandao e Bahry (2005), o
diagnéstico de competéncias consiste em um procedimento que
possui como objetivo identificar as competéncias, organizacionais e
profissionais, necessarias aos colaboradores para que possam exercer
suas fungoes de modo eficaz, auxiliando a organizacao a alcangar seus
objetivos. Para isso, identifica-se o gzp ou lacuna de competéncias por
meio da comparagao entre as competéncias esperadas ou necessarias
a Organizagao, para realizar sua estratégia, e aquelas ja disponiveis
internamente. A avaliacao das competéncias deve possuir cariter
formativo, pois reconhece a competéncia demonstrada independente da
forma como o individuo tenha adquirido (NUNES; BARBOSA, 2009)
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De acordo com Bitencourt (2004), ao se mapear as
competéncias hd a necessidade de abordar além das praticas formais
e estruturadas, as praticas informais e os relacionamentos dentro
da atuacdo profissional. Le Boterf (1997) ressalta a necessidade de
se identificar as competéncias com base nos atributos pessoais, na
formacao educacional e na experiéncia profissional, utilizando uma
visao mais integradora do individuo.

Segundo Coelho Junior e al. (2013), diversas metodologias
podem ser utilizadas para realizar o mapeamento, desde que ela esteja
alinhada com os conhecimentos cientificos e com a Organizacao
estudada. O modelo mais utilizado na literatura, segundo Brandao e
Guimaraes (2001), tem o seguinte passo a passo como metodologia:
deve-se realizar uma pesquisa documental para analisar o conteudo
da estratégia organizacional, e dela extrairem resultados esperados
nos niveis de departamento e individual (fop-down); logo apos, as
competencias devem ser descritas sobre a forma de referenciais de
desempenho (ou seja, comportamentos passiveis de observacao
no ambiente de trabalho por meio de um desempenho ou
comportamento esperado usualmente envolvendo um verbo que
expresse um comportamento observavel e um objeto de agao).

Pode-se adicionar um critério que demonstre o padrao
satisfatorio e uma condi¢ao a qual se espera que o comportamento
ocorra, a fim de auxiliar a descricio do comportamento esperado
(BRANDAO 2012; BRANDAO; GUIMARAES, 2001; BRUNO-
FARIA; BRANDAO, 2003; BRANDAO; BAHRY, 2005; CARBONE
et al., 2005; COELHO JUNIOR ¢/ al, 2013). Depois de construidas
as primeiras competéncias faz-se necessario submeté-las a pessoas
chave da organizagao, para identificar inconsisténcias e inadequagoes
e realizar uma validacdo semantica visando garantir que todos os
respondentes compreendam, da mesma forma, o comportamento
descrito, e consigam julgar. As técnicas mais utilizadas para realizar
o mapeamento de competéncias sao: observagio, entrevistas e
questionarios. Para Sousa (2011) e Brandao (2012), o instrumento mais
utilizado para realizar o mapeamento ¢ a entrevista com o ocupante
do cargo, visto que esse método permite obter descri¢oes reais de
comportamentos e situagao observados no ambiente de trabalho.

As entrevistas, segundo Sousa (2011), podem ser aplicadas de
forma individual ou em grupo. Para Brandao (2012) a principal técnica
para identificacdo das lacunas (gaps) de competéncias é o questionario.
No questionario cada competéncia ¢ apresentada e o individuo é
solicitado a responder a importancia da competéncia para o exercicio
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das suas rotinas de trabalho e o grau de dominio que este respondente
tem dessa competéncia. Importancia e dominio sao os dois quesitos
fundamentais para se mensurar competéncias profissionais. Quanto
maior a importancia e menor o dominio sobre a competéncia, maior a
lacuna (gap). O gap de competéncia se situa na lacuna mensurada entre
o desempenho real e o desempenho esperado.

Quanto ao mapeamento, alguns estudos (como AMARO,
2008; AMARAL, 2009; CASTRO; BORGES-ANDRADE, 2004;
COBUCCI; COELHO JUNIOR; FATAD, 2013; COELHO JUNIOR
et al., 2013; ESTEVES, 2008; GODOY; ANTONELLO, 2009)
identificaram competéncias profissionais especificas de determinados
postos ocupacionais. . usual, na literatura sobre competéncias,
segundo Odelius, Ono, Abbad e Albuquerque (2016), estudos relativos
ao tema abrangendo suas correntes tedricas e o desenvolvimento
das competéncias em si, uma vez mapeadas. Este desenvolvimento
passa, inclusive, pela associacdo das competéncias com maior lacuna
de desempenho a programas de treinamento e aprendizagem nas
organizagdes. As agoes de aprendizagem servem para suprir tal lacuna.

Ressalta-se, contudo, que ndo foram encontradas quaisquer
referéncias empiricas sobre mapeamento de competéncias em grupos
de suporte e de apoio administrativo e secretarial em cursos ofertados na
modalidade a educagio a distancia. Por outro lado, algumas publicacoes,
apresentando competéncias mais genéricas para atuacao secretarial e
administrativas em distintos l6cus organizacionais, foram encontradas.

Castro Filho (2016), mapeando competéncias de bibliotecarios
que atuavam em uma biblioteca escolar, identificou que a capacidade
de agir com flexibilidade, sabendo administrar a informagao escolar
e trabalhando com as ferramentas disponibilizadas pelas tecnologias
da informacdo e comunicagao foram aquelas de maior dominio e
importancia. Maroto (2012) destacou que a capacidade de atender,
de forma dinamica e célere, as demandas dos usuarios é, também,
importante competéncia esperada na atuagao profissional.

No ambito do judiciario, Silva e Barbosa (2016) mapearam
competéncias de servidores técnicos e administrativos com foco
no diagnéstico de competéncias comportamentais. Os autores
identificaram que o saberlidar com o publico,aempatiaeahabilidade no
manuseio de informag¢does de maneira assertiva foram aquelas de maior
dominio junto a técnicos que trabalhavam nas comarcas pesquisadas
na Bahia e em Pernambuco. Lima e Silva (2015) identificaram que o
grau de interesse e de comprometimento do individuo com a fungao
exercida foram competéncias comportamentais mais importantes
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junto a amostra pesquisada. Autonomia e provimento dos valores
organizacionais também foram mapeados pelos autores.

Reis (2011), pesquisando servidores técnicos e administrativos
da Procuradoria Geral da Republica, identificou gaps de competéncias
comportamentais relacionadas a adapta¢do de normas e atitudes a
demandaea capacidade de planejamento e de organizagao paraarealizacao
das tarefas. Menores gaps foram relacionados a atuar com disciplina,
buscar informagdoes sobre determinado procedimento, consultando
normas e regulamentos da instituigao, além de ‘capacidade de manter
relacionamento interpessoal’ e, por fim, atuar com dinamicidade.

Esteves (2008) mapeou competéncias comportamentais junto
a secretarias de um escritério de advocacia em Brasilia. As principais
competéncias levantadas neste estudo foram ‘auséncia de competicao
e relacionamentos baseados em confianca entre seus integrantes,
transferéncia de aprendizado e capacidade de gerenciar tanto o
trabalho quanto o tempo’. Além destas competéncias, foi apontada
uma competéncia técnica, “possuir conhecimentos relativos a sua
funciao como atributo desejavel para a eficacia da equipe”.

Amaro (2008), por sua vez, analisando as competéncias de
uma empresa brasileira de mineracao e logistica, identificou que os
atributos pessoais e habilidades sociais dos técnico/administrativos
eram muito mais valorizados em relagao a expertise de conhecimentos
técnicos relacionados a tarefa. Competéncias comportamentais
apresentaram menor gap. Godoy e Antonello (2009) identificaram que
a flexibilidade e a capacidade de adapta¢ao foram imprescindiveis, com
énfase em competéncias sociais relacionadas a resolugao de problemas
e comunicacao. Bitencourt (2004), em estudo comparativo entre
organizacoes brasileiras e australianas, identificou que as competéncias
imprescindiveis diziam respeito a parceria com as universidades,
comunicagao, trabalho em equipe e relacionamento interpessoal. Amaral
(2009) mapeou competéncias junto a bibliotecarios que atuavam na
biblioteca central da USP relacionadas a capacidade de planejamento,
organizacao e proatividade. O autor identificou que o desenvolvimento
de competéncias gerou melhoria na qualidade do trabalho realizado.

Galvao, Silva e Silva (2012), investigando o desenvolvimento
de competéncias gerenciais de diretores de 58 escolas publicas da
rede estadual de uma capital do Nordeste brasileiro, segmentaram
as competéncias mapeadas em técnicas, comportamentais e sociais,
com a influéncia da educa¢ao formal, da experiéncia profissional e da
experiéncia social. Almeida (2008) identificou competéncias junto a
atendentes de recep¢ao em um hotel no Distrito Federal relacionadas
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a atitudes (querer fazer) e habilidades sociais. As competéncias
mapeadas por Sant’Anna (2008) vincularam-se a capacidade dos
individuos em se comprometerem com os objetivos da organizagao e
a capacidade de gerar resultados.

Especificamente discutindo-se o conceito de competéncias
aplicadas ao contexto da educacao a distancia, podem ser citados
os trabalhos de Alves e Nova (2003), que deram foco ao estudo de
competéncias técnicas de atores sociais que atuam na ead relacionadas,
essencialmente, a interatividade; Konrath, Tarouco e Behar (2009),
que mapearam competéncias técnicas e comportamentais junto a
professores virtuais (assemelha-se a apoio pedagdgico, na perspectiva
deste paper), alunos e professores; e Oliveira e Santos (2013), que
mapearam competéncias de tutores dando enfoque ao seu papel
pedagdgico na conducao da aprendizagem dos estudantes. Além destas
poucas referéncias, destaca-se o marco legal referencial estabelecido em
Brasil (2007), quando se apresentaram os referenciais de qualidade para
educagio superior a distancia no Brasil. Ressalta-se que ainda sao poucos
os estudos publicados em periddicos cientificos sobre o conceito de
competéncia aplicado a realidade desta modalidade de ensino.

Especificamente no lécus da Universidade Aberta do Brasil
(UAB), objeto deste estudo, destaca-se o trabalho de Coelho Junior,
Faiad, Fonseca e Ferreira (2013), que mapearam as competéncias
de tutores em um curso superior de administracao publica ofertado
nessa modalidade de educagao. As competéncias técnicas dos tutores
foram transversais a necessidade de provimento de intenso suporte
pedagdgico aos alunos, especialmente tirando duvidas e utilizando
exemplos praticos de sua vida cotidiana para facilitar a compreensao
de matérias como estatistica ¢ microeconomia.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste estudo optou-se por realizar uma pesquisa com
desenho multimétodo sequencial, utilizando abordagens qualitativa
e quantitativa. Em sua fase inicial, a pesquisa foi predominantemente
qualitativa, ja que buscou, por meio de analise de contetdo de
entrevistas semiestruturadas e grupo de foco junto a Secretarios do
sistema UAB extrair informagoes acerca do objeto estudado.

Num primeiro momento, foi feita analise de conteido dos
documentos normativos a ctiacao e consolidacao da UAB no Brasil. Isto
foi feito com vistas a identificar qual era o conjunto de competéncias
essenciais esperadas quando da regulamentacao formal da universidade.
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Caracterizagdo da Organizagio (Universidade Aberta do Brasil)

A Universidade Aberta do Brasil (UAB) foi instituida pelo
decreto presidencial n. 5.800 de 2006, é um sistema que se propde
a expandir a oferta e o acesso a cursos de ensino superior em todo
o pafs. O objetivo da UAB consiste em ofertar cursos superiores a
distancia publicos que sdao ofertados, na modalidade a distancia, por
Institui¢oes Publicas de Ensino Superior (IPES) e nos polos de apoio
presencial localizado em varios municipios brasileiros (CAPES/UAB).

A UAB pretende consolidar as politicas publicas para a
educacao inclusiva e cidada, com vistas a expansao da educagao supetior
(GONCALVES, 2008). E um sistema nacional que visa expandir e
interiorizar a educagao superior nos polos municipais de apoio presencial
com aimplementac¢ao de cursos das mais diversas areas e prioritariamente
voltados para a capacitacao de professores da educagao basica.

Pela complexidade da oferta de cursos toda a logistica do sistema
UAB ¢ realizada por profissionais de suporte e apoio especializado
na atuagao em cursos a distancia. Estes profissionais precisam ser
altamente capacitados, visando prover as melhores condi¢oes de ensino
e de aprendizagem aos alunos.

E imprescindivel a utilizacio de uma equipe multidisciplinar
para as fungdes de planejamento, implementag¢ao e gestao dos cursos.
Mais uma vez ressalta-se a importancia deste trabalho, uma vez que
as competéncias técnicas e comportamentais desses profissionais de
apoio e de suporte foram aqui mapeadas. Tem-se, assim, insumo para
o desenvolvimento de politicas de selecao de talentos, bem como
de capacitagao e avaliacdo de desempenho, maximizando o papel
desempenhado por estes atores sociais. Na Resolu¢io CD/FDNE
n° 26, de 5 de junho de 2009, o MEC estabeleceu as atribuigoes de
cada cargo envolvido na oferta de cursos pelo sistema UAB, a fim de
organizar e descrever suas tarefas. Com isso, foram estabelecidas quais
eram as atribui¢oes dos cargos técnico-administrativos, segmentados
em duas frentes: tecnolégica e administrativa. Para fins desta pesquisa
optou-se por subdividir os cargos de acordo com as funcdes
exercidas: secretaria, pedagogica e de coordenagio. Os coordenadores
atuam em atividades de comando, planejamento, apoio aos polos e
no desenvolvimento de projetos de pesquisa relacionados aos cursos
e programas. Os funcionarios do apoio pedagogico realizam tarefas
relacionadas ao planejamento da oferta e a execug¢ao das atividades
propostas, bem como o acompanhamento dos alunos, tutores e
professores formadores. Por fim, as fun¢des de secretaria referem-
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se a0 provimento do suporte académico necessario a realizagao dos
cursos, ¢ atua na sede da instituicao e nos polos presenciais de apoio.

Procedimentos de Coleta e Analise dos Dados

Ap6s a coleta inicial de informagdes sobre a estrutura
organizacional da UAB procedeu-se a realizagao de nove entrevistas junto
a secretarios de apoio e suporte administrativo, secretarial e pedagogico,
que trabalhavam em cursos a distancia no ambito da Universidade de
Brasilia. Adotou-se os critérios de acessibilidade e conveniéncia.

Estes secretarios foram convidados a realizacao de entrevistas
semiestruturadas, com vistas a identificacdo de quais eram os
conhecimentos, habilidades e atitudes que os mesmos deveriam ter
para o desempenho das suas atribui¢oes. Perguntas relacionadas ao dia
a dia do seu trabalho, suas principais atribui¢des e responsabilidade, as
dificuldades que enfrentavam, e questdes relacionadas a adaptagao ao
trabalho foram levantadas. Perguntou-se, também, sobre quais eram as
estratégias que eles utilizaram para lidar com as dificuldades relatadas.

A participacao dos secretarios foi espontanea, os mesmos
concordaram em realizar a entrevista e que a mesma fosse gravada
para posterior transcri¢ao. Foi obtido o termo de consentimento de
livre participacdao na pesquisa, informando que a mesma tinha fins
puramente académicos. O roteiro de entrevistas foi aplicado até que
se percebeu uma repeti¢ao das respostas (satura¢ao), optando-se pelo
término da realizacio das mesmas.

Realizou-se também um grupo focal com trés secretarios
de um curso especifico ofertado na modalidade a distancia. Este
grupo foi realizado a pedido dos secretarios, que preferiram
debater suas opinides em grupo ao invés de realizarem entrevistas
individuais. Como tal decisao metodoldgica dificilmente influenciaria
negativamente os resultados esperados da pesquisa (ou seja, ter as
competéncias mapeadas), optou-se pela realizagao do grupo. Da
mesma forma que nas nove entrevistas individuais o anonimato e
sigilo das informagdes foi garantido, e todos os procedimentos éticos
também foram minuciosamente adotados.

As entrevistas e grupos focais tiveram por finalidade
a identificacdo das competéncias técnicas e comportamentais
necessarias a fun¢ao de ‘apoio e suporte administrativo, pedagdgico e
secretarial, de educagdo a distancia’, segundo a 6tica de ocupantes da
funcao, técnica recomendada por Brandao e Bahry (2005). Tanto as
entrevistas quantos os grupos focais tiveram roteiro semiestruturado.

Apbs a transcri¢ao das entrevistas e do grupo focal, foram
identificados conhecimentos e habilidades comumente relatados
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pelos participantes. O conteudo das respostas dos participantes foi
aperfeicoado, em termos de sua construgao ou redagao, gerando-se
competéncias, conforme as recomendagdes de Brandao e Bahry (2005).

Estas competéncias que foram extraidas durante as entrevistas
e grupos focais expressariam determinado comportamento esperado,
indicando o que o secretario deveria fazer em face de uma demanda
laboral. As competéncias foram descritas em formato de um verbo
capaz de exprimir um comportamento esperado sob um determinado
critério, e seguindo uma determinada condi¢ao (BRANDAO;
BAHRY, 2005; BRANDAO, 2009). Esta é a principal técnica de
mapeamento segundo estes autores.

O Quadro 1 exemplifica o processo de descricio de
competéncias técnicas e comportamentais com base nesse tipo de
técnica de analise de conteudo. Estas competéncias dizem respeito aos
conhecimentos e habilidades técnicas requeridas para o desempenho
das atribui¢des (competéncias técnicas) e, também, as habilidades
mais genéricas ou transversais as atribui¢des, além de contemplar
atitudes (competéncias comportamentais).

QUADRO 1. Analise descritiva dos argumentos das entrevistas e formacéo de competéncias

Discursos Competencias extraidas

- Entrevista 01: Ajo seguindo os tramites burocraticos for-

“I...] tem que ter conhecimento bésico de infor- malmente estabelecidos, atendendo a prazos

matica. Vocé tem que ter uma nocdo de secreta-
ria em geral, principalmente a parte académica,
porque vocé trabalha muito com documentos,
formularios para alunos. Vocé precisa saber
conversar e atender o telefone, anotar recado,
transmitir recado, anotagdes de reunides, con-
firmacdo de contatos, reunides de coordenado-
res e professores e informagdes em geral para
os alunos dentro da area académica.l...]"

e agindo em conformidade com o esperado.
(competéncia técnica)

Demonstro capacidade de seguir a doutrina de
ensino da instituicdo, evitando conflitos rela-
cionados ao ensino com o professor e a coorde-
nacdo de curso. (competéncia técnica)

Ajo com objetividade (sou direto e preciso sem
ser prolixo). (competéncia comportamental)

- Entrevista 05:

“.[...] eu faco trabalho de secretaria, que sdo
atualizagdes, matricular alunos, notas, aten-
dimentos em reunides, atas, atender alunos e
responder e-mails. Como o curso é a distancia
entdo a gente tem muito envio de documenta-
¢do, muito recebimento, muito documento tem
que ta sendo analisado, muito requerimento,
nao pode errar [...]"

Demonstro conhecimentos sobre as atividades
e rotinas secretariais, com vistas a otimizar a
realizacdo das atividades e processos adminis-
trativos. (competéncia técnica)

Conheco, plenamente, as regras e normas do
curso, de modo a ndo dar informagdes aos
alunos, tutores e professores que estejam de-
salinhadas com o projeto pedagdgico do curso.
(competéncia técnica
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QUADRO 1. Analise descritiva dos argumentos das entrevistas
e formacdo de competéncias (continuacao)

Discursos

Competeéncias extraidas

- Entrevista 02:

- “[...] vocé tem que saber um pouco da rotina
administrativa, rotina de secretaria académica e
de informatica. As vezes por causa da disténcia
pode gerar um ruido muito grande se vocé nao
for objetivo e direto naquilo que vocé quer [...]"

- Entrevista 06:

- “[...] Informacdo, conhecimento, capacidade
de iniciativa. Conhecimento da plataforma
moodle, que é o primordial. Conhecimento das
ferramentas do pacote Office também. [...] Co-
nhecimento de dados, e linguagem de progra-
macdo. A questdo da plataforma moodle, co-
nhecimentos de programacao, alguns sistemas,
até como o SIGRA, da UnB, conhecimento do
pacote Office [...]"

- Entrevista 04

- “[...] organizando as ementas, né? As discipli-
nas que vao ser criadas, e coordenar o pessoal
que vai trabalhar juntamente comigo. Que vao
supervisionar as atividades dos tutores [...] re-
passando as informacdes para o coordenador
também [...] fiscalizar o trabalho dos colegas,
distribuir tarefas, ir passando as informacoes,
a minha funcdo nada mais é do que a ligacao
entre aluno, coordenador e o pessoal que faz a
mao-de-obral...]"

Atuo em parceria com os gestores (acadé-
micos, de tecnologia e outros), no sentido de
atender, em tempo habil, demandas que lhe
forem solicitadas. (competéncia técnica)

Controlo documentos e correspondéncias, es-
tabelecendo rotinas para acompanhamento dos
mesmos. (competéncia técnica)

Demonstro conhecimentos sobre o funcionamen-
to de sistemas informatizados, aplicando-os de
forma planejada e organizada em meu trabalho.
(competéncia técnica)

Capacidade de trabalhar sob presséo (utilizo
estratégias para adaptar-me frente a situacdes
adversas). (competéncia comportamental)

Capacidade de organizacéo (antevejo, planejo e
ordeno atividades; utilizo, de forma adequada, o
tempo e o espaco, priorizando acdes e recursos
materiais, financeiros, humanos, dentre outros).
(competéncia comportamental)

Fonte: Dados da Pesquisa

Ainda, efetuou-se validagdo semantica e por juizes das
competéncias identificadas junto a dois representantes do quadro
diretivo que atuavam na Organizacio UAB/UnB, bem como junto
a dois secretarios da propria Universidade de Brasilia. Apds essas
validacbes as competéncias foram agrupadas no formato de um
instrumento totalmente estruturado, em que cada competéncia ficou
associada a uma escala de importancia (de 1, nada importante para
o meu desempenho, até 5, competéncia imprescindivel) e dominio
(de 1, ndo possuo tal competéncia, até 5, possuo grau de expertise
nesta competéncia). Este instrumento deu a base a fase da coleta
quantitativa dos dados, relatada a seguir.
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A primeira versao do instrumento continha 78 afirmativas,
sendo 23 competéncias técnicas e 55 comportamentais. Os
questionarios, que foram elaborados contendo as competéncias
mapeadas na etapa qualitativa, foram enviados eletronicamente. Os
questionarios digitais foram confeccionados na plataforma Google Docs
e enviados a profissionals que atuavam no suporte e apoio secretarial
e administrativo de diversos cursos vinculados 2 UAB/UnB.

Ap6s a identifica¢do do baixo nimero de respondentes 20
dias do inicio da colheita de dados optou-se por reduzir a quantidade
de itens do questionario para 28 competéncias, 5 técnicas e 23
comportamentais. Para a formulagao do novo questionario foram
consideradas as 28 competéncias com maiores médias de importancia
dentre técnicas e comportamentais segundo os respondentes que
haviam participado até entao. Apo6s reformulagio, o /ink para resposta
do questionario foi reenviado as coordenagoes da UAB a fim de que
repassassem a seu quadro de profissionais.

Inicialmente, almejava-se ter como populagiao apenas os
profissionais que atuavam em cursos da UAB vinculados a cursos de
graduacao e pos da Universidade de Brasilia. Mas, devido ao baixo
numero de respondentes mesmo apos a reducao do numero de
itens, os envios passaram a abranger também profissionais de outras
IPES. Acredita-se que esta decisdo, de variar o composito amostral,
nao afetou os objetivos da pesquisa, uma vez que as competéncias
individuais necessarias a ideal execucdao das funcodes da tutoria sao
transversais e nao se limitam a um determinado contexto ou sistema
de educacio a distancia. Sio competéncias tidas como aplicaveis a
qualquer tipo de suporte ou apoio provido na modalidade a distancia.
Assim, os questionarios reformulados foram enviados por e-mail para
profissionais de todo o Brasil. Para tal, os coordenadores de cursos
de diversos departamentos de EaD das universidades espalhadas pelo
pais foram contatados e solicitados a repassarem o questionario a sua
equipe de apoio. As respostas alimentaram planilha no Google Docs e,
posteriormente, foram objeto de analise no software Excel.

A amostra valida correspondeu a 209 respondentes. Quanto
ao perfil amostral nesta etapa quantitativa do estudo identificou-se que
a grande maioria eram mulheres (77,5%), a maior parte (40,7%) se
encontra na faixa etaria entre 41 e 47 anos, 36,8% eram residentes na
regiao Sudeste do Pais e 42,6% ja trabalham ha, pelo menos, quatro anos
com educacao a distancia. Outros 77% afirmaram que receberam algum
tipo de treinamento ou preparo para atuar em sua funcao. Verificou-
se, ainda, que 51% afirmaram que também atuam na modalidade
presencial, acumulando as duas formas de atuagao. Impressiona o
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resultado de que 99% da amostra pesquisada acreditam que, de fato,
mesmo com todas as dificuldades relacionadas a modalidade, o aluno a
distancia aprende tal como um aluno do ensino presencial.

Procedimentos de Calculo das Lacunas de Competéncias

Foram utilizadas média, desvio padrao e coeficiente de
variacdo. Para o calculo da lacuna, ou gap de competéncia, utilizou-se

a féormula proposta por Brandao (2012), que segue:

N =1(5-D)

Em que:

N — Necessidade de capacitac¢o;
I — Importancia média atribuida a cada competéncia;
D — Dominio médio atribuido a cada competéncia.

Neste trabalho, portanto, entender-se-a necessidade de
capacitacao (N) como sendo o gap de competéncias. Foram
calculados os escores médios para fins de aplicagao na férmula. Para
a interpretacao de “N”, Brandao (2012) sugere a seguinte escala:

N = 5 — Pouca ou nenhuma necessidade de capacitaciao;
N = 12 — Necessidade de capacitagao elevada.

RESULTADOS E DISCUSSAQ

Competéncias técnicas referentes ao processo de comunicagio,
bem como ao dominio das rotinas secretariais e utilizacio das novas
tecnologias de informacao e de conhecimento foram aquelas que
apresentaram maior gap sob a 6tica dos participantes deste trabalho.
Estes maiores gaps referentes a competéncias técnicas também foram
encontrados por Alves e Nova (2003), embora estes relacionando tais
competéncias ao uso das ferramentas pedagdgicas disponiveis online
(interface do usuario e navegabilidade). A celeridade na comunicagao
com as chefias e coordenagdes dos cursos, tarefa imprescindivel ao
pleno funcionamento das atividades, apresentou indice alarmante
quanto ao gap. Contudo, de um modo geral, é possivel perceber que
os gaps identificados foram baixos, estando todos abaixo de cinco na
escala proposta por Brandao (2012).

A competéncia técnica que apresentou maior importancia foi a
referente a analisar documentagao recebida, destinando a sua finalidade. Ja
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a competéncia técnica que apresentou menor importancia para o trabalho
¢ a relativa a demonstracao dos conhecimentos sobre as atividades e
rotinas secretariais, com vistas a aperfeicoar a realizacao das atividades e
processos administrativos. Todavia, apesar de possuir a menor média de
importancia, o valor médio atribuido pode ser considerado alto, o qual
indica que a competéncia é necessaria para o éxito do trabalho.

Desse modo, entende-se, pelos dados obtidos, que os
profissionais pesquisados parecem estar com as competéncias dentro
dos parametros desejados em termos de dominio, considerando a
sua autoavaliacao. Isso parece evidenciar que as atividades de selecao
e treinamento e desenvolvimento dos cursos de EaD parecem estar
alinhadas com as necessidades do pessoal de apoio e secretarial. A Tabela
1 contém as cinco competéncias técnicas com seus gaps identificados.

TABELA 1. Anélise descritiva das Competéncias Técnicas

Média Coeflc_lenje
de Variacao
Item ”

Importancia| Dominio |Importancia| Dominio

01 - Presto, a coordenacgdo de curso, as
informagdes que sdo solicitadas, com ra- 4,67 4,40 0,13 0,15 2,80
pidez e presteza.

02 - Demonstro conhecimentos sobre as
atividades e rotinas secretariais, com vis-
tas a otimizar a realizacdo das atividades
e processos administrativos.

4,62 4,45 o.M 0,14 2,54

05 - Utilizo ferramentas da internet, com
vistas a realizar o trabalho de forma agil 4,69 4,50 0,10 0,12 2,35
€ Sem erros.

04 - Demonstro capacidade de analisar
as documentacdes recebidas, destinando 4,77 4,64 0,09 oM 1,72
a sua finalidade.

03 - Escrevo e-mails de forma clara e ob-
jetiva, transmitindo o que deseja para o
destinatario, evitando ruidos ou falhas na
comunicacdo.

4,73 4,65 0,10 on 1,66

Fonte: Elaborado pela equipe de pesquisa
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No que se refere as competéncias comportamentais, os maiores
gaps identificados referem-se a atributos pessoais especialmente
relacionados ao planejamento e execucao das rotinas de suporte e
apoio. Tirar davidas dos alunos e professores, em um prazo maximo
de até 24 horas, foi uma das competéncias de suporte avaliadas como
de maior importancia por Konrath, Tarouco e Behar (2009) e Coelho
Jr., Faiad, Fonseca e Ferreira (2013), para garantir a persisténcia da
motivagao para o estudo e aprendizagem. A atuagao profissional em
termos de agir objetivamente, a capacidade de gerenciar seu trabalho
e o tempo, bem como organizacio e proatividade possibilitam uma
qualidade melhor dos resultados de seus trabalhos. Assim como
Esteves (2008) e Amaral (2009), identificou-se a importancia da
disciplina para quem trabalha em cursos na modalidade a distancia.
O cumprimento dos prazos e a aten¢ao concentrada e disciplina sao
também imprescindiveis. As 15 competéncias comportamentais com
maior gap encontram-se apresentadas na Tabela 2.

TABELA 2. Anélise descritiva das Competéncias Comportamentais

Media Coeflc_len}e
de Variacao
Item o

Importancia | Dominio | Importancia | Dominio

16 - Capacidade de agir com assertividade
(apresento argumentos de forma convincen- 4,48 4,37 0,14 0,15 2,82
te, expressando-me de maneira enfatica).

23 - Capacidade de agir com objetividade

" . ) 4,55 4,40 0,13 0,14 2,73
(sou direto e preciso sem ser prolixo).

27 - Capacidade de agir com paciéncia (ajo
com tranquilidade, sabendo aguardar o mo- 4,60 443 0,12 0,14 2,62
mento certo para agir e alcancar o objetivo).

14 - Capacidade de agir com versatilidade
(ajusto-me a novas situacdes, adaptando-me 4,62 4,44 0,12 0,13 2,59
a varias circunstancias).

15 - Capacidade de agir com criatividade e ino-
vacao (demonstro originalidade inventiva; sou 4,57 4,44 0,13 0,14 2,56
capaz de buscar solugdes em outras fontes).
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26 - Capacidade de agir com rapidez de ra-

L 4,55 4,44 0,13 0,14 2,55
ciocinio.

22 - Capacidade de agir com flexibilidade

(aceito sugestdes e criticas; ajusto-me, de 468 449 0.1 0.13 239

forma apropriada, a novos fatos, conceitos
ou situacdes).

25 - Capacidade de agir com iniciativa (pro-
ponho solucdes e/ou ajo imediatamente e 4,65 4,54 on 0,12 2,14
com eficiéncia perante uma situacéo).

20 - Capacidade de manter bom relaciona-
mento interpessoal (sou sociavel, ajo com
tato, ou seja, com habilidade e cautela no
relacionamento com as pessoas).

4,7 4,56 0,10 0Mm 2,07

08 - Demonstro capacidade de atender com
presteza as demandas oriundas dos distintos
atores sociais (alunos, professores e coorde-
nadores).

4,69 4,56 on 0,12 2,06

28 - Capacidade de agir com hom senso
(tomo a decisdo mais acertada de acordo
com a razdo, sabendo diferenciar o que é
certo do errado).

4,68 4,56 on 0,12 2,06

13 - Capacidade de agir com dinamismo (sou
ativo e agil, despendendo energia na realiza- 4,65 4,57 0,12 0,12 2,0
cdo das tarefas).

07 - Demonstro capacidade de organizacéo do

trabalho em tempo habil a sua consecucéo. 470 459 0.10 01 1.93
12 -_Capamdade de trabalhar em equipe (in- 473 4,60 0.10 0.1 1,89
terajo e coopero com os membros da equipe).
10 - Demonstro capacidade de agir com edu-
cagdo, independente da situacéo, facilitando 4,71 4,64 0,09 0n 1,72

o dilogo.

Fonte: Elaborado pela equipe de pesquisa.

Verifica-se que a competéncia “Demonstro capacidade de agir com
educagao, independente da situacao, facilitando o didlogo” apresentou maior
média tanto em importancia quanto em dominio. Ja a competéncia
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“Capacidade de agir com assertividade (apresento argumentos de forma convincente,
excpressando-me de maneira enfatica’ apresentou a menor importancia e
dominio. Os respondentes também parecem atribuir grande relevancia
a demonstra¢ao de comprometimento com o que fazem, para fazer bem
teito. Percebe-se, também, que as relagGes interpessoais sao valorizadas
no diagnostico realizado, da mesma forma que se verifica nos estudos
de Reis (2011), Bitencourt (2004) e Benevides, Santos e Dultra (2009).

Para se analisar o grau de homogeneidade nas respostas foi
utilizado o coeficiente de varia¢ao. Optou-se por utilizar esse método,
ja que ele indica a dispersao em termos relativos, eliminando a
diferenca entre escalas. O céalculo da medida de dispersao indicou que
os respondentes do estudo possuiam opinides bastante homogéneas
quanto a importancia e dominio dos itens mensurados. As
competéncias mapeadas apresentaram baixo coeficiente de variagdo,
indicando haver relativo consenso nas respostas.

A partir desses resultados ja ¢ possivel inferir, preliminarmente,
que o estudo indica pouca necessidade de agdes de treinamento
ou de aprendizagem, visto que foram atribuidas notas altas tanto
a importancia da competéncia quanto ao dominio das mesmas.
De maneira semelhante pode-se inferir, com base nos resultados
alcancados, ¢ de acordo com Amaral (2009), Galvao, Silva e Silva
(2012), Esteves (2008) e Almeida (2008), que os baixos gaps
identificados podem ser produto de maturidade profissional em
virtude da experiéncia e conhecimentos ja adquiridos na pratica
profissional, especialmente porque que a maior parte dos participantes
relatou possuir quatro anos ou mais de trabalho em EaD.

CONCLUSOES

O presente estudo teve como objetivo mapear e diagnosticar
as competéncias dos profissionais do grupo de apoio administrativo
(pedagogico e secretarial) dos cursos adistancia da Universidade Aberta
do Brasil. Acredita-se que esse objetivo foi plenamente atingindo, uma
vez que foram mapeadas e diagnosticadas competéncias profissionais
técnicas e comportamentais comuns destes profissionais.

Para realizar esse diagnostico primeiramente foi realizado um
mapeamento das competéncias profissionais dos trés cargos de apoio
da UAB. A partir disso foi possivel mensurar as lacunas, confrontando
a percepgao dos respondentes sobre a importancia e o dominio de
cada competéncia. Ao final desta etapa foi possivel identificar quais
foram as competéncias que a propria UAB desenvolveu em seus
membros, e quais ela ainda necessita desenvolver mais plenamente.
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Com relagao aos resultados, pode-se observar que houve
concordancia entre os participantes da pesquisa no que se refere
as competéncias necessarias para exercerem suas atribui¢des. Eles
reconheceram a importancia de se valorizar os conhecimentos
sobre rotina administrativa, nogoes de secretaria, informatica, gestao
académica e gestao de pessoal. Os resultados deste estudo sugerem,
ainda, a necessidade de maior valotrizacio das habilidades e atitudes
frente aos conhecimentos. As caracteristicas mais valorizadas foram
diplomacia, gerenciamento de trabalho, do tempo, disciplina e
relacionamento interpessoal.

Os resultados indicaram, ainda, pequenas lacunas de
competéncias. F possivel observar que, ao analisar as competéncias
relevantes para a UAB, os respondentes indicaram que as competéncias
comportamentais sao as mais valorizadas e necessarias a fim de que
se obtenha exceléncia no desempenho. Competéncias relativas a
capacidade de organizagao e planejamento também foram mapeadas,
e fazem parte do rol das competéncias necessarias ao suporte e apoio
administrativo na UAB. O dominio da habilidade para lidar com o
publico interno e externo ¢ imprescindivel ao pleno exercicio da fungao.

Alguns aspectos limitaram o desenvolvimento deste estudo.
Nao foi possivel validar estatisticamente o instrumento de pesquisa,
especialmente em virtude do baixo nimero de participantes frente
ao numero de competéncias mapeadas (a propor¢ao desejada é que
se tenha entre sete e 10 respondentes por competéncia, para fins de
validagdo estatistica fatorial). O tempo disponivel também foi um
entrave, especialmente durante a realizacao das entrevistas, visto
que os entrevistados disponibilizaram pouco tempo para participar
visto que o instrumento foi aplicado durante seu horario de trabalho.
Outro entrave encontrado foi referente aos dados disponiveis sobre
a UAB em seus meios de divulgagao oficiais que, a época da coleta
de dados, estavam desatualizados, ndo permitindo um levantamento
mais acurado acerca de toda a populagao passivel de ser investigada.

Outra limitacao deste estudo consistiu na utilizacao de medida
de autorrelato ou autoavaliacao. A literatura indica a necessidade
de se utilizar avaliagdes por multiplas fontes, a fim de aumentar
a precisao do diagnoéstico, visto que as avaliagoes podem variar
dependendo do ponto de vista de quem a julga. Para diminuir esse
viés pode-se, também, buscar, junto a propria UAB, documentos
internos sobre as competéncias necessarias ao pleno exercicio do
desempenho junto a seus colaboradores. Este estudo nao teve acesso
a este tipo de documentagao. Nao foi possivel, também, identificar

Educacdo em Revista | Belo Horizonte | n.34 | e170488 | 2018



24

o grau de distribui¢ao proporcional entre os Estados brasileiros e os
cargos analisados dentro do sistema UAB, dado a desatualizagao dos
dados cadastrais dos colaboradores no ambito desta instituicao. O
questionario de competéncias foi aplicado em uma plataforma online
e disponibilizado para todo o pais, nao permitindo, assim, o total
controle sobre o perfil dos respondentes.

Como agenda de pesquisa sugere-se a validagao psicométrica
da medida de competéncias. Recomenda-se que sejam apontadas suas
evidéncias de validade interna e externa, com foco nas validades de
conteudo e de critério, bem como que sejam utilizadas avaliagdes por
multiplas fontes a fim de possibilitar a comparagdo dos resultados
entre todos os atores sociais envolvidos. Além disso, propde-se que
sejam realizados estudos semelhantes em outras organizagoes, tanto
de ensino presencial quanto a distancia. Apesar dos diversos estudos
empiricos referendando sobre competéncias nas Organizag¢oes de
ensino, nao foram encontradas referéncias sobre mapeamento de
competéncias em grupos de suporte e de apoio administrativo e
sectretarial em cursos ofertados na modalidade a educacio a distancia.

Recomenda-se, também, que a descri¢ao das competéncias
seja revista, especialmente as de natureza técnica. A atualizagdo e
revisao destas competéncias sao fundamentais a sua adaptagao e
validade nas rotinas laborais. Competéncias organizacionais, no nivel
estratégico da UAB, também podem ser mapeadas, e a sua relagao com
o desenvolvimento de competéncias profissionais também podem
ser pesquisados futuramente. Sugere-se, ainda, como agenda de
pesquisa, a realizagao de estudos que aprofundem os conhecimentos
acerca das atribui¢oes de outros profissionais de EaD envolvidos
no sistema UAB, tais como designers instrucionais, conteudistas e/ou
planejadores de conteudo, visando compreender a realidade destes
profissionais. Outra sugestao ¢ a constru¢ao de um instrumento mais
fidedigno de calculo de gzp de competéncias, de maneira a permitir
uma analise mais precisa e confiavel dessa variavel.

Por fim, recomenda-se que se investiguem outras variaveis de
nivel de pertencimento micro ou meso organizacional, como satisfacao
com o trabalho, civismo, comprometimento com a tarefa e tragos ou
dimensdes da estrutura organizacional, que sao transversais ao trabalho
do suporte e apoio, pois essas variaveis podem moderar as relagdes
empiricas obtidas. O aumento do nimero de participantes é condi¢ao
importante a testagem de novas estatisticas mais robustas e complexas.
As caracteristicas estruturais dos cursos a distancia também precisam
ser relevadas ao se considerarem futuras pesquisas sobre o tema.
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Acredita-se que o presente estudo tenha colaborado tanto
com o campo tedrico quanto para a pratica da EaD no Brasil.
Até a presente data nao ha estudo cientifico disponibilizado em
profundidade sobre as competéncias necessarias a ideal execugao das
tarefas do pessoal de suporte e apoio administrativo e secretarial, o
que atesta a relevancia desta pesquisa para o campo teorico. Além
disso, com a crescente importancia atribuida a EaD como alternativa
eficiente e viavel de democratiza¢ao do acesso a educagiao superior
no Brasil, torna-se cada vez mais importante a existéncia de estudos
que venham a colaborar com esta modalidade da educagio.

Em sintese, torna-se imprescindivel reafirmar a importancia
de novos estudos tanto na area de mapeamento de competéncias,
com a elaboragao e testagem de novos instrumentos e estudos
em areas ainda inexploradas, quanto voltados a compreensao de
variaveis relacionadas a eficicia da EaD no Brasil. Essa modalidade
de aprendizagem esta em franca ascensao, carecendo, portanto, de
arcabougo teorico e empirico mais bem consolidados.
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