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RESUMO

A educagéo publicalem nosso Pais, com poucas exce¢des, ndo tem dado a devida
atencado a formacgéo dos jovens brasileiros. Por outro lado, o mercado de trabalho
a cada dia demanda maior qualificacdo de seus recursos humanos. Neste
ambiente cria-se a necessidade de as empresas investirem na complementagao
da formagdc de seus funcionarios, de forma a prepara-los as atividades
corporativas. E a partir desta realidade que se amplia o papel do pedagogo dentro

das organizagoes.

Esta dissertagdo demonstra a nova fungdo do pedagogo dentro de uma
corporagdo, e ilustra esta nova realidade com casos e exemplos de empresas de

grande porte.

ABSTRACT

Public education in our country, considering some exceptions, has not given
apropriate focus on the| preparation of the young brazilians that are entering
professional market. Onithe other hand, professional market does demand higher
qualification of its human resources. This environment leads companies and
organizatons to invest onlthe complementary preparation of employees, in order to
prepare them to corporate activities. This reality boost the educator role inside
corporations.

This dissertation presents $he new dimension of the educator in corporate market e
reinforces this new reality with cases and examples of big companies.
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INTRODUGAO

A relagdo da Educagado e o Trabalho tem sido estudada ao longo da

Histéria Industrial do Brasil, mas sempre com o olhar de fora das empresas. As

tecnologias foram sendo suplantadas por outras cada vez mais sofisticadas,
numa dinamica dificil de se acompanhar, e que faz com que a entrada do
jovern no mercado de trabalho apresente outras dificuldades que vao além da
necessidade da educacgéo formal.

Investigar esse jovem, entender suas angustias e medos, suas perspectivas

com relacdo |ao seu futuro, ao seu trabalho faz parte da pesquisa dessa

monografia.

Ela indaga dois aspectos importantes desse universo “Educagio e
Trabalho”, com as seguintes questdes. Como as empresas estao enfrentando a
chegada de jovens com pouca qualificacdc ac mercado de trabalho e, ao
mesmo tempo, atendendo a sua necessidade de colocagdo de qualificados
recursos humanos? Qual € o papel do pedagogo dentro da empresa e dentro
dessa conjuntura social? Para responder a essas duas questoes, foi realizada
uma pesquisa [dentro da empresa Credicard para seu setor de cafl center, drea

em que atualmente contrata muitos jovens, cerca de mil e quinhentos. Também

chamada de contac center, € a 4rea que atende aos clientes da empresa
através do telefone, do fax e da Internet. . No Projeto Credicard, a atuagao da
formanda em {Pedagogia da UNIRIO é relatada, além de analisada a sua
influéncia nos resultados alcangados pela empresa .

Também foi contemplada a Universidade Corporativa da SulAmérica,

que em seu |quadro de colaboradores possui cinco pedagogos e seis
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psicologos. A experiéncia desses pedagogos num ambiente corporativo, seus
anseios, sucessos, fracassos e frustracdes serdo trazidos para ilustrar essa
monografia. Na SulAmérica, empresa em que atualmente exergo meu papel de
pedagoga e além dos projetos de capacitagdo da empresa, estou coordenando
a construgdo do Projeto Politico Pedagogico da Universidade Corporativa, com
o aval e, ao mesmo tempo, desconfianga com relagao aos resultados, da Vice
Presidente de Recursos Humanos Maria Heiena Monteiro, da Superintendente
Carmen Pereira e do Gerente da Universidade Corporativa Rodrigo Maia.
Esses relatos possibilitam a percepgao do papel do pedagogo na empresa, sua
atuacdo e contradigoes, suas dificuldades e seus sucessos, num ambiente até
entdo pouco freqlientado por educadores.

Ao mesmo tempo, as empresas também tratam a empregabilidade,
palavra em/ voga atualmente no empresariado, de forma muito distinta ao que
era considerado empregabilidade até a década de 70. Nessa época, a garantia
de emprego era um direito social, além de requisito para as bases da economia

e uma vida, politica estavel.

A promessa integradora da escolaridade estava fundada
na necessidade de definir um conjunto de estratégias
orientadas para criar as condigdes “educacionais” de um
mercado de trabalho em expansdo e na confianga
(aparentemente incontestéavel) na possibilidade de atingir
pleno emprego. (Gentilii [1998] apud FRIGOTTQ’, p.80, 1998).

Essa afirmacéo de Gentilli (1998) mostra que na época de outro do
capitalismo, o plano emprego era quase uma certeza. O progresso alcancado
pelas nagGes, as inovagdes tecnoldgicas conquistadas e a oferta de uma

educacdo |diferenciada e ampliada aos povos associados ac controle da

' FRIGOTTO, Gaudéncio (Org.). Educagdo e crise do trabalho: perspectivas
de final de século. 5. ed. Petrépolis: Vozes, 1998.
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inflagao, seriam suficientes para diminuir as histéricas desigualdades sociais na

distribuigdo (do poder e da riqueza. O mercado de trabatho precisava de

trabalhadores qualificados para assumirem uma atividade produtiva, o Estado
tinha o papel de promotor de empregos, encarava a educag¢ao como um fator
fundamental para as suas metas de desenvolvimento e incluia em seu
planejamento as politicas educacionais. As empresas necessitavam das
entidades escolares de todos os niveis pela intensidade e rapidez da mudanga
tecnolégical Os sindicatos tinham o papel de responder a uma demanda

crescente de trabalhadores.

Foi nesse contexto, e a partir da articulagcdo desses fatores,
que se criaram as condigdes materiais para a formulacéo da
promessa que definia a escolaridade como um processo
integrador, n&o apenas no plang politico, mas também
econémico. (FRIGOTTO?, 1998, p. 84)

Esse sonho ruiu na década de 70, época em que 0s paises

desenvolvidos conheceram a estagnagdo da economia, o desemprego
progressivo e uma inflagdo acelerada. Dispensavel! citar os efeitos dessa
conjuntura nos paises em desenvolvimento.

Embora a inflagdo tenha sido controlada, a isso ndo veio atrelado o
crescimento das nagdes e, contrariando as expectativas dos especialistas da
epoca, a |atividade econdmica ndo cresceu de forma significativa nem os

problemas associados a inflagdo alta, como desemprego e desigualdade social

foram resolvidos. Estes ndo desapareceram nem diminufram, mas so

aumentaram.
Hoje empregabilidade é sindnimo de capacidade individual para disputar

no mercado de trabalho, auto-desenvolvimento constante, atualizacdc na

|
2 FRIGOTTO, Gaudéncio (Org). Educagéio e crise do trabalho: perspectivas de final
de século. |Petropolis: Vozes, 1998.
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interface com as tecnologias, mobilidade profissional, especializagao para
firmar uma identidade profissional, mas generalizagdo para estar apto para as
guinadas mercadolégicas, visdo estratégica, inteligéncia emocional e social,
bom nivel de informagao e resultados, sem dispensar a educacgéao formal dentro
de escolas; Numa sociedade capitalista, € indispensavel trazer resultados
quantitativos para os acionistas das empresas. As ofertas de oportunidades de
insercdo que o mercado de trabalho oferece s&o limitadissimas e cada vez
menores, levando a uma competicdo irracional e fazendo com que o individuo
busque o que Rijkin (1996} chamou de “competéncia empregaticia flexivel”.
Diante desse quadro, 0 jovem recém saido do ensino médio encontra
muita dificuldade para iniciar sua jornada profissional e, também, de entendé-la
como uma jornada que requer estratégias para sair do ambito exclusivo de
trabalho e partir para alge que denominou-se carreira profissional. Muitos,
principalm[ente 0s jovens oriundos da camada popular, tiveram acesso Unico a
rede de lensino publico e chegam ao mercado muito desprovidos de
ferramentas e habilidades competitivas, como dominio de recursos de
informatica, linguas estrangeiras, entre outros. Do outro lado, as empresas
necessitam de médo de obra para se manterem em funcionamento e passam a
investir pesadamente em Treinamento & Desenvolvimento. Investem em
cursos de capacitagio realizados dentro do horario de trabaiho, para nivelar
esses jovens aos parémetros minimos exigidos para quaiquer fungéo,
colocando-os preparados a iniciar uma atividade profissional. Em algumas
empresas, a necessidade de treinamento e desenvolvimento é de tal maneira

indispensavel para o aicance dos objetivos estratégicos da companhia, que

- passam 4d fazer parte das metas individuais de todos os niveis hierarquicos da
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companhia, medida em hora/homem/treinamento. As empresas investem muito
fortemente em novas tecnologias para darem suporte aos seus processos
internos e carecem de pessoas aptas a manejar com essa tecnologia.

E, é nesse momento em que vivemos, com a for¢a da globalizagao e
esse quadro de exigéncias mercadoldgicas que o papel do pedagogo nas
empresas alcanga importéncia até entdo dada aos psicélogos. E qual é esse
papel?

No final do século XX surgem as Universidades Corporativas, que
procuram desenvolver seus recursos humanos dentro da empresa, nos seus
diversos publicos e categorias profissionais. Ha consenso entre as empresas
que as areas de Treinamento & Desenvolvimento sempre foram de importancia
para o atingimento de suas metas, mas a Universidade Corporativa colocou
essa impertancia num nivel diferenciado. Cada vez mais, no mercado de
trabalho, ela obtéem inquestionavel importncia estratégica a ponto de ser
reconhecida como um dos pilares de uma gestao empresarial bem sucedida. A
Revista Exame faz anualmente pesquisas dentro das maiores empresas do
Brasil, com questionarios a serem respondidos pelos proprios funcionarios
sobre varios aspectos da empresa. Seu objetivo &€ avaliar todos esses aspectos
e elencar as dez melhores empresas para se trabalhar, do ponto de vista do
empregado® . Em 2003, dentre as dez melhores empresas para se trabalhar,

50% estavam com a sua Universidade Corporativa totalmente

S0 em;rzregado que responde a pesquisa, avalia fatores como: beneficios
concedidos, previdéncia complementar, piano de carreira, clareza dos critérios
de proifnor;éo, clima organizacional, investimento da empresa em
desenvolvimento, salarios e etc.
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implementadas., o que pode demonstrar que ha hoje em dia, por parte dos
empresarios, preocupacio de oferecer qualidade de vida e investimento no

desenvolvimentc de seus empregados para reter os talentos, a inteligéncia

competitiva! Qutra pesquisa interessante foi realizada pela Revista Carta
Capital em outubro de 2003. Essa pesquisa, realizada entre empresarios,
profissionais de Recursos Humanos, consumidores, professores, consultores e
formadores de opinido, tinha como objetivo classificar as dez empresas mais
admiradas| no Brasil dentro de alguns critérios como:. postura empresarial
pautada por ética, inovagao, compromisso com o pals, compromisso com 0s
Recursos Humanos, respeito pelo consumidor, responsabilidade ambiental e
responsabilidade social. Abaixo esta a tabela com as dez primeiras colocadas
no ranking. Importante salientar que oito s&o brasileiras, quatro estdo nas
quatro primeiras posi¢gdes. Qutro ponto importante: Sete empresas tém
implantados sistemas de educagdo corporativa: Nestlé, Natura, Embraer,
Ambev, Mc Donald’s, Petrobras e Vale do Rio Doce. E quatro delas, em 2003,
ja estavam investindo seriamente no projeto de educagdo corporativa:

Votorantim, Gerdau, Coca-Cola e Pao de Agtcar.

4 EBOL!I, Marisa. Educagdo Corporativa no Brasil: mitos e verdades. Sao
Pauio: Editora Gente, 2004.




TABELA 1: AS DEZ MAIS

As Dez Mais
2003 2002 Empresa Votagao
ranking ~ ranking (%)
Nestlé 11.5
Natura 7.4
3° 2° Embraer 4,3
’ 4° go Votorantim 4,0
/ Bo 10° Gerdau 3,9
|| 5° 40 Microsoft 39
| 6° 5e Coca-Cola 3.1
7° 13° Pédo de 2,8
Agucar
8° 8° Ambev 26
g° 12° MacDonald’s 2,6
g° 7° GE-Dako 2,5
9° 15° Petrobras 2,5
10° 11° Vale do Rio 2,2
Doce

Fonte: revista Carta Capital, outubro de 2003.
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Dando continuidade a pesquisa das dez empresas mais admiradas e
investigando as suas causas, foram identificados os seguintes itens:
capacidade de competir globalmente, compromisso com 0 pais, compromisso
com os Recursos Humanos, ética, inovagao, notoriedade, qualidade da gestéo,
qualidade dos produtos e servi¢os, respeito pelo consumidor, responsabilidade
ambiental, responsabilidade social e solidez financeira.

Eboli® (2004, p. 41), ao tratar esses dados, levanta uma guestao:

Sera coincidéncia o fato de a maioria dessas empresas estar
investindo em qualificagdo e formacéo de seus funcionarios e
implantando projetos de educagdo corporativa?Qu sera
inteligéncia?

Coincidéncia ou nao, essa mudanga ocorrida dentro das empresas com
relagdo (a0 trato da aprendizagem alterou substancialmente o papel do
pedagogo dentro de uma instituicdo. O pedagogo agora participa e esta
alinhado ao Planejamento Estratégico da empresa e seu papel é desenvoliver
os recursos humanos de forma a dar suporte aos processos, as tecnologias, &
area comercial, ao relacionamento. As empresas utilizam uma ferramenta
chamada Balanced Scorecard (BSC) que é um modelo de gestao que traduz a
estratéJia utilizando perspectivas, objetivos, indicadores e metas. Visa
acompanhar, no curto prazo, para onde a empresa esta indo no longo prazo,
permitindo assim antecipar possiveis desvios de rumo. O BSC procura tornar a

comunicagdo da estratégia mais clara para toda a organizagdo. A importancia

conquistada pelas dreas de gestdo de conhecimento dentro das empresas é

5 Marisfa Eboli & doutora em Administragdo pela faculdade de Economia da

Universidade de Sio Paulo (FEA/USP), ministra a disciplina Educagéo

Corpor;ativa, Gestao do Conhecimento e da Aprendizagem organizacional no
mestrado € no doutorado e Educagao Corporativa em programas de MBA da

FIA-FEA/USP.
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tdo grande que faz parte do BSC, servindo de base e suporte ao planejamento

estratégico.

A drea de treinamento e desenvolvimento, que passou a ser, em
algumas empresas, a|universidade corporativa, esta como a responsavel por
desenvolver os recursos humanos da empresa para que todos estejam prontos
e eficazmente preparados para atingimento desses objetivos. Nas
Universidades Corporativas, os psicologos dos Recursos Humanos estdo

cedendo lugar aos pedagogos, que deverao ocupar esse novo espago com

consciéncia critica e muita responsabilidade.

As empresas estdo recebendo muitos jovens recém saidos do Ensino
Medio. O Programa Jovem Aprendiz, por exemplo, visa qualificar e incluir
jovens com idades entre 14 e 24 anos no mercado de trabalho, é uma iniciativa
do Governo Federal para atender a essa deficiéncia no preparo desses jovens
para a vida adulta e profissional, que esta batendo nas portas das empresas e
também & de responsabilidade da Universidade Corporativa (ou Treinamento &
desenvolvimento) e que também exige participac&o do pedagogo.

Abramo e Branco (2005), em pesquisa realizada pela Fundagio Perseu
Abramo, publicada no livio Retratos da Juventude Brasileira, mostram que os

fovens ao responderem|a respeito dos assuntos que mais interessam,

aparecem praticamente empatados na lista Educa¢do e Emprego, cada um
deles citado espontaneamente por mais de um tergo da mostra: 38% e 37%.

[...] a|Educagdo interessa bastante, mas n&o preocupa muito,
0 que parece incongruente com as respostas que avaliam
posmvamente a escola, no sentido que parece um campo
assegurado pelo menos como possibilidade. Ja4 o emprego
interessa e preocupa ao mesmo tempo, o que pode indicar
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que trabalho mais que educagio, aparece como ponto critico
para esta geragao de jovens [...F (ABRAMO, 2003, p. 62).

Mas, ao serem questionados sobre assuntos que mais 0 preocupam, a
constatacao de que 0 emprego preocupa mais do que a educagio para esses
jovens pesquisados talvez ja seja reflexo da ampliagio de oferta de matriculas
em escolas de responsabilidade dos estados, dos municipios e do governo
federal. A quantidade de vagas esta praticamente resolvida para atender a
essa demanda, o mesmo ndo se pode afirmar com relagdo a qualidade de
ensino que é ofertado. Analisar a chegada e a recepgdo desses jovens pelo
mercado de trabalho! a postura de algumas empresas e o papel que o

educador exerce ou |pode exercer nesse contexto vai ser a linha dessa

pesquisa para a monografia. Contudo, antes mesmo de focar essas questdes,
€ importante mostrar historicamente como o Brasil tem equacionado a questéo
de Educagdo e Trabalho e a sua entrada na fase de industrializagdo, ap6s
tantos anos de exclusiva atividade agricola, como fornecedor de matérias
primas para o desenvolvimento industrial em outros paises e consumidores de

seus produtos industrializados.

f ABRAMO, Helena Wffndel; BRANCO, Pedro Paulo Martoni. Retratos da
juventude brasileira: analises de uma pesquisa nacional. Sao Paulo, 2005.
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1 CONTEXTUALIZAGAO HISTORICA DA RELAGAO EDUCAGAO E

TRABALHO

11 A EDUCAGAOQ
PRIMEIRAS DECADAS

E O DESENVOLVIMENTO BRASILEIRO NAS

DO SECULO XX

A Educacao brasileira sempre sofreu de uma dualidade no seu sistema:

por um lado a Educagéo para os intelectuais e por outro a pouco ou nenhuma

educagdo para os trabalhadores bragais. Antes da Republica, a sociedade

escravocrata reproduzia uma educagdc nos moldes europeus, na sua maior

parte administrada pefos jesuitas que ndo tinha uma preocupacio de formar

cidadaos brasileiros, inclusive ndo considerando a todos como cidadios. Essa

dualidade permaneceu

mesmo na Replblica. A vitéria dos federalistas

consagrou a autonomia dos poderes estaduais e fez com que o Governo

Federal, com sua tarefa de proporcionar educagdo a nagédo, nao interferisse

nos direitos de autonomia reservado aos Estados, na construgdo de seu

sisterna de ensino. Con]

esse posicionamento, 0 Governo Federal ndo interferia

na jurisdicdo do Estadullal e suas acbes eram independentes e, dispares, em

. | . N
muitos casos, gerando uma completa desorganizagdo na construgdao do

sistema nacional educacional brasileiro, forgando-o a ser plural, ou seja, nao

havia um projeto unico |

acordo com o planejam

para a educagdo no Brasil. O assunto era tratado de

ento governamental de cada Estado do Brasil, sem o
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pensamento a nivel|nacional, podendo-se afirmar entdo que nao existia um
sistema nacional educacional.

Na Primeira Repubiica ocorreram reformas para solucionar os problemas
educacionais, que nao foram exatamente vitoriosas. A primeira delas foi a de
Benjamin Constant que nunca foi colocada em pratica, quando se tentou a
substituicao do curriculo académico por um curriculo enciclopédico, com a
inclusdo de disciplinas cientificas. Consagrou o ensino seriado, deu maior
organicidade ao sistema atingindo a reforma nas escolas primarias e as
escolas normais, as|secundarias (através do Governo Federal), além “do
ensino superior, artistico, técnico em todo territério do pais”. (AZEVEDQ’,
1953, p. 123), e da criagdo do Pedagogium, centro de aperfeicoamento do
magistério e “impulsor das reformas”. Infelizmente, para a implementacio de
sua reforma, faltou ao:projeto a infra-estrutura institucional, o apoio politico das
elites que viram como|ameagas a formagdo da juventude essas idéias, pois até
entdo a educagao da|juventude estava totalmente pautada nos valores da
mentalidade aristocratica-rural.

Em 1911, no Governo do Marechal Hermes da Fonseca, houve outra

reforma, com a Lei Orgénica Rivaddvia Corréa que ocasionou um retrocesso
na evolugdo do sistema, pois facultava total liberdade e autonomia aos
estabelecimentos de ensino, além de tirar o seu carater oficial do ensino. A
reforma de Carlos Maximiliano re-oficializou o ensino, reformou o Colégio
Pedro Il e regulamentou o ingresso nas escolas superiores. No Governo Arthur

Bemardes, em 1925, teve 0 mérito de ser realizado um acordo entre a Unido e

T AZEVEDO, Femanldo. A Cultura Brasileira. 3 ed. Sao Paulo:
Melhoramentos, 1953. v. 3.
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os Estados a fim de promover a educacédo primaria, eliminando os exames
preparatérios, numa tentativa de impor uma sistematizacdo sobre a desordem
ja citada anteriormente, com cada Estado estruturando seu sistema de ensino e
sem um planoc nacional de ensino para o Brasil.

Com a vitéria do federalismo, a “renovagdo intelectual de nossas elites
culturais e politicas”] (AZEVEDOQ®, 1953, p.134) nédo ocorreu. O comando
politico, econdmico e cultural manteve-se nas maos da classe que tinha

recebido a educag¢do literdria e humanistica originaria da Colénia, sem

modificagbes essenciais. Assim, o ensino ficou sendo tratado de acordo com as
circunstancias politico-econdmicas de cada Estado, sendo que os Estados
mais ricos, e conseqlentemente, os que comandavam o poder, ficavam em
condigbes privilegiadas comparados aos Estados mais pobres que.ﬁcavam
resignados, aprofundando a distancia entre eles, pois esses Estados néo
conseguiam reivindicar projetos nem investimentos junto ac poder plblico. A
consequéncia foi que |a Primeira replblica no Brasii ndo conquistou a sua
unidade de agdo pedagégica. A educacio e a cultura tomaram impulso no
sudeste do Brasil, principalmente Sao Pauio, e os demais seguiram com a
mesma linha, determinadas na fase colonial e no Império. Como as oligarquias
rurais mantinham seu poder nessa fase, a mentalidade da Colénia era mantida -

durante a Monarquia e no inicio do Império. Mesmo a burguesia industrial, que

estava em ascenséo, copiava os modelos de comportamento e educagao da

classe latifundidria. Era da classe latifundidria que vinham os recursos

® AZEVEDO, Femando. A Cultura Brasileira. 3 ed. Sio Paulo:
Melhoramentos, 1853.
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humanos e econdémicos para ¢ processo de industrializagdo. Prevalecia a velha

mentalidade que relacionava trabalho a escravidao.

O povo, principalmente as camadas médias que almejavam
ascender na escala social, afastou logo de si a idéia de
educar-se para o trabalho. Decorreu dai que, malgrado os
esforgos privatistas das camadas dominantes, a educagéo,
que acabou por se expandir, foi justamente aquela que
representava o préprio simbolo de classe. (ROMANELLI®,
1880, p.210)

Essa mentalidade teve como efeito a falta de mobilidade social, pois a
intengéo do sistema de ensino era de prover as necessidades de cada classe,
mas sem que issc pudesse aiterar a estrutura social. A fungdo da escola das
classes ligadas ao poder era de formar a inteligéncia do regime e as demais
era manter uma estrutura confortavel para a primeira, mantendo o

funcionamento operacional da sociedade.

A evolugao de um modelo econémico exclusivamente agrario para um
modelo urbano-industrial, afetou o equilibrio estrutural do sistema educacional.
Novas e crescentes necessidades de recursos humanos para ocupar fungées
nos setores secundario e terciario da economia surgiram. Esse novo modelo
econdmico, ainda em fase de expansio, passou a fazer novas solicitagbes a
escola. O crescimento acelerado da demanda social de educagcdo e o
aparecimento de uma demanda de recursos humanos quebraram o equilibrio
que até entao perdurava. Esse equilibrio, ou melhor, desequilibric se acentuou
em 1930. A crise cresceu com a incapacidade das camadas dominantes de

reorganizarem o sistema educacional de forma a atender a demanda social e a

® ROMANELLI, Otaiza| de Oiiveira. Histéria da Educa¢do no Brasil.
Petrépolis: Vozes, 1980.
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demanda deo novo modelo econémico em transformagio. O tipo de ensino

oferecido ja ndo mais atendia as novas necessidades criadas com a expansao

econdmica e com a estratificacdo social mais diversificada.

1.2 A EDUCAGAO|E O DESENVOLVIMENTO BRASILEIRO APOS 1930

Quando, em 1930, o Governo do Presidente Washington Luiz foi
derrubado, a Grande Depressdo estava instalada no mundo. O sistema
capitalista estava vivendo uma crise que de tédo violenta provocou uma pane
forte em todo o sistema capitalista, com mais e 40 milhdes de desempregados
no mundo e levando ao caos a economia de dezenas de paises. Seus efeitos
perduraram por mais de dez anos. No Brasil, a agricultura sofreu um grande
baque com essa crise [do sistema capitalista, pois 0 mecanismo protecionista
do Governo nédo pdde se manter diante da situagéo, levando os fazendeiros a
hipotecar ou vender as! suas propriedades. A politica de valorizagdo do café,
que se baseava em empréstimos subsidiados no exterior, ficou altamente
comprometida. Os pregos dos produtos primarios cairam no mercado
internacional. Os trabalhadores sofreram o revés dessa crise, pois seus
salarios diminuiram em cerca de 60% . Os que viviam nos campos migraram
para os centros urbanos tentando melhores condigbes de sobrevivéncia. As

empresas internacionais! recolheram seus investimentos feitos no exterior,

reduzindo com isso as reservas monetarias dos paises que delas dependiam e
onde elas estavam instaladas.
Esse era o quadro econdmico quando Getilio Vargas assumiu a

Presidéncia do Brasil. O pais estava para resolver os problemas que vinham de
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fora e que complicavam-se devido a crise do café. Conforme afirmam Sodré e

Furtado (1967), o Brasil emergiu da crise utilizando seus préprios recursos:
acumulagdo primitiva de capital e ampliagao crescente do mercado intemo. No
periodo anterior & Revolugdo de 30, o mercado interno estava comegando a
crescer devido a imigracdo e ao trabalho assalariado, ao mesmo tempo, as
exportacfes comegaram a cair. A renda que era aplicada no setor agricola
comegou a ser desviada para a producgdo industrial nacional. A retirada de
capitais estrangeiros|provocou “a mobilizagdo dos recursos nacionais e sua
livre aplicagdo, dentro da estrutura vigente. J& em 1933, quando a 4rea atingida
pela crise do mundo estava ainda mergulhada em seus efeitos,- vinha
comecando a crescer a renda nacional em nosso pafs.” (SODRE', 1967,
p.286) Com essa transferéncia de investimento do setor agricola para o setor

industnal e a retirada do capital estrangeiro, a capacidade intema de produgio

foi estimulada pois, ndo tinha mais a concorréncia das importagdes. O Governo
Federal passou a adequar a sua estrutura aos novos interesses do setor
industrial, que foi uma saida para a crise. Conforme o ja mencionado o éxodo
rural, provocado pela crise, fez crescer o operariado urbano, mas com a
influéncia dos operéarios de origem européia, o Brasil passa a sofrer
movimentos de greves e reivindicagbes trabalhistas, até entio incipientes.

O movimento que originou a Revolugdo de 30, encontrou o ambiente
favoravel para seu apogeu, com a coalizdo de duas correntes: a dos que
desejavam mudangas no sentido juridico, com uma troca de grupos no poder, e

0os que lutavam por jmudangas mais profundas. Os militares e alguns

'® SODRE, Nelson Werheck. Histéria da Burguesia Brasileira. 2 ed. Rio de
Janeiro: Civilizag&o Brasileira, 1967.
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plantadores!de café e a elite estavam no primeiro grupo, dos que visavam ©
poder. No segundo grupo estavam os revolucionarios, sendo uma parcela
moderada, preocupada com mudancas de carater constitucional, com apoio da
classe média e que reivindicava elei¢des livres e honestas, maior garantia de
liberdades civis & um governo institucional e a outra parcela, mais radical,
liderada pela|ala jovem das forgas armadas, os tenentes, que se propunham a
lutar por uma regeneragdo nacional e pela modernizagdo em carater mais
amplo e profundo. Foi com o apoio dessas correntes que 0 Governo Provisério
de Getllio Vargas se instalou e a0 mesmo tempo se desmoronou, com a
radicalizacdo gerada pelo conflito dos interesses das variadas facgbes
revolucionarias. Conflitos que caracterizaram os primeiros anos do Governo
Vargas.

Getulio Vargas permaneceu no poder por 15 anos, de 1930 a 1945,
sendo que de 30 a 37 foi um periodo mais instavel e de 37 a 45, seu periodo
de ditadura.

Que relagbes |existiram entre o modelo educacional e o modelo de
desenvolvimento econémico desse periodo aos dias de hoje? Enquanto a
economia era voltada para a exportacdo, a escola no Brasil ndo exerceu
nenhum papel importante na formagdo de quadros nem na qualificagdo de
recursos humanos. E a educagéo existente era voltada para o 6cio ou para a
preparacao paraj carreiras liberais e nao tinha fungdo importante para
desempenhar junto a economia. Mas, quando a economia entrou no processo
de modernizagao, \novas exigéncias educativas surgiram e a defasagem ficou

patente.
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Até entdo, a educagdo tinha sido usada como simbolo de classe. A

Educacgdo nao contribuia para modificar ou capacitar a populagéo, nem para
qualquer acdo eficaz no contexto social. A Educacgdo nao tinha uma fungao
social definida em termos de utilidade pratica e as camadas cultas viam a
Educagdo como simbolo de condigao social e cultural. A transferéncia do setor
agricola para o setor moderno ocasionou mudangas educacionais, mas foram

insuficientes e inadequadas, pois privilegiaram a expanséo das oportunidades

educativas que existiam para as camadas privilegiadas.

1.3 ECONOMIA E EDUCACAO

A Revolugdo de 30 representou a intensificagio do capitalismo industrial

no Brasil, no entanto ela néo foi feita de forma homogénea, por todo temitério
nacional. Da mesma forma, a expansio da demanda escolar ndo ocorreu de
forma homogénea, ela se deu apenas nas regides em que a economia
demandava recursos humanos mais bem preparados. O Brasil teve a
peculiaridade de viver, no setor da educagdo, duas ou mais épocas histéricas
concomitantemente. Podemos afirmar que nao apenas no aspecto educacional,
mas até mesmo na economia e na forma de produgéo, pois até hoje ainda se
pode encontrar trabalho escravo em algumas regifes do Brasil. Essa
convivéncia simultadnea de varias fases e de varios momentos histéricos num
contexto social desigualmente desenvolvido criou condigbes dificeis de serem

definidas e se encontram até hoje os seus reflexos na educacéo brasileira.
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Nossa Revolugdo Industnal chegou com um século de atraso e enquanto
estavamos resolvendo problemas como expansdo da escola no fterritério
nacionai, os|outros paises ja estavam com essa questdo equacionada. Por um
lado, cresceu a procura pela escola e as oportunidades educacionais, mas a
estrutura escolar ndo sofreu mudancas e oferecia ainda a mesma escola que

até entdo educara as elites. Esse crescimento obedecia as pressdes da

demanda, mas era confrolada pela elite de forma que jamais ocorreu de
maneira universal e gratuita a escola elementar e nem adequada o suficiente

para o ensino|superior.

TABELA 2: INCADORES DEMOGRAFICOS, ECONOMICOS E TAXA DE

ALFABET#ZA(;‘IAO ENTRE 1900 E 1970

Indicadores Demograficos, Econdmicos e Taxa de Alfabetizagdo entre 1900 e 1970
Especificacio 1‘.5'00 1920 1940 1950 1960 1970
Populagio 17!438_434 30.635.605 41.236.315 51.044.397 70.118.071 84.501.554
Totaf

Renda Per 2,06 362 4,88 6,14 8,39 11,18
capita em

dblares .

% Populagio 10 l 16 31 36 46 56

% Analfabetos | 65,3 69,9 56,2 50,0 39,5 33,1

(de 15 anos e

mais)

Fonte: Loureng;o‘, Filho, Evolugdo da Taxa de Analfabetismo de 1900 a 1960;
R.B.E.P.,n® 100. Fundacéo 1.B.G.E. Brasil: Séries Estatisticas Retrospectivas, 1970.

Na tabela|acima, a taxa de alfabetizagdo estd praticamente igual entre
1900 e 1920, |embora a populagio tenha aumentado quase 100%.

Comparando os indices de 1900 com os de 1970, percebe-se que a populagio

cresceu mais de cinco vezes e o indice de alfabetizagdo dobrou.
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Considerando-se que a populacdo da faixa etaria de 15 anos e mais de 15
anos triplicou e, ao mesmo tempo, que dobrou seu indice de alfabetizagéo,
percebe-se que houve um esforgo da sociedade para diminuir ¢ numero de
seus analfabetos.

A diferenga de renda per capita foi maior entre 1920 e 1940. Isso se
deveu a dois fatos diretamente relacionados: o trabalho era melhor remunerado
na industria do que na agricultura, mais na cidade do que no campo. A década
de 30 foi a de uma politica de vaiorizagao salarial do operariado urbano, o que
s0 voitou a ocorrer no segundo Governo Vargas (1950-1954). Entre os anos 20
e 40, a taxa de urbanizagdo dobrou, como pode ser observado na tabela, e a
taxa de analfabetismo experimentou sua primeira queda significativa, que s6 foi
superada na década de 50 a 60, quando o indice de alfabetizagdo conheceu
seu maior progresso. A explicagdo é que a partir e 1947 foram instaladas, na
maior parte dos; municipios brasileiros, as classes de ensino supletivo, em
horarios vespertinos e noturnos, para pessoas com mais de 14 anos, facilitando
0 acesso delas aEducacao formal.

O ensino supletivo incentivou a matricula em cursos profissionais e pré-
profissionais de nivel primario, nessa mesma época. Segundo Lourenco Filho
(1965), essas classes de ensino supletivo e as de ensino complementar
(profissionais e pTé-proﬁssionais) foram responséveis pela entrada de, em
meédia, 800 mil aIuLos na escola, por 13 anos consecutivos (de 1947 a 1959 -
Campanha Nacional de Educagdo de Adultos e Adolescentes Analfabetos).
Sendo duas séries|escolares, a cada ano a inscrigdo era de 5,2 milhdes de
alunos novos. A sociedade brasileira estava mais atenta ao problema da

extensao da escolanzagéo. O quadro abaixo mostra a evolugdo do crescimento
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populacional e da escolarizagdo da populagdo de 5 a 19 anos, entre 1920 e

1970.

TABELA

EVOLUGCAO DE CRESCIMENTO POPULACIONAL E

ECOLARIZAGAO NO BRASIL, DE 1920 A 1970.

Evolucdo do Crescimento Populacional e Escolarizacio no Brasil, de 1920 a 1970
L
Anos De 5 a 19 Matricula no  Matricula Total de Taxa de Crescimento
anos Primério no Médio Matricula Escolari  da
zacio Populacdo
1920 12.703.077 1.033.421%* 109.281* 1.142,702* 8,99 100%
1940 15.539.819 3.068.269 260.202 3.328.417 21,43 122,26%
1950 18.826.409 4.366.792 477.434 4.924 226 26,15 148,20%
1960  25.877.611 7.458.002 1.177.427 8.635.429 33,37 203,71%
1970  35/170.643 13.906.484 4.989.776 18.896.260 53,72 276,86%

Fonte: IBGE/Rev.Bras./FGV/Educacgio Nacional

*Dados estimados Fonte dos dados brutos:

a) Fundagao do IBGE: Séries Estatisticas Retrospectivas, 1970.

b) Revista Brasileira de Estudos Pedagdgicos, n°® 101

c) Werner Baer, A Industrializagdo e o desenvolvimento Econémico no

Brasil, F.G.V.

d) Estatisticas da Educag&o Nacional, 1960 - 1971

A tabela revela enorme expanséo do ensino a partir de 1920. Nessa

época a taxa de escolarizagéo da faixa de 5 a 19 anos era de praticamente 9%

€ esse mesmo indicador , em 1940, tinha atingido a taxa de 21,43%, atingindo
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até 53,72 % em 1970. Por outrc lado, mostra que em 1970 ainda existia um

contingente de pessoas de 5 a 19 fora da escola, em torno de 46%.

TABELA 4: EXPANSAQO DO ENSINO PRIMARIO POR REGIOES

Regibes : 1940 1950
Poplagho Frequéncia & % Populagio Freqadncia & %

Escola Escola
Norte 240 568 153404 63,76 289,534 168.108 58,06
Nordeste 1.627.882 493.534 30,32 2.063.404 1,012,483 49,08
Leste 739,547 177.970 25,95 912,877 368,226 40,33
Centro-Sul 4.140.808 2.381.645 57,51 4.805.637 3,860,107 74,08
Tetal 6.748.575 3.205753 47,51 8.071.452 5.108.924 63,29

' |
Fonte: Florestan Fernandes, Educagéao e Sociedade no Brasil, p. 48; 51.

A tabela acima traz subsidios para uma das caracteristicas da expans&o
tanto do ensino como do desenvolvimento industrial do Brasii: o regionalismo.
As disparidades regionais s&o observadas nos dados acima, tanto no aspecto
de crescimento populacional como na distribuigdo de educagdo de base. A
regido Centro-Sul 16 a mais povoada € a com maior freqiéncia a escola,
excetuando a Norte em 1940. Nao por acaso, foi justamente na Regido Centro-
Sul em que houve o maior desenvolvimento do complexo industrial. Por outro
lado, também se observa que a populagio cresceu em todas as regites e a

freqliéncia escolar acompanhou esse crescimento. O crescimento demografico
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e a expansao escolar, entre 1940 e 1950, foram da ordem de 19,6% para o
primeiro e de 59,3% para o segundo, demonstrando que as classes populares,
0 maior contingente da populagéo nessa faixa etana, estavam empenhados na
luta pela expansao da escola elementar.

Com alnova ordem politico-econémica pés Revolugdo de 30, o sistema
social brasileiro perdeu sua rigidez, deixando de ser altamente dualista e
oferecendo novas oportunidades para as camadas intermedidrias e para os
ligados a lavolra. A poderosa classe dos donos de terra e comerciantes era
separada do restante da populagdo por uma barreira que estava sendo pouco a
pouco rompidal Refletindo essa sociedade, o sistema educacional oferecia o
ensino primario! vinculado as escolas profissionais para os pobres e para os
ricos, o ensino secundario e a preparagao para o ingresso ao ensino superior.

Segundo Romanelli (1980, p.67) “A coeréncia extema de um sistema
educacional se define por sua capacidade de responder as solicitagbes que o
contexto lhe traz.?

Dentro desse contexto, podemos perceber que o sistema econdmico
exerce forte influéncia sobre o sistema educacional. O Brasil 'que mantinha e,
de certa forma ainda mantém, uma dependéncia de tecnologias desenvolvidas
no exterior, vai demandar especificidades na formagdo dos recursos humanos
para o trabalho especializado, mas, por outro lado, ndo estimula ou nio solicita
de forma contundente, a formagao de pesquisadores e cientistas. O rendimento
quantitativo do sistema escolar € medido por sua capacidade de atender a
demanda social, de absorver a populacdo escolarizive! e assegura-la uma
educagéo compativel com o nivel de desenvolvimento sécio-economico do

contexto, garantindo| a conquista de sua formagdo cultural e qualificacao
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minima para) o trabalho. O rendimento qualitativo se mede pela capacidade de
o sistema responder as necessidades da economia e da sociedade, oferecendo
produtos acabados que necessitam para o seu desenvolvimento. Se o sistema
econdmico nao exige mais do que a qualificagao de méo de obra, o rendimento
qualitativo fica limitada a medicdo de a escola oferecer essa qualificacdo de

forma adequada.

14  OS MOVIMENTOS NA EDUCAGAO NA DECADA DE 30

Entre 1930 e 1937, o Brasil conheceu quatro correntes de pensamentos
sobre a educacéo brasileira: os liberais, os catdlicos, integralistas e aliancistas.

Os intelectuais compunham os liberais que queriam a construgdo de um
pais em bases urbano-industriais democraticas, endossavam as teses da
Pedagogia Nova e que acabaram por publicar o Manifesto dos Pioneiros de
Educagdo Nova. (O Manifesto tinha como proposta bases pedagégicas
renovadas e a reformulagao da politica educacional.

Os catdlicos eram contra os liberais e defendiam a Pedagogia
Tradicional. Aos p?ucos aproximaram-se das teses da Ac#o Integralista
Brasileira (AlB), entitljade surgida em 1930 com afinidades com os movimentos
do nazismo e do fascismo. Nas vésperas da Constituinte de 1934, os catélicos
organizaram a Liga Eleitoral Catélica que serviu como instrumento de pressao
para fazer valer os interesses catélicos gerais na elaboragdo da Carta Magna.

O Governo ficou no centro da disputa. Francisco Campos dirigia o recém

criado Ministério da Educacéo e da Saude Publica na época (1931) e transitava
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entre os liberais e os catélicos, aproveitando-se da contribuigdo de ambos os
grupos. Acabou colocando em execugao uma politica educacional propria, bem
distante dos principios democraticos.

Através da Alianga Nacional Libertadora, a quarta comrente se manifestou,
formada por classes populares e queriam fazer frente anti-imperialista e anti-
fascista. Recuperou os projetos de politica educacional esbogados pelo
Movimento Operario da Primeira Republica e, principaimente, as teses sobre a
democratizagéo do ensino.

Desde 1924, as vanguardas dos educadores brasileiros vinham se
reunindo e criaram a Associagcdo Brasileira de Educagio. Pela ABE vérias
conferéncias foram realizadas e no ano de 1931 houve, na IV Conferéncia
Nacional de Educagio a discussdo do tema: As Grandes Diretrizes da
Educacao Popular. Francisco Campos compareceu € o proprio Getdlio Vargas,
afirmando néo ter uma proposta educacional e que esperava dos intelectuais
presentes a elab‘oragéo do “sentido pedagégico da Revolugéo”. Mas, conforme
ja citado, Franciéco Campos promoveu uma reforma do ensino superior sem
aguardar as contribuicbes dos intelectuais. Essa Conferéncia foi, apesar do
Francisco Campos, um marco. Os liberais apresentaram ao publico e ao
governo o célebll'e “Manifesto dos Pioneiros da Educagio Nova” em que
defendiam a eséola publica obrigatéria, laica, gratuita e pelos principios
pedagdgicos renovados inspirados nas teorias de Dewey e Kilpatrick. Entre os
proprios liberais havia duas correntes: as correntes liberais elitistas com
Femando de Azevedo e Lourengo Filho dividiam espago com os liberais
igualitaristas de Anisio Teixeira. Também compunham o quadro dos liberais

Paschoal Lemme e Rolddo de Barros, ambos simpéticos ao socialismo. Para
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_ Anisio Teixeira a escola deveria ser democratica, unica, capaz de servir como

contrapeso aos males e desigualdades sociais provocados pelo sistema
capitalista. Era a tese escolanovista, com intuito profissionalizante,
regionalizada, e controlada pela comunidade, aberta a todas as camadas e
|
classes sociails para construgao de uma nova sociedade.
Segunc}o Teixeira (1969, p. 215) "A cultura que isola, que “especializa”,
tende a estimular a formagdc de castas fechadas e &, em esséncia,

aristocratica ou aristocratizante. A velha escola sempre teve essa tendéncia”.

O saber e o trabatho ensinados como forma de comunicacéo

\ e participa¢do do homem em aigo comum, em que todos se
associam e por que todos se realizam, ndo isolam nem
segregam, mas aproximam, unem e integram os homens na
real fratemidade da vida, que s6 existe em fungdo de todos e
de cada um no controle social. (TEIXEIRA, 1969, p.216).""

Em 1932 é publicado o Manifesto dos Pioneiros da Educagdo Nacional,
periodo conturbado e renovador, sucedendo um longo periodo de dominic da
tradicdo e de idéias estabelecidas. Caracterizou-se pela fragmentagao do
pensamento ped"agégico numa dualidade de correntes e depois numa
pluralidade de do‘utrinas. Para os reformistas, as escolas pré-primarias e o
ensino primario deVeriam ser unicos, além de estarem articulados com o ensino
secundario. Deveria ter uma base comum de 3 anos, denominada fundamental,
com o ensino dividido em:

» Segdo intelectual: Estudo das Humanidades, Ciéncias Fisicas e

Matematicas e Ciéncias Quimicas e Biol6gicas;

» Segao manual: Extragdo de matérias primas como Escolas Agricolas,

Escolas de Mineragdo e de Pescas e elaboragdo de matérias primas

" Teixeira, Anisio. Eddlcagﬁo e 0 Mundo Moderno. Sao Paulo: Companhia Editora
Nacional, 1969. p. 215 e 216.
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com Escolas Industriais e Profissionais. Também havia e distribui¢do de

produtos elaborados com Escolas de Transportes, de Comunicagdes e

Comércio.

O ensino superior deveria ser mais diversificado com curso para as
carreiras liberais e também para as profissoes técnicas. No entanto, a reforma
que Francisco! Campos elaborou fugiu bastante dessas premissas.

A chamada reforma de Francisco Campos efetivou-se através de
decretos em abril de 1931 até abril de 1932. Alguns aspectos relevantes que
citaremos foram: A estruturagdo do ensino a nivel nacional. O ensino
secundario que até esse momento n&o tinha organizagao e em alguns Estados
eram apenas cursos preparatorios passaram a ser estruturados também de
forma igual em todo territorio nacional. A reforma de Francisco Campos
também chegou|as Universidades no Brasil, mas nio sera aprofundado nesse
trabaiho por naoj|ser foco. Voltando ao ensino secundario, Francisco Campos
afimava que a fihalidade dele no era apenas de ser matricula para 0s cursos
superiores, mas deveria ter o compromisso de formar os cidaddos para todos
os grandes setores da atividade nacional. O resultado, porém, foi a implantacdo
de um curriculo enciclopédico no ensino secundario. Os méritos dessa reforma
no ensino médio fpram o estabelecimento do curriculo seriado, a frequéncia
obrigatéria, dois citllos, um fundamental de 5 anos e outro complementar de 2
anos e a exigéncia |de habilitagdo neles para o ingresso no ensino superior. O
ciclo fundamental era obrigatério para o ingresso em qualquer escola superior e
0 segundo, o compiementar, obrigatorio em determinadas escolas. Para o ciclo
complementar foi estabelecida uma subdivisdo que compreendia certo grau de

especializacio se tratasse de curso preparatério para ingresso nas Faculdades
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de Direito, Ciéncias Medicas e Engenharia. Também foi feita a equiparagdo de

todos os colégios oficiais ao Colégio Pedro Il, com inspecao federal, dando a

mesma oportunidade as escolas particulares para que se organizassem e se

submetessem a mesma inspegao.

Também foi realizada a reforma no que era denominado de ensino

comercial que ficaram estruturados da seguinte forma:

a.

Cursos médios
» 1°ciclo — curso propedéutico - 3 anos
i. Curso auxiliar de comercio - 2 anos
» 2° ciclo — cursos técnicos de secretario - 1 ano
i. guarda livros — 2 anos
ii. administrador-vendedor- 2 anos
iit. atuario — 3 anos

iv. perito contador — 3 anos

b. Curso Superior:

» Curso Superior de Finangas — 3 anos

As exige;ncias de ingresso eram:

Para o

para 0 2° a cq

1° ciclo, o candidato se submetia a um exame de admissio e

nclusdo de um dos cursos do 1° ciclo ou da 5 série do curso

secundario fundamental. Os cursos de atuario e perito contador davam acesso

ao curso superior de financas. Ja o curso auxiliar de comercio era um curso

profissionglizante de 1° ciclo, como também os demais do 2° ciclo, com carater

terminal.

A reforma de Francisco Campos, por outro lado, deixou os ensinos

primarios e non

mal, além de varios ramos do ensino médio profissional
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marginalizados. A elite foi privilegiada e a obrigatoriedade de prestar exames

para a admissdo ac ensino médio segregava as classes populares, pois eram

exigidos conhecimentos nao fomecidos pela escola priméria. A reforma, ao

considerar| 0s ensinos secundarios e comercial, criou dois sistemas rigidos e

fechados, sem possibilidade de transferéncia de um para o outro. Foi perdida a

oportunidade de criar um sistema profissionalizante condizente com a ideologia

de desenvolvimento da época e de criar um clima propicio de maior aceitacéo

do ensino |profissional pela sociedade. A reforma nao conseguiu eliminar a

concepcao| liberal aristocratica relativa a educagdo voitada para as carreiras

liberais e ndo se preocupou com a implantacdo de um ensino técnico e

cientifico, alem de implantar uma estrutura de ensino altamente seletiva.

1.5 CONSTITUICOES DE 1934 E 1937

Nas Constituicoes de 1934 e 1937, poderdo ser observados algumas

vitorias do
Constituicdo

afirma que

Manifesto e alguns retrocessos também. O Capitulo Il da
de 1934, instituiu o ensino religioso facultativo (vitéria da Igreja)

educagao é direito de todos e dever dos poderes publicos

proporciona:ias, assim como dever da familia também. O Governo determina o

dever da Unido, Estados e Municipios de favorecer as ciéncias, artes e cultura.

Além do direito 4 educagdo, o Estado deve assegura-la. A Constituicdo

também refere-se a gratuidade do, ensino, ao ensino primario integral e ao

ensino profissionalizante, embora se:referisse a este como ensino destinado as

classes men

os favorecidas. Mas a Constituicdo de 1937, ao contrario da de
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1934 que enfatizava o dever do Estado em prover educagio ao povo, em seu

artigo 128| proclama a liberdade da iniciativa individual e de associagdes ou
pessoas coletivas publicas e particulares quanto ao ensino. Com relagao ao
estudo religioso, a nova Constituicdo afirma que ela podera ser contemplada
como matéria de curso ordinario das escolas, mas nao podera constituir objeto
de obrigacdo dos mestres e professores, nem de frequéncia compulséria por
parte dos alunos.

Com relagdo a oferta de vagas aos alunos, as duas Constituicbes
colocam como limitagdo da matricula a capacidade didatica do estabelecimento
e selegdo por meio de provas de inteligéncia e aproveitamento, mas nao ha
referéncia ao estudo e levantamento das necessidades educacionais do pais.
Também nao se refere a um plano de expansio das escolas e sim a um plano
de limitag%o de matricula, refletindo claramente a politica de contengdo do
ensino. |

No |artigo 129, a Constituicdo de 1937, refere-se ao ensino
profissionalizante como destinado as classes menos favorecidas e como o

primeiro dever do Estado. Logo, cabe ao Estado a execugdo desse dever,

fundando institutos de ensino profissional e subsidiando as iniciativas dos

Estados, dos Municipios e dos individuos ou associagbes particulares ou
profissionais. Apesar da aparente apoio a iniciativa de educar para a profisséo,
havia por tlrés disso a ideologia e a discriminagdo social através da escola,
orientando a escolha da demanda social de educagéo.

Entre 15 e 27 de novembro de 1950, ocorreu a 10? Conferéncia Nacional

de Educagdo para obter sugestdes para e Lei de Diretrizes e Bases da
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Educacgdo|Nacional, originada de um ante projeto enviado pelo Executivo a
Céamara dos Deputados em 1949. Os temas que estavam em pauta eram:

a) A experiéncia nacional de distribuigdo em matéria de ensino.

b) A distribuicdo de poderes em matéria de ensino, na federagao ibero —
americana.

c) A distribuicao de poderes, em matéria de ensino, nas federagbes de
origem germanica € anglosaxénica.

d) Tipos de organizagdo de ensino primario. (duragdo, curriculo, seriagéo,
processo (de selecdo dos professores, processo de verificagdo do
aproveitamento dos alunos)

e) Tipos de organizagdo de ensino secundério. (duragdo, curriculo,

seriagdo, processo de selecdo dos professores, processo de verificagido do

aproveitamento dos alunos)
f) Tipos de organizacao de ensino profissional. (duragao, curriculo, seriagao,
processo |de selegdo dos professores, processo de verificagdo do

aproveitamento dos alunos)

g) Tipos de organizacdo de ensino normal. (duragao, curriculo, seriagéo,
processo de selecdo dos professores, processo de verificagdo do
aproveitamento dos alunos)

h) Tipos de organizagdo de ensino superior. (duragéo, curriculo, seriacao,
processo Ide selecdo dos professores, processo de verificagdo do
aproveitamt!ento dos alunos)

i)A autonomia das universidades oficiais e particulares; seu escopo e

limites.
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i}A acao dos poderes publicos no auxilioc ao ensino privado e na sua

fiscalizagao;

seu escopo e limites.

2 A CRIAGAO DO SENAI E DO SENAC

As |Leis Organicas que estruturaram © ensino técnico-profissional

comecaram

a ser promulgadas em 1942 e foram decretadas de forma

gradativa. O decreto-lei numero 4.073 organizava o ensino industrial e foi

decretada |em 30 de janeiro de 1942. Em 1943, a Lei Orgénica do Ensino

Comercial,

pelo decreto-lei numero 6.141 e em 1946, o decreto-lei 9.613,

chamado Lei Organica do Ensino Agricola.

De acordo com o artigo 67:

Art.67 - O lensino industrial das escolas de aprendizagem deve ser organizado

] . . .
e funcionard, em todo o pais, com observancia das seguintes prescrigbes:

O ensino dos oficios, cuja execugio exija formagado profissional,
constitui obrigagdo dos empregadores para com os aprendizes,
seus empregados;

Os empregadores deverao, permanentemente, manter aprendizes

i, a seu servigo, em atividades cujo exercicio exija formagdo

profissional.

As escolas de aprendizagem serdo localizadas nos
estabelecimentos industriais a cujos aprendizes se destinam , ou

na sua proximidade.
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Xll.| As escolas de aprendizagem dardo cursos extraordinarios para

trabalhadores que néo estejam recebendo aprendizagem.

Neslsa época, o Brasil provia sua necessidade de mac de obra

adequada jatravés da importagéo de técnicos dos paises europeus e nao havia

ainda uma politica adequada de formagdo de recursos humanos para a
indGstria, mas a li Guerra dificultou essa importagdo, assim como também
dificultava | a importagdo de produtos industrializados e surgiram dois
problemas: O Estado precisava produzir internamente seus produtos
industrializados para prover as necessidades da sociedade e para isso urgia a
formacgdo {de recursos humanos qualificados. Essa situagdo acabou por

provocar a criagdo do SENAIL. A criagdo do SENAI também mostra a

preocupaggio do Governo de envolver as indlstrias na qualificacido de seu
pessoal, fc%rgando—as a colaborar com a sociedade no desenvolvimento das
pessoas. Alﬁnal o sistema de ensino ndo estava apto a oferecer a educagéo
profissional que a industria demandava e o Estado ndo tinha recursos
suficientes para sozinho assumir essa qualificagéo profissional.

0 SI’ENAI foi formado como um sistema de ensino paralelo ao sistema
oficial, com o convénio das industrias, representado pela Confederacao
Nacional das Inddstrias € mantido pela contribuigdc dos estabelecimentos
industriais e? ela filiados. O decreto-lei 4.048, de 22 de janeiro de 1942, criava o
Servigo Nalcionaf de Aprendizagem dos Industridrios, mais tarde Servigo
Nacional de Aprendizagem Industrial — SENAI, destinado a:

> Organizar e administrar escolas de aprendizagem industrial em

todo o Pais;
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> Ter a capacidade de manter, além dos cursos de aprendizagem,
os cursos| de formagdo e continuagdo para trabalhadores nao sujeitos a
aprendizagem.

O Governo ainda estabeleceu a obrigatoriedade dos estabelecimentos
industniais de empregarem aprendizes e menores num total de 8% do total de

operarios € matricular nas escolas mantidas pelo SENAI. A Lei ainda exigia

prioridade para os filhos, inclusive os 6rfaos, de seus empregados.

As escolas do SENAI eram divididas em dois modelos: as estabelecidas
junto as pléprias empresas e as mantidas pelo sistema oficial de ensino. O
curriculo deveria contemplar as disciplinas de formagao geral, formagéo técnica
e de pratica das operagdes do oficio. O decreto-lei também determinava que o0s
cursos de f;ormag:éo dos aprendizes funcionassem no horario de trabalho e os
alunos matriculados eram obrigados a freqlientar as aulas.

Ainda em 1942, no més de novembro, outro decreto ampliou a area de
atuacgao dol_ SENAI e os setores de transporte, das comunicagdes e da pesca

}
foram inseridos. Houve também a ampliacdo e diversificagao de ofertas de

cursos de continuag&o, aperfeicoamento e especializagio.

A populagao foi beneficiada com essa ampliagdo do SENAI com
pesscas sendo qualificadas em varias areas de trabalho, com maior
diversificagdo dos cursos e com a inclusdo do aperfeicoamento e da
especializagao, possibilitando a reciclagem, a atualizagso do profissional e do
professor. Qutra novidade nesse decreto que beneficiou a populagdo foi a
obrigatoriedade dos empresarios de manter uma escola ou de fazer parte de
um sistema|de escola destinada a formagdo de profissionais, caso tivessem

mais de 100 empregados Também ficaram responsaveis pelo aperfeicoamento
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e especializagdo dos profissionais que ja estavam atuando. Essas escolas
poderiam entrar para o sistema do SENAI e assim passam a surgir as Escolas

Técnicas Federais.

Em 1946 o Governo cria pelo decreto-lei nimero 8621 o Servigo Nacional de

Aprendizagem Comercial, 0 SENAC.

O SENA! e o SENAC acabaram por oferecer ensino profissionalizante de
qualidade muito acima da rede oficial, pois para acompanhar a velocidade das
transformagbes da sociedade na escola regular era exigida uma constante
reciclagem, onerando sistema educacional. O treinamento especifico, tanto no
nivel elementar como no de especializagéo s6 era feito dentro das empresas. O
SENAI e o SENAC tiveram mais oportunidades de manter elevada qualidade
de ensino|nos cursos de aprendizagem. Esses cursos tinham a duragio
semelhante a do ensino secundario e cursos de preparo rapido. O sistema
oficial ocupou-se predominantemente dos cursos de formagic e 0 SENAl e o
SENAC ministravam os cursos rapidos de aprendizagem. Os que buscavam os

cursos no SENA! e no SENAC faziam parte da populagao que tinha pressa em

preparar-se para um oficio, adentrar no mercado de trabaltho para ajudar no
orcamento familiar mais rapidamente. Precisavam trabalhar mais cedo e n&o
podiam freqientar as escolas do sistema oficial. Os mais velhos, adolescentes
e jovens que ja& estavam empregados ha mais tempo nio freqlientavam o
sistema oficial escolar, buscavam esses cursos para melhorar a sua
remuneracdo. O SENAI e o SENAC eram escolas nas quais seus alunos eram
remunerados para estudar e tinha forte apelo de atragio junto a populacéo
carente. Nesse contexto, as escolas de aprendizagem e as escolas primarias

eram freqlientadas pelas camadas populares, o ensino profissional oficial tinha
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numero de matriculas inferior 4 do sistema paralelo. O segmento secundario
(ensino medio) e o ensine superior continuaram sendo os sistemas das classes
médias e |das elites, pois era esse 0 meio de adquirir status e o sistema
paralelo de ensino profissional o das camadas populares. Um claro exemplo
disso era que o segundo ciclo do ensino comercial abrigava uma populacio
bem diversificada e o ensinc normal do segundo ciclo era a escolada

populagao feminina de classe media.

Chegando & década de 60 encontra-se a seguinte situacdo: a
industrializagéo crescente exigia uma base de educagéo fundamental e algum
treinamento, o suficiente para que o individuo pudesse ser introduzido na
manipulacao de técnicas de producio e.aumentar a produtividade. A mao de
obra disponivel, dispunha de alguma educagéo, treinamento, era bastante
produtiva € ao mesmo tempo barata, o que era bastante interessante para os
meios empresariais. Recém-saidos da década de 50, a implantacdo da
industria de base criou uma quantidade e uma variedade de novos empregos,
tendo o Estado como grande propulsor da expansdo da economia. Era
necessario (criar infra-estrutura de comunicagao, transporte e energia para

|
gerar um maior numero de oportunidades de trabalho, formando uma fonte de

empregos, r?nas que exigia os mais diversos niveis de formagéo e habilitagio. A

classe méd:_ia percebeu que a alternativa de ascensao social era através da

hierarquia oicupacional € que éssa alternativa estava disponivel tanto no setor
|

privado comp setor publico. Logo, para manter ou conquistar status, era preciso

ocupar boas colocagbes nas empresas e essas colocacdes exigiam

qualificagao|e adequacgéo as atividades que s6 seriam possiveis através da

Educacdo. A pressdo da demanda social de educagéo cresce na medida em
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que a prépria expansdo econdmica destr6i os canais tradicionais de ascensdo
social das|classes médias, que era acumulando capital através da poupanga,

investindo) em pequenas empresas, ou exercendo atividades profissionais por

conta propria.
O Governo Kubitschek arraigou a distancia entre o modeio politico e a

expansao |industrial e as contradigbes das formas de compreenderem a

situagdo. Os investimentos estrangeiros e a crescente desigualdade social
levaram as posi¢des radicais entre a direita e a esquerda. Furtado (1972,
p.122) distingue a evolugao do modelo brasileiro em duas fases:

» Ur!na que se inicia em 64 e se define como um periodo de
‘recuperagao econdmica” no qual o Governo se ocupa a captagio de recursos
e recuperagao do nivel de investimento publico;

> OLIItI'a que se define como uma fase de retomada de expansao (67/68
em diante) com acentuado desenvolvimento do setor industrial.

As mudancas ocorridas no Brasil no setor da economia tiveram muita

importancia nos rumos tomados pelo desenvolvimento a partir de 1964, pois

foram frutos da atuagdo de grupos sociais conflitantes. H4, nessa fase, a

superacao do modelo getuliano populista e nacionalista € o fortalecimento do
empresariaciio industrial. Essas mudangas provocaram também mudangas na
estrutura p'olitica e econdmica. Essa redefinigio do quadro politico foi
determinada pelo fortalecimento do empresariado e das forgas armadas. J4 o
modelo do sistema educacional foi marcado por dois momentos nitidamente
definidos a partir de 1964:

1°: Corresponde aquele em que se implantou o regime e determina a

planejamento politico da recuperagdo econémica. Nessa fase pode-se
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constatar| uma aceleragao no crescimento da demanda social de educagao e

um agravamento da crise do sistema educacional. Para solucionar a crise
educacional, sdo fechados acordos entre 0 MEC e a Agency for International
Development para ajudar na organizagao do sistema educacional brasileiro.
2°|Momento em que se percebeu a necessidade de se adotar no Brasil
medidas |para adequar o sistema educacional ao modelo econdmico. Isso
ocorre em parte pela influéncia da assisténcia técnica dada pelo acordo do

MEC e a Agency for International Development.

Ne:lsse primeiro momento foram criados varios mecanismos para levantar
recursos bara a expansao da Educacio e foi instituido o saldrio-educacdo. O
Governo jassumiu o papel de acumulador de capital para a expansio
econdmica € o ensino com uma expansdo que foi grande, mas foi também
contida deizntro de certos limites com o objetivo de ndo comprometer a politica
econémic!a adotada. Dessa forma, a oferta ficou abaixo da necessidade real da
época. O}ensino superior, por exemplo, ndo oferecia vagas para atender a
todos os candidatos que efetivamente passavam nos exames.

Os| tecnicos do MEC entregaram a reorganizagdo do sistema

educacional brasileiro aos técnicos da Agency for intemational Development .
Esse acordo provocou protestos por todos os lados e agravara, a situacio do
sistema educacional e foi formada entio, a Comissdo Meira Matos, que tinham
como fungdo a atuacdo como interventora nos focos de agitacdo estudantil e
estudar a crise em si, para propor medidas praticas e eficazes. O resultado foi
o decreto lei 405 de 31 de dezembro de 1968 que aumentava a matricula do
ensino superior, o decreto lei 477, de 11 de fevereiro de 1969 que continha os

protestos estudantis. Em 28 de novembro de 1968, a Lei 5.540 fixou normas
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para a organizagao e funcionamento do ensino superior e a Lei 5692 de 11 de
agosto de 1971 reformou o ensino do 1° e 2° graus.

A reformulacado do ensino médio estava inimamente ligada ao problema
de vagas inexistentes nas Universidades, e havia muita pressao social por
conta disso.| O Relatério Meira Matos e o Grupo de Trabalho da Reforma
Universitaria lentenderam que a conexao entre ¢ ensino medio e o ingresso a
universidade nao deveria ser de integragédo de ambos. Deveria, isso sim, existir
uma reformulagéo dos objetivos do ensino médio de 2° ciclo com vistas a um
desvio de demanda social de escola superior. As duas comissdes solucionaram
o problema através da contencdo da demanda em limites ainda mais estreitos
e isso serna viabilizado se o ensino médio fosse capaz de proporcionar uma
formacéo proﬂ#sionai. Segundo seus integrantes, a lo6gica a ser seguida era: se
o candidato po‘tencial a Universidade tivesse uma profissdo antes mesmo de
ingressar nela, \ele passaria a integrar a for¢a de trabalho e se despreocuparia
em continuar lutando por uma vaga no curso superior. E assim foi.

O ensino semi-profissionalizante do atual ensino fundamental atendia
aos interesses das empresas e o ensino profissionalizante do ensino médio
contrariava em parte esses interesses, mas por outro iado atendia a politica de
desvio da demanda da Universidade, adotado pelo Estado. No ensino superior
houve um aumento de oferta e a iniciativa particular passou a explorar esse
segmento com cursos de menor prestigio. Passa a entrar no mercado de
trabalho um maior contingente de pessoas formadas, provocando uma queda
dos niveis salariails. (maior oferta, menor valor). Atualmente percebe-se que o
Curso superior ja rlléo € mais garantia de mobilidade social e essa fungdo esta

com os cursos de¢ Pés Graduagdo, que no futuro muito proximo também




|
|
|

perderdo séu status para outros cursos, como Mestrado e Doutorado. E, no
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entanto, ainda ha muito o que se fazer com os ensinos fundamentais e médios

para que a Educacéo seja para todos.
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3 A VISAO EMPRESARIAL DO ENSINO PROFISSIONALIZANTE

A implorténcia do ensino profissionalizante — a visdo de um empresario.

O texto abaixo € a reprodugdo de uma coluna do empresario publicada

semanalmen

Deus:

te na Folha de S&o Paulo sob o titulo Educagdo pelo Amor de

Tenho notado na imprensa algumas criticas bastante acidas contra o

SESI e o SENAI. Alguns dizem que essas entidades ficaram ultrapassadas a

luz das novas tecnologias. Outros argumentam que isso pode ser superado

através de uma gestdo tripartite e paritdria entre empresarios; governo e

trabalhadores — a exemplo do Fundo de Amparo ao Trabalhador (FAT). Ha

ainda os que defendem o fim da contribuicdo compulséria ao SESI e ao SENAI

sob 0 argumento de que tudo o que é bom deve ser de manutengo voluntaria.

Ao longo de|uma existéncia de mais de meio século, é claro que essas

entidades acertaram e erraram. O que estd em jogo é como elevar a

guantidade de acertos.

Desejo concentrar a minha aten¢do no SENAI. Num mundo que passa

por uma dramatica revolugdo tecnoldgica, € bem provavel que uma ou outra

escola esteja defasada. Até as empresas que tém mais agilidade para absorver

tecnologias, muitas vezes ficam defasadas.

Qual ¢ lo sistema de formagdo profissional que estd absolutamente

atualizado no Brasil? As escolas técnicas do setor publico estdo nesses casos?

Numa administragdo tripartite e paritaria, governantes e trabalhadores

conhecem as tecnologias melhor do que os empresarios?
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E hora de separarmos intentos politicos de criticas construtivas. O Brasil

vive uma forte escassez de mao-de-obra preparada para os novos tempos. Os

trabalhadores sem qualificagdo encontram enorme dificuldade para ingressar
ou reingressar no mercado de trabalho.

As empresas sdo forgadas a inovar para se manter vivas e isso depende
fundamentalmente da competéncia de seus colaboradores. Ainda nao se
descobriu um tipo de empresa que possa ser tocada s6. Com a astlicia do
empresario, desprezando o talento dos trabathadores.

Temos|que pensar muito antes de nos langarmos a aventura contra as
poucas instituicdes que funcionam bem no campo da formagdo do capital

humano.

Acabo de ler o Relatério do SENAI do ano de 1997. Ao contrario do que
apregoam os|apressados, o SENAI estd bastante avangado na fronteira
tecnolégica. As suas 7.333 unidades operacionais e 32 centros nacionais
cobrem tecnologias de ponta nas dreas de gas, quimica e petroquimica,
producdo automotiva, meio ambiente, marmore e granito, couro e cal¢ados,
embalagem de alimentos, madeira e mobiliario, editorial e grafica, tecidos e

confecgéo e varios outros setores-chave para o desenvolvimento da industria

nacional. Se halalguma coisa a dizer dessas entidades, é que elas necessitam
ampliar seu atendimento e maximizar seus recursos.

Os que [ealmen(_e se preocupam com a formagdo profissional dos
brasileiros deve%iam avaliar o que foi feito por essas entidades em lugar de
buscar formulas:sofisticadas de burocratiza-las e estatizd-las numa hora em

que o pais busca desesperadamente a participacdo da iniciativa privada em
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praticamente todas as 4reas. Vamos devagar com ¢ andor. (Folha de Sao

Paulo, 31 de maio de 1998).

IntereSsante ler esse artigo do empresario Antonio Ermirio de Moraes,
presidente do Grupo Votarantim. O SENAI, criado em 1942, foi uma solugéo do
Estado para; formar recursos humanos qualificados num momento em que
pretendia produzir internamente seus produtos industriais e ja ndo podia contar
com 0s europeus que imigravam para cd, em funcdo da Il Grande Guerra
Mundial. O sistema de ensino oferecido pelos érgaos publicos ndo estava em
condicdes de| oferecer o ensinc de qualidade que o pais precisava e, muito
menos, ensinlo profissionalizante. Para viabilizar essa iniciativa, o Estado
envolveu a C%Iasse empresarial no projeto, obrigando-os a manter essas
escolas. Nadal| mais justo, uma vez que seriam diretamente beneficiados pela
iniciativa do dovemo. Sessenta e quatro anos depois, constatamos que o
Estado ainda !néo se estruturou para oferecer de forma ampla a educagéio
profissionalizante.

O contexto econdmico, no entanto, ficou mais cruel. Os individuos sio
obrigados a |adquirir informagdes e desenvolver novas habilidades
continuamente,| ou sdo excluidos do mercado de trabalho. Os empresarios,
aqui representados pelo Antonio Ermirio de Moraes, dependem ainda do
SENA! e do Sl!ENAC para terem recursos humanos qualificados no nivel
operacional. Allauséncia da figura do Estado em estrg;égias ligadas a
Educacéo e Tra!balho abre espago para que a iniciativa privada assuma esse
papel, determinando os caminhos de nossa sociedade. Nao menos ausente, a
sociedade civil se entrega a esses demandos e nio reivindica a ocupacgao de

seu espaco nessa discussdo. Como afirmou o empresario, o Brasil busca
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desesperadamente a participagao da iniciativa privatizada em todas as areas,

inclusive a qa educacao. Busca? Pobre do pais que fica a mercé dos lucros
dos empresa!'\rios, sem compromisso social, sem diminuir a desigualdade e as
exclusoes so'lciais.

Concordo qde deve haver uma sinergia entre 0 que 0 SENAI oferece e as
novas tecnologias, para que os jovens que ingressem em Seus Cursos possam
ter acesso a essas tecnologias e competir no mercado de trabalho, mas
voltando a sda origem, o SENAI! deve se preocupar também com a formacéo
geral desse iﬁldividuo, instrumenta-io para saber perceber as manipulacdes do

| . . " . .
mercado e se posicionar ndo mais como um oprimido, mas como um dos

componentes do desenvolvimento de seu pals.
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4 RETI?ATOS DA JUVENTUDE BRASILEIRA

A Fundagao Perseu Abramo estruturou e realizou uma pesquisa no
Brasil, em 20|03, para levantar informagdes quantitativas do perfil da juventude
brasileira, co'lm dados sobre os jovens de 15 a 24 anos. Foram 3.501 jovens
investigados,ll nos &mbitos geograficos urbano, rural, pequenas, médias e
grandes cidaciies, na capital e no interior, totalizando 198 municipios, dos 25
estados brasill'giros. Contemplados jovens de diferentes niveis de escoiaridade,
idades, génerlo, renda, raca / etnia, religido, situacdo civii e situagdo no
mercado de trabalho. Os dez temas das 160 questées feitas eram ser jovem,
escola, trabalhio, valores e referéncias, sexualidade, drogas, cuitura e lazer,
midia, violéncl'ja, politica, participagdo, direitos, aplicados em forma de
questionarios e:Tn entrevistas pessoais e domiciliares, com uma duragao de em
tomo e 1 hora'| cada. A coleta de dados foi realizada entre os dias 22 de
novembro e 8 dt'l-) dezembro de 2003.

O Brasil %l tem conseguido alcangar belos numeros com relagdo a
matricula de alulnos nas escolas e, segundo a ultima pesquisa do IBGE, 97%
das criangas do'Brasil estdo na escola. Esse nimero é impressionante para
quaiquer realidaclle, mas se levarmos em conta a extensdo continental do
Brasil, seus aprél)ximadamente 170 milhdes de cidadaos, esse numero é
realmente digno d:e nota. O que o numero, no entanto, nao revela é o indice de
evasao desses 97‘% matriculados e, muito menos, a qualidade de ensino que

|

estéo recebendo. FIEm 2001, cerca de 60% dos 34 milhdes de jovens ainda nao
|
estavam frequenta'ndo a escola, apesar do crescimento que é constatado no

grafico a seguir. Que mostra a comparacéo com os dados de 1995. Houve

|
'.
|
|
i
|
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reaimente ulm avango esse sentido, mas ainda ha muito espago para se
avangar.

No priimeiro grafico, separado por idades, estdo expostos a quantidade
(em milhrﬂies)l-| dos jovens que freqientavam o ensino fundamental, o médio e o
superior. Néc% sd0 numeros animadores e, principaimente quando a i6gica de
exclusdo é a l'ldominante e que, com certeza, vai se manifestar para os jovens

|
que nédo esté’ac:I nesse quadro.

|

|
TABELA 5: E?TUDANTES POR FAIXA ETARIA E GRAU

Estudantes: por faixa etaria e grau q)ue freqbentavam,
dade Fundamental Médio Superior Total
15 anosii 2,1 0,9 3,1
16 € 17|‘ 23 3,0 5.3
18e19l| 1,1 2,1 0,5 3,7
20 a 24 " 09 1,6 16 4,1
Total |] 64 7.6 2,1 16,2

Fonte: IBGE, PNAP, 2001.
|

No segund;o grafico, comparando os resuitados de 1995 e de 2001,
percebe-se que I{Ihouve um crescimento nos numeros, indicando a maior
presenca de joven's em sala de aula, apesar de ainda n3o ser o ideal. Segundo
dados da Fundag:?o Perseu Abramo, na amostra investigada na pesquisa do
Projeto Juventude.f os indices para 2003 foram mais elevados, e chegaram a
63% de jovens estt|.|dando, sendo desse percentual, 65% estavam vivendo em
cidades e 55% em %reas rurais.

I

|
|
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TABELA 6: !ESTUDANTES DE 15 A 24 ANOS
|

Estudantes de 15 a 24 anos:Graus que freqlentavam {(em mithdes)
ANo 1° grau 2°grau  Superior Total
1995 '\ 5.9 46 1,0 11,6
2001 \ 6,4 7.6 2.1 16,1

1
Crescimento 0,5 3,0 1,0 45
absoluto|
Crescimen]to 7.7% 65,1% 88,7% 38,5%
relativo |

Fonte: IBGE, PNAD 2001.

#

@) jovenii brasileiro corresponde a cerca, de 20,13% da populacdo
brasileira, ou slieja, aproximadamente 34,18 milhées de jovens (com idades
entre 15 e 24 ‘_anos), segundo a ultima pesquisa do IBGE {(2002). Podemos
considerar apro%(imadamente 17.77 milhdes de jovens com idade entre 15 e 19

anos e 16.9 milides de jovens entre 20 a 24 anos. Sao 50,2% homens e 49,8%
i

mulheres. '

Com relabéo as regides brasileiras, os jovens estio distribuidos da

I
seguinte forma: As regides Nordeste e Sudeste t&ém as maiores concentragbes

de jovens. Cada i'luma € maior que a soma das populagdes jovgns das outras
trés regides. \I

A proporgﬁllo de jovens em relagcdo a populagdo de cada regido é a
seguinte: O Nordellste tem 22,5% de populagdo jovem em sua regido, o Norte
com 22%, o Centr%J-Oeste com 19,5% ., o Sudeste com 19% e o Sui com 18%.
A maior concentra‘,‘g:éo de jovens ¢é justamente nas regides com menor PIB -

|
Produto Interno Bruto e menor renda per capita. O que atenua essa tendéncia
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|

€ 0 maior volume de méao de obra que atraem os trabalbadores mais jovens
|
.

para outras regioes.

Os jo‘vens brasileiros, dependendo da renda familiar, podem ser

|

forcados a ingressar no mercado de trabalho antes mesmo de terminar o
|

1
Ensino Médio. No livro Retratos da Juventude Brasileira, a pesquisa revela que
|

a possibilidaéiie de continuar estudando esta diretamente relacionada a
condigédo sécio—econﬁmica familiar. Na amostra de jovens metropolitanos
pesquisados, 65% tinham a condigdo de estudante, mas esse indice vai
variando de acordo com a idade e, quanto mais velho for, mais ionge da escola
esta. Dos 15 ac?s 17 anos, 90% da mostra sdo estudantes, no entanto, entre 21

e 24 anos, aper‘;as 43% ainda estudam. Abramo (2003) explica esses numeros

|
. { . . . las - ..
pelo mcrementoJ na escolaridade feita nos ultimos anos pelos 6rgaos oficiais, a

1

guase universali"zagéo do acesso ao ensino fundamental. O Ensino Médio nao

recebeu tal apoio oficial, e com isso limitou a permanéncia de muitos jovens na

escola. !

\

Ao ler es}ses dados, imediatamente somos remetidos a atuagao

|
interventora da Comissao Meira Matos que reformulou o ensino médio em 1971

com objetivo de resolver o problema de vagas inexistentes nas Universidades,

\

desvinculando o ensino médio ao ingresso a universidade, oferecendo ensino
l

profissionalizante no ensino meédio, inserindo esses jovens no mercado de

trabalho e desmotivando a sua luta por uma vaga no ensino superior. Pelos
i

. l .
dados analisados agora, podemos depreender que essa férmula ainda esta em
\
uso. |
|
| .
Respondendol sobre que problemas mais os preocupam atualmente, os

mais velhos e mais; os homens do que as muiheres, dependendo a renda

e ————————
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familiar, responderam emprego. Na faixa de renda familiar mais baixa, a

preocupagdo com o emprego atinge a 58% dos entrevistados e quase o

mesmo indice da preocupagao com a seguranga/violéncia (52%). Nas faixas de

renda familiar mais alta, a preocupagdo com a seguranga/violéncia chega a

64% e com o emprego/profissional 34% .

TABELA 7: PROBLEMAS QUE MAIS PREOCUPAM/ ESCOLARIDADE

Problemas que mais preocupam/escolaridade/renda

Problemas

Funda
mental

Ens.
Médio

Ens.
Superior

Até 2
salarios

minimos

De2as$
saldrios
minimos

De5a10
salérios
minimos

Mais de
10
saldrios

minimos

Seguranga/Violéncia

25%

28%

28%

26%

26%

27%

37%

Emprego/Profissional

26%

26%

20%

28%

24%

17%

17%

Drogas

7%

8%

10%

7%

8%

12%

6%

Educacido

5%

7%

9%

6%

7%

7%

5%

Fonte: "Perfil da juventude brasileira” — 2003

TABELA 8: PROBLEMAS QUE MAIS PREOCUPAM

Fonte: "Perfil da juventude brasileira™ 2003

Problemas que mais preocupam

O Segurangaioléncia

B Emprego/profissional

O Drogas

O Educagéo
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No quadro acima, a preocupagdo com a Educagdo aparece em quarto
lugar para os jovens, mas ao desdobrarmos esses dados relacionando as
quatro primeilras preocupagtes com o nivel de ensino, percebemos que a
Educacéo ten\i maior peso na preocupa¢do do jovem do ensino superior. Os
dois primeirosiproblemas ndo mudam significativamente de indices conforma o
nivel de ensinq do jovem, mas varia conforme a renda familiar. Esse dado pode
ser explicado <\$om o fato que o trabalho do jovem esta ligado ao sustento da

\

familia. Jove:nml pertencentes a faixas menores de renda familiar cooperam no
orcamento da clclasa € 0 seu emprego é fundamental.

Outro daéio revelado nessa pesquisa e intrinsecamente relacionado os
objeto dessa m"lonograﬁa ¢ a constatacdo de que houve um aumento do
namero de estubantes no Brasil, de acordo com a Pesquisa Nacional por
Amostra de Dom'ilcﬂios (PNDA) de 2002, que em 1981 o indice era de 17,4% e
em 2001 chegoall: a 28,1%, e houve também um aumento daqueles que
estudavam e trab'lalhavam simultaneamente. Em 1981 em 15,4% dos jovens e
esse indice passci?u a 20.9% em 2001. A maioria dos jovens entrevistados,
estudava e trabalr‘gava ao mesmo tempo. Mais da metade, numero também
bastante signiﬁcati\l'llo de jovens, apesar do desemprego permanecia na escola
quando entrevistad{los. O Brasil consegue inserir e/ou manter mais populacio
jovem na escola, rr{as nao consegue ainda fazé-lo se dedicar exciusivamente
ao0s estudos. Essa éleciséo de permanéncia varia de acordo com as condigdes
sociais e momento dio ciclo de vida. -

: |
A pesquisa télambém aponta que apesar da Educagdo e o emprego

i
serem os temas que |Imais interessam, o jovem brasileiro busca referéncias em

. 1
seu ambito familiar ;'?ara as suas decisdes com relagdo aos mesmos. Isso

\

|

|

\

|
‘.
|
|
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significa que a Educagdao € um tema que gera interesse espontaneamente
entre os jovens, mas na hora de discutir esse assunto, o profissional do ensino
nao é consultado, ndo Ihe serve de referéncia. Nem a instituicdo escola
também. Ao serem questionados sobre as pessoas que se constituem como
referéncia a ouvir em assuntos importantes, a mae surge com indice de 59%,
seguido do pai com 15%, esposo com 6% e ocupando o 7° lugar, surge o

professor com apenas 2%.

TABELA 9: ASSUNTOS QUE MAIS INTERESSAM

Assuntos que mais interessam

m Educagéo
O Emprego/profissional

27% O Culturafazer

O Esportes/atiidades
37% fisicas

Fonte: "Perfil da juventude brasileira" — 2003.

A pesquisa também estimulou a manifestagcdo de opinies sobre a
instituicdo escola e para isso, questionou-se que escola o jovem tinha
frequentado, se publica ou se particular e 89% dos jovens frequentaram ou
freqUentam a escola publica. Eles apresentaram visées bem diferentes sobre o
grau de satisfagdo com a educagdo recebida, estando essa visdo muito
relacionada ao nivel de ensino que a que conseguiram chegar. Os mais
satisfeitos sdo aqueles que conseguiram chegar ao ensino superior (74%) e 0s
menos satisfeitos os que foram menos escolarizados, tanto para o ensino

fundamental como o ensino médio. Apesar da elevagdo do grau de
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escolaridade, as habilidades com a leitura e a escrita ndo estdo garantidas. O
dominio da escrita é considerado dificil por 57% dos homens e 48% das
mulheres, apesar de somente 8% da amostra nao terem completado a 4 série
do ensino fundamental. Isso vai impactar na entrada desses jovens no mercado
de trabalho, ao passarem por um processo de recrutamento e selecdo numa
empresa, pois geralmente essas empresas aplicam um teste de conhecimentos
gerais e de redagdo. No caso da empresa Credicard, essa deficiéncia foi
constatada e teve que ser trabalhada ao longo do treinamento proposto aos
jovens contratados.

O nivel de consciéncia com relagao a perspectiva do futuro profissional e
a importéncia da escola é alto, e 76% dos entrevistados opinaram como muito
importante. Para obtengao de trabalho, 58% consideram a escola como muito

importante e 7% a consideram nada importante para obtengéo de trabalho.

TABELA 10: NIVEL DA ESCOLA

Ultima Escola Frequentada

W Publica
O Particular

FONTE: "Perfil da Juventude Brasileira".
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TABELA 11: FORMACAO ESCOLAR

Maior Parte da Formacdo Escolar

W S6 em escola
5 3 publica

Li; O Escola puiblica e
particular
0O S6 em escola
particular
76

0O N&o respondeu

FONTE: "Perfil da Juventude Brasileira"

E o que €& trabalho para a juventude brasileira? Independéncia
financeira? Auto realizagdo? Ou exploragdo? Como é de se esperar, essa
reposta vai variar conforme a renda familiar do jovem. No momento da
entrevista, perguntou-se ao jovem: Qual das seguintes palavras se aproxima
mais do que vocé pensa sobre trabalho?

Para vocé, trabalho é: Necessidade/Independéncia/Crescimento/Auto
realizagao/Exploragdo. Jovens cujas familias tinham renda familiar de até 2
salarios minimos responderam necessidade em primeiro lugar, com 69%, em
seguida Independéncia (53%), crescimento (47%) , auto-realizagéo (24%) e
exploragao (5%).

Renda familiar entre 2 e 5 salarios minimos, responderam da seguinte
forma: necessidade (61%), independéncia (58%), crescimento (47%), auto-
realizacao (31%) e exploragéo(2%) .

Ainda em primeiro lugar, mas com menor indice percentual, necessidade
apareceu com 57% para os jovens cujas familias tinham renda maior que 5 e
menor do que 10 salarios minimos. Em seguida de independéncia (55%),

crescimento (45%), auto-realizagdo (39%) e exploracao (4%).
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A partir de 10 salarios minimos, em primeiro lugar, com 57% de indice, a
resposta foi independéncia, quase empatando com crescimento (51%) e auto-

realizagao,(47%), necessidade (42%) e exploragao (2%).

TABELA 12: O TRABALHO E CONSIDERADO COMO:

Para vocé, trabalho é (em %):

Exploragéo 4

Auto-realizagédo 29
Crescimento 47 '
Independencia 55
Necessidade 64
0 10 20 30 40 50 60 70

Fonte: "Perfil da Juventude Brasileira" - Base Total da Amostra.

Trabalho € necessidade. Essa afirmagao pode ser compreendida num
pais como o Brasil, com tantas desigualdades e com histéria recente de indice
de inflagao de até 80% ao més, entretanto os jovens estdo muito amadurecidos
€ Com pouco espago para sonhos. Sonhos revolucionarios, sonhos de uma
vida melhor. Ao serem questionados sobre o que fazem com o dinheiro que
recebem, 57% responderam que davam parte do que recebiam, 14% davam
tudo o que ganhavam, ou seja, 71% dos jovens contribuem no orcamento
familiar.

Esses dados nos trazem algumas reflexdes sobre a inserg¢ao dos jovens
no mercado formal de trabalho, como o papel do Estado, o papel da iniciativa

privada, o papel da escola.
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Com relaq':éo ao Estado, o Governo Lula (2003/2006} langou sem muito

|

sucesso aparente o Programa Primeiro Emprego. A explicacdo do Programa,
disponivel no site'? do Ministério do Trabaiho é:

“0O Prograllna Nacional de Estimulo” ao Primeiro Emprego (PNPE) € um
compromisso do ?ovemo Federal com a sociedade brasileira para 0 combate a
pobreza e a excliuséo social, integrando as politicas pudblicas de emprego e
renda a uma politi]‘ca de investimentos publicos e privados geradora de mais e

melhores empreg(l)s.

[
O objetivo <i:|o PNPE é contribuir para a geragdo de oportunidades de

trabatho decente %para a juventude brasileira, mobilizando o governo e a

1
sociedade para a construgdo conjunta de uma “Politica Nacional de Trabaiho

Decente para a Juventude”.
|

Esse Prograrjna € composto de seis agdes, entre elas:

»> Incentivo a‘ls empresas que aderirem ao programa sob forma de
pagamento no valm" de R$ 1.500,00 (um mil e quinhentos reais) a cada vaga
oferecida e preenchida. A selecdo do jovem pode ser feita por meio de SINES,
DRTs e Consoércios Social ou diretamente pelos empregadores ou instituigoes

apoiadoras, desde'\observadas as condigdes gerais de habilitagio ao

l
|

» Consércios iSociais. formados por entidades ou movimentos da

sociedade civil organi:zada. Cada Conséreio Social devera ter pelo menos, um

Programa;

ano de existéncia, , d]evem estar legaimente constituidos e compostos, quando
possivel, por instituigées do poder plblico, do setor empresarial e organismos

de financiamento e coloperagéo. O Consoércio tem o papel de ser o ponto focal

12 (http:llwww.mte.gov.br'{FuturoTrabalhadoriprimeiroempregofDefautt.asp).

|
|
|
|
|
|
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entre o Minist?rio do Trabalho e do Emprego e as outras entidades.

|
Responsavel pe'llas acoes previstas no Plano de Trabalho, com oferecimento

aos jovens de alulas de ética, cidadania e meio ambiente, inclusdo digital e
!

apoio a eievagéo da escolaridade. Também freqientam uma oficina de

capacitacdo profissional e aulas de no¢bes de empreendedorismo. Enquanto

freqienta os cursos, o jovem recebe uma bolsa de R$ 150,00 (cento e

|

cinguenta reais) e deve, em contrapartida, prestar servigos comunitarios. Ao fim

{
do curso, as entidades devem cumprir as metas de insercdo dos jovens no
i

mercado de traballho, fixadas pelo Ministério;
1

> O Servig:d Civil Voluntario (SCV) é voltado para jovens vindos do
]

sistema penal, ou: instituicbes socio-educativas, de familias de baixa renda,
| .

com baixa escolarildade. Seu programa inclui 600 horas distribuidas em seis

| ) . .
meses, para cursos e orientagao profissional, sendo 200 horas dedicadas &
elevaga@o de escolaridade desses jovens. Também recebem bolsa no mesmo
|

. . . . -
valor do Consorcio e, por pelo menos 30 dias, realizam trabalhos comunitarios

como contrapartida.],

Além dessas!ﬁagﬁes, 0 Governo Federal institui como estratégia para
fomentar a Aprendlfzagem Profissional agbes de sensibilizagdo no meio
empresarial, aumentllando 0 nivel de conhecimento do empresariado sobre a
Legislagdo do mer{or aprendiz e seus beneficios, incentivando novas
contrata¢bes de aprerlldizes.

Qutra acido deisse projeto foi o Soldado Cidaddo, que consiste em
aumentar 0 numero c'je jovens para prestagdo do servigo militar oferecendo

cursos proﬁssionaliza:?tes e criando condigbes de competir no mercado de

trabalho. Cada soidadb recebe um salario minimo mensal, e recebem cursos
!

|
|
1

|
|
!
t
i
|
I
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de diversas é}feas como Telecomunicagdes, Alimenticia, Artes Graficas,
Construgao Civill, Automobilistica. Para isso, sdo levadas em considera¢ao as
demandas da re;qiao juntamente com a vocagéo profissional do jovem.

Tem queiser considerado nesse programa o que efetivamente deu
resultado, amp!ialr as a¢des e reformular o que nao apresentou melhorias.

Com reiac,‘%éo as escolas, uma maior articulacdo entre a educagdo e o

|
mundo real, comilsuas especificidades, preparando os jovens para a realidade

do mercado de t‘_rabalho. A escola pode ser uma grande “degustadora” das

possibilidades prc?ﬁssionais, ampliando as ofertas de disciplinas para além do

basico e aproximaigndo o0s jovens das tecnologias. A exemplo do Servigo Militar
i

que atraem mais jovens com cursos de varias dreas, ampliando o horizonte e a
|

percepcao do que ‘}:,e pode realizar profissionalmente.

Nossa soc‘iedade, de maneira geral, possui uma visdo muito
preconceituosa conlirn relagdo aos jovens que essa pesquisa de certa forma
contesta. Esse jovel'im alienado gque virou senso comum nas conversas, mostra-
se um individuo pi:reocupado com trabalho, com interesse em Educacdo e
emprego. Parece c%onﬂitante que eie tenha interesse em Educacio e esse
assunto aparece teim 4° lugar em suas preocupacgbes. Podemos levantar
algumas hipéteses ;?ara iss0. A primeira delas € que nao se valoriza o espago
escolar e, ainda, ‘Ique dentro desse espago ndoc sdo apresentadas as
possibilidades que % boa educagéo pode oferecer no campo do trabalho. A
escola parecer ser ﬂjjm local meio descolade do mundo real no sentido de
percepcao de futuro é; contundente com relagao a reprodugdo de preconceitos.

|

Jovens cujos p?is mal freqlientaram a escola ou nem o fizeram, nao tém
dentro da propria c!iasa uma referéncia positiva de sucesso profissional

!
[

\
!
|
i
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|
vinculado ao shcesso escolar. A grande maioria dos jovens entrevistados
considera o trabalho como uma necessidade no sentido de sobrevivéncia e ndo
como necessidade criativa ou realizadora. Inseridos numa sociedade
consumista, ter]J emprego é a possibilidade de encontrar os meios para
consumir e ost(i-:ntar os simbolos de sucessc que a midia apresenta. Em
conversas com : os jovens envolvidos na pesquisa da Credicard, muitos
comentaram quelle estavam ali para comprar um determinade ténis, um CD
player. A visédo de que aquele poderia ser o primeiro passo para uma vida
profissional comi possibilidades de desenvolvimento & médio prazo sé era
tangibilizada qul?ndo o instrutor de treinamento convidava para dar
depoimentos no || curso alguns profissionais de alto nivel hierdrquico na
Credicard e que tihham entrado na empresa por aquela mesma porta: operador
de call center. Aipercepgéo que tinha, como pesquisadora e coordenadora
pedagodgica do proi’ljeto, era de que os jovens nao percebiam aquilo como sendo
algo para eles, es.%sa possibilidade ndo estava disponivel para pessoas como
eles, vindos de familias humildes, sem grandes perspectivas profissionais. Um
momento marcanttl‘e foi quando a gerente do projeto pela Credicard, Simone
Bueno, contou quei' tinha sido operadora de call center. Nesse momento, os
olhos de alguns brilharam. A Simone Bueno é uma jovem com menos de 30
anos, com muito r'roder e responsabilidades, respeitada profissionalmente.
Demonstrava receber um saldrio alto, com carro comprado zero
w

quilometro e faculdade feita durante seu crescimento profissional na empresa.
Essa gerente aprovalwa ou reprovava toda e qualquer a¢éo dentro do cafl center
da Credicard e esse‘fs jovens podiam vé-la quase que todos os dias. Ela é a

prova viva para muitt?s de que existiam outras possibilidades na vida.
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Qutro mcljmento marcante nessa pesquisa foi quando, meses depois do
treinamento ter[: sido realizado, ao retornar ao local para uma visita, alguns
jovens que part'liciparam do projeto vieram contar que tinham se inscrito no
vestibular e que iestavam voitando a estudar.

O jovem |considera tdo pouco o espago escolar e com tdo pouca
relevancia com irelagéo ao seu futuro, que ndo o discute em sala de aula,
optando pela opliniéo de sua mae, em primeiro lugar e do professor em 7°
lugar. '|

Essa escol:la sem sentido, sem significado para a vida dos jovens, e a
realidade das nec{:essidades (reais ou midiaticas) facilita a evasdo do jovem da
vida de estudantélz e dificulta a sua mobilidade social através do mercado de
trabalho formal, c?jas leis 830 duras, excludentes e elitistas.

Com relag:r??o as empresas, seu papel é ampliar seu envolvimento nas
acgoes de formag:élo profissional, visando geragao de oportunidades de trabalho

ao adolescente. (? momento € propicio, muitas empresas brasileiras estio
comprometidas coh a Responsabilidade Social, trazendo para dentro de suas
realidades a Educrl.lg:éo Corporativa, a cultura de desenvoivimento pessoal dos
recursos humanos ‘ique as compdem e dando oportunidades aos jovens para as
suas primeiras célocag:ées. Ndo ha como pensar em desenvoivimento
empresarial desvil{lculado do desenvolvimento do pais. Ndo ha como
desconsiderar esseli enorme contingente de jovens nos planejamentos das

empresas.
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41 TRABALHO E EDUCACAO

I
i
i
Mundialm:ente o desemprego tem se tornado um grave problema e no
Brasil ndo pode{ria ser diferente. Segundo os dados do site do Ministério do
Trabaiho e do E';mprego, em setembro de 2006 foram gerados no pais 176.735

| ) _ .
empregos com carteira assinada, o que corresponde a um crescimento de

i . . . .
0,65% . Nono més consecutivo de crescimento, ainda segundo o site, nos
i

ultimos 12 mesc—.l,s o aumento verificado foi de 4,69%. Complementando os

l
dados, os setores da atividade econdmica que mais absorveram trabalhadores

foram o da indUstria de transformacéo, seguida pelo setor de servigos,

I
comércio e construgdo civil. A agricultura, por outro lado, retraiu o mercado,

|
eliminando 21.229 postos de trabalho, devido & entressafra do café em Minas

Gerais. Apesar déssas boas noticias no site oficial, diariamente milhares (ou
|

mithdes) de cidaddos brasileiros trabalham na informalidade ou em
|

subempregos.

|

Nas empres"as, muitas e profundas transformagbes estdo ocorrendo,
k

com aquisi¢do de rilovas tecnologias, novas formas de organizagio e de gestio
de pessoas, alinhlamento internacional e, para dar conta com a rapidez
necessaria, aumen';o da necessidade de profissionais mais bem qualificados
para ocuparem 0s pllostos de trabalho disponiveis.

Nadc esta en%l discussdo o modelo de producio capitalista, mas uma
analise do que estél' ocorrendo. Para essa nova gestdo, o trabalhador deve
desenvolver novas ‘;competéncias € chegar mais bem preparado para a

|
competi¢do pelo posto de trabalho disponivel. Enquanto h4 50 anos atras, um

|
jovem com ensino médio poderia ser facilmente absorvido pelo mercado de
i

l
|
|
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trabalho, e, cas;o fosse do ensino superior poderia conquistar uma posigao de

maior destaque% atualmente o quadro € mais cruel. Para entrar no mercado de
trabalho somen{te com o segundo grau/ ensino médio, € necessario muito
esforgo, pois as{ empresas preferem jovens cursandoc 0 ensino superior para
cargos iniciais. IIEm algumas regides do Brasil, com ensino médio conquista-se

1 .

colocagbes apenas na area de vendas. O diferencial agora € com rela¢do aos
i

cursos de pds-graduacgio, os MBAs, os mestrados e doutorados. A educacio

|
dualista, com ensino profissionalizante para uns e ensino de carater geral para

a elite ndo vai atender a demanda das empresas. A sociedade do século XXI

exige uma educai;éo com maior qualidade, para formar um cidaddo mais amplo
|

e que, seja tam'pém trabalhador com novas habilidades, conhecimentos e

atitudes. Para a di’eﬁnigéo de uma educacdo de qualidade superior, a Unesco, a

Unicef e Pnud, no movimento para a Educacéo para Todos, iniciado em 1990,
1
definiu em documento intitulado Educagdo para todos: uma vis&o abrangente e

um compromisso renovado, disponivel na Internet que Educac¢io de qualidade
|

é: ]

1. A tradugdo das oportunidades ampliadas de educacdo em
| desenvolvimento efetivo — para o individuo e para a sociedade
. — dependerd em (litima instincia, de, em razdo dessas

mesmas oportunidades, as pessoas apreenderem de fato, ou
- seja, apreenderem conhecimentos Uteis, habilidades de
| raciocinio, aptiddes e valores. Em conseqiiéncia, a educagdo
basica deve estar centrada na aquisic8o e nos resultados
efetivos da aprendizagem, e nfo mais exclusivamente na
matricula e na freqiiéncia aos programas estabelecidos e
preenchimento dos requisitos para a obtengdo do diploma.
Abordagens ativas e participativas s&o particulamente
valiosas no que diz respeito a garantir a aprendizagem e
possibiltar aos educandos esgotar plenamente suas
| potencialidades. Dai a necessidade de se definir, nos
* programas educacionais, 0s niveis desejéveis de aquisi¢éo de
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| conhecimentos e implementar sistemas de avaliagdo de

; desempenho. (UNESCO,2006 )

A questétl? de educagdo de qualidade é polémica e sempre vai refletir um
posicionamento'lpolitico e ideolégico e ndo-neutro, mas o pragmatismo da
sociedade nos fiorga ir para um caminho de melhor qualidade de ensino. Na
Conferéncia Mur|'1diaf sobre Educagio para Todos (UNESCO, 2006) ™, surgiu o
conceito de que;essa qualidade “se refere aos conhecimentos, capacidades,
atitudes e valores necessarios para que as pessoas sobrevivam, melhorem sua
qualidade de vis"a e continuem a aprender’’>. Deve-se ter cuidado com
relagdo a essa :qualidade de ensino para que ndo fique restrita as suas
contribuigbes para o incremento da produtividade da economia somente e sim,
ampliar seu compromisso com o0 desenvolvimento econdmico social, com a
mobilidade social,{ voitada para a cidadania e o respeito. Uma Educagio de
qualidade formaréi sujeitos mais preparados e criticos. A n3o educacio, ou a
educacdc que né:o prepara para a vida, reproduz a consciéncia ingénua,
facilmente manipu;ada. Inegavel que aos empresarios interessa uma méo de
obra mais bem ciuaiiﬁcada chegando ao mercado que € cada vez mais
competitivo, mas ésse beneficio se reverterd também ao jovem dando seu

primeiro passo em

'

direcdo a sua vida profissional. Aos empresarios, 0 novo

|
trabalhador com uma nova formagao profissional, com uma educaggo geral de
Conferéncia . Mundial de Educagdo para Todos: Fonte:

www.unesco.org.br/publicacoes/copy of pdfidecjomtiena Acesso em 28
de outubro de 2006

i3

" Conferéncia . Mundial de Educagdo para Todos: Fonte:

www_unesco.org.br/publicacoes/copy of pdf/deciomtiena Acesso em 28
de outubro de 2006 I|

* WORLD CONFERITENCE ON EDUCATION FOR ALL."World declaration os
education for all and framework for actions to meet basic learning
needs” WCEF. Nova York, abril, 1990.

I

I
1
i
|
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qualidade contribuira sim para o alcance de seus objetivos capitalistas, para

garantir seu poéicionamento estratégico e, em Ultima instancia, para manter-se

saudavel do pc:imto de vista dos acionistas € conseqiientemente manter os

empregos. Mas }1também tera impacto sobre esse jovem, com maior consciéncia
!

de seu papel, nfiais bem instrumentalizado para negociar e concorrer de igual

i
para igual, para crescer dentro da hierarquia empresarial. Essa educacdo

contribuira para i.sua visdo mais ampliada de mundo.

John De\&ley (1980, p.227), precursor da Escola Nova, afirmava que:
“Nédo existe se jleducar para a vida, educar é vida.” Questionava educagio
dualista e esse questionamento surgiu gracas ao seu contato, em Chicago,
com 0s problem;s econdmicos e sociais provocados pela urbanizacdo pelo
rapido progresso Jitecnolégico e pelo crescente afluxo de imigrantes, sindicatos,
operarios, radicaii"s de varias linhas de pensamentos politicos. Defendia uma
educagéo geral ‘:e problematizada para todos, com compromisso com a
democracia da edhcagéo. Em 2006, setenta e seis anos depois, o Brasil ainda
esta em busca de% uma qualidade maior para a sua educagio. Para que um
sistema de educeilgéo atinja seus objefivos e vivencie a filosofia de que
“educacgdo & vida”,: precisa entender dessa vida e fazer chegar aos jovens os

I

conhecimentos ne¢essén‘os para o enfrentamento da competi¢éo acirrada do
mercado de trabalh?o.

As organizac%c’ies brasileiras enfrentam a globalizagao valorizando o que
pode fazer a diferenga entre seus concorrentes: o conhecimento. Alguns
empresarios chama:m a Era da Competéncia e outros chamam de a Era do

. !
Conhecimento, mas o que realmente estd acontecendo dentro das

. \ .
organizagdes € que tanto a competéncia como o conhecimento, sdo muito



73

|
valorizados e podem fazer a diferen¢a entre a lucratividade e a sobrevivéncia
|

de uma organizég:éo no mundo globalizado, ou sua faléncia e desaparecimento

|
do cenario. Aquela estrutura arcaica, com varios niveis hierarquicos, cargos,
|

fungbes, status e poder esta cedendo espaco para uma gestdo baseada na
capacidade das pessoas de agregarem valor para as empresas. E, com menos
posicbes de trab:alho disponiveis. As estruturas e formas de organizagéo de

| .
trabalho séo flexiveis e adaptaveis as contingéncias do ambiente e precisam de

pessoas que se 'Iadaptem rapidamente. Os processos decisorios devem ser

. I . . . .
descentralizados e fortemente articulados entre si, pois a velocidade dos

1

negocios & bem I!mais rapida, diferente de 30 anos atrds. O alto grau de

competitividade em padrao global exige pessoas que pensem e ajam como

equipes e definitivamente o individualismo n3o é valorizado nas empresas. Por
outro lado, o indivic:’juo deve pensar de forma muito individualista a sua carreira,
sempre atento alosli movimentos do mercado, numa busca frenética por novos
conhecimentos, superando-se sempre, mais e mais, garantindo o seu lugar

dentro do mercado de trabalho. O que se valoriza & trabalho em equipe e
|

pessoas compromqtidas e envolvidas com o negdcio, ou seja, competentes.
Silva'® (2005,!‘1 p.23), em seu livro Gestao de Pessoas Através do Sistema
de Competéncia, sué definicdo de competéncia é:

A competéncia de uma pessoa pode ser compreendida como

sua capacidade de entrega. A competéncia é inseparavel da
; acdo e os conhecimentos tedricos ou técnicos devem ser
| utilizados de acordo com a capacidade de se executar as
idecisbes que a agdo sugere. Uma pessoa é competente
‘quando amplia a sua capacidade de entrega e agrega valor ao
'negécio, a empresa em que atua, a ele proprio e ao meio em
que vive. Competéncia € a capacidade de uma pessoa gerar

1
1
i
|

' SILVA, Mateus de: Oliveira. Gestido de pessoas através do sistema de
competéncias: estratégias, processos, desempenho e remuneracio:; fundamentos e
aplicagéo. Rio de Janeird: Qualitymark, 2005.
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resultados e atender a objetivos pessoais efou
organizacionais.

j

E é para ;esse contexto que os jovens recem saidos do ensino médio
estao se encami:_nhando. Para essa realidade, com esse nivel de exigéncia,
certo ou errado, jl‘usto ou injusto. Estao adentrando nesse mundo competitivo e,
ainda com uma éxpectativa de vida maior, gragas aos avangos da medicina,
ampliando seu tempo de vida' profissional ativo, com a necessidade de se

.
manter atualizado em relagdo a sua atividade profissional. A Educacgio
Brasileira esta prebarando-os para isso?

John Dewey (1980, p.231), em Vida e Educagdo, defendia “ser
necessario que a éscola ofere¢ca um meio social vivo, cujas situagbes sejam tio
reais quanto as de fora da escola”.

Dewey (1980) criticava a velha escola e sua idéia de que esta era uma
preparacdo para a \Ilida, sem conexao com nenhuma realidade presente, e que
depois o0 aluno devié) ‘combinar”, recompor, para construir o todo real.

A escola atué;l esta conectada com as demandas sociais? E o fato de
relaciona-las com a dinadmica atual da sociedade, é maléfico para as geragdes
presentes e futuras'? E impossivel fazer isso e a0 mesmo tempo desenvolver

b
nos alunos a capacidade de analisar criticamente? Ou, por um ideal anti-

capitalista, deve-se é.eixar oS jovens sem a contextualizagao adequada para
todas as expectativas; para anos € anos de vida profissional?
:
As escolas de elite estdo conectadas com essas demandas. Jovens de
escolas como British .S:‘choof, Escola Americana, Colégio Andrews, apenas para

citar alguns, saem formados para ocupar boas colocagées no mercado. O
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mesmo nao se 'pode afirmar com relagao as escolas publicas de ensino médio.

A SulAm:Iérica implantou um projeto para os seus mensageiros, jovens
com idades eni‘,re 14 e 24 anos incompletos, que estdao cursando o ensino
médio. A empre.{sa oferece auias de apoic nas salas de treinamento, durante 90
minutos, trés vezes por semana, de matérias comoc Fisica, Matematica,
Quimica. A sele{géo dessas matérias foi feita a partir de pesquisa realizada
junto aos mensageiros em que expuseram as matérias que tinham maior
dificuldade para se prepararem para o vestibular. A adeséo foi de quase 100%
dos jovens. Foralim contratados professores particulares para darem essas
aulas de apoio e'; o projeto foi financiado gragas a coleta seletiva que os
funcionarios fazelr'ln. A empresa vende para reciclagem o lixc seletivo e o
dinheiro obtido & réinvestido em projetos sociais.

|

Durante o projeto, os mensageiros falaram muitas vezes que n&o tinham
essas aulas em suas escolas. Muitos afirmaram que estavam tendo contado
com a Fisica pela primeira vez, pois as escolas em gue estavam matriculados
nao dispunham de:. professores dessa disciplina e que a escola assim mesmo
aprova seus alunos nessas matérias. A empresa disponibiliza essas aulas

!

durante o horario de almogo nas salas de treinamento e oferece um lanche
para os jovens. A 4rea de Recursos Humanos estd acompanhando o boletim e
0 desempenho no ;Ilestibu!ar de cada jovem. Na histéria da empresa ja h4
casos de jovens qué entraram na empresa como mensageiros e que hoje em
dia sdo gerentes. Importante colocar que essa ascenséo profissional se deveu
ao esforgo individuallI do jovem que trabalhava e estudava simultaneamente,

ingressando para uﬁlla faculdade. Além dessas aulas, a empresa também

l
oferece curso basico de informatica. Diante dessa experiéncia na SulAmérica
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e da Credicard,lg percebemos que as escolas nao estdo comprometidas com o
futuro desses jovens e os despejam de qualquer maneira num mundo
capitalista e cruel, sem desenvolver neles nem ao menos uma vis3o critica da
sociedade. Umaiviséo que nao os coloque como vitimas e sim como autores,
com capacidade ?de transformar a légica de exclusao.
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5 o PEDAGOGO DENTRO DA EMPRESA

Enquantd no campo da Educagdo a questdo da melhor formagac dos

jovens ndo ganha novos rumos, as empresas estdo se organizando e
|
estruturando para receber essa mao de obra e prepara-la para suas fungdes.

|

As Universidades Corporativas ganharam grande status dentro das
organizagbes na Era do Conhecimento (ou Competéncia), garantindo a
preparacgio inicial de seus colaboradores e o foco no auto-desenvolvimento
constante. Os anos de vida do profissional no mercado de trabalho aumentou
muito, assim como a expectativa de vida e as empresas sabem que para
manterem-se a fre%nte dos concorrentes, precisam investir em seus Recursos
Humanos. E quem‘ entende de Educagio e Andragogia sdo os pedagogos, que
ampliam seu camp",o de atuacéo com sua visdo estratégica de neg6cios e , ao
mesmo tempo, préparam uma grande massa de jovens, mostrando-lhes uma
trilha de desenvo!vi.mento e de conquistas que ndo lhes sdo apresentadas em
sua convivéncia esdolar.

Com a expériéncia adquirida com a empresa Credicard e com a
SulAmérica, posso a;lﬁrmar que ser pedagogo nesse contexto corporativo exige
muita perseverancga é um estado de forte reflexdo permanente.

As possibilida!des de realizar projetos estdo diretamente relacionadas
com os resuitados {que esses projetos trardo para a empresa. No caso
Credicard, os operadores de call center treinados no novo modelo desenvolvido

1

pela pesquisadora trouxeram resultados qualitativos e quantitativos, com
clientes enviando e-mails para elogiar o atendimento recebido, com o
departamento de qualidade constatando a eficacia do trabalho realizado, com

menor indice de nova ligacdo do mesmo cliente para resolver o mesmo
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problema, ou séja, cliente sendo eficazmente atendido na primeira vez que
aciona a empre;sa e com a promogdo de aiguns da primeira turma com seis
meses de casa. |

O principall compromisso do treinamento desenvolvido foi ampliar a visao
do trabalho que o operador de call center exerce, tornando o jovem um
profissional com autonomia e capacidade de resolugdc dos problemas,
evitando a [avad_em cerebral anteriormente realizada. Além disso, mostrar o
processo interno de um cartao de crédito para que esse profissional possa ter a
visao do todo foilfundamental para ele entender o que faz, as consequéncias
de seu trabalho, as areas envolvidas e toda a estrutura que ha por tras, os
papéis e responsabilidades de cada setor para que tudo funcione de forma
adequada. Essa ttansparéncia possibilita que o jovem também possa perceber
onde estio as s‘luas possibilidades de crescimento e desenvolvimento na
empresa. Ao descrever cada setor, o instrutor convidava um responséavel para
falar para a turma Sobre seu trabalho e nessa oportunidade muitos declaravam
que ja tinham estado naquele lugar, como treinando de operador de calf center
e que hoje em dia, iantos anos depois, estavam em posigcies estratégicas.

Possibilitar essa troca de experiéncias também é fungéo do pedagogo
dentro da empresa.;

Na SulAmérica enfrentar a resisténcia de desenvolver o Projeto Politico
Pedagogico de alguns componentes da equipe de Treinamento &
Desenvolvimento te!m sido uma experiéncia muito rica. Se por um lado para
convencer a Supen"ritendente € a Vice Presidente a realizar esse projeto foi

necessario estruturar uma apresentagio, usar argumentos que falasse a

linguagem de executivos, como resultados para a area, isso nao foi tao dificil
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quanto provocar a]I reflexdo da equipe e manté-los motivados a participar das

i

reunides e discutir os pontos para a elaboragao do projeto.

|
|
|
|
5.1 O CASO CREDICARD

A empresa de Consultoria Norway, sediada no Rio de Janeiro, em margo
de 2005 foi convidada pela empresa Credicard CartGes de Crédito para fazer
um diagnostico no‘j_s treinamentos realizados por sua equipe aos recém
contratados para a filmt;éo de operador de call center.

O motivo da s!loficitagéo de uma consultoria se dava por dois motivos:

- O baixo nivel qua‘llitativo dos candidatos a vaga — em sua maioria recém
saldos do ensino mé'ldio que iam bem nas dindmicas e nas entrevistas na fase
de recrutamento e se'lelegéo, mas por ocasido das provas escritas (portugués,
matematica e redagét.i)) nao tinham o rendimento minimo esperado;

- Apos 4 semanas de treinamento, os colaboradores nao ficavam na empresa
por muito tempo, at!;lmentando o indice de fum over {(que em Recursos

!
Humanos representa |a relagao entre contratados e demitidos), obrigando a

retomada no procesl'so de recrutamento e selegdo, sobrecarregando os
colaboradores que ﬁca'l‘ram na fungédo e oferecendo aos clientes que usavam o
atendimento para solullzionar suas questdes, um atendimento abaixo do padrio
de qualidade exigido ptllalo Credicard.
O primeiro passc'; da consultoria foi conhecer a empresa Credicard, seus
|

. | .
credos, valores, tritha de desenvolvimento, os processos de trabalho. Nessa

fase foi, entrevistada uma amostra de operadores calf center ATC (Atendimento
|

!
|
I
1
|
!
|
I
|

~
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ao Cliente) para Ct%lher suas impressdes sobre o trabalho, sua compreensao a
respeito do que a ?mpresa Credicard esperava deles, suas aspiragées, pontos
fortes e negativosl de seu frabalho. Também foram questionados sobre o
contetdo do treinamento recebido antes de assumirem a fun¢do, o que era
considerado indisplensével ter e o que nao tinha muito impacto. Entrevistaram
supervisores e coo!lrdenadores de operagbes, coordenadores de qualidade e
pessoas que de fo:rma direta ou indireta se relacionavam com a funcdo. A
empresa Contax, résponsével pela contratagdo, administragdo e treinamento
dos operadores da éliredicard também participou de entrevistas.

Para meihor contextualizar o caso, algumas informagdes sao
necessarias. No c‘i'aﬂ center Credicard, cada ilha possui em média 20
operadores de call center que estao subordinados a um supervisor. Sua carga
horaria € de 6 horasl 6 dias por semana, com alguns intervalos para {anchar ,
para ir ao banheiro e se exercitar, perfazendo um total de 30 minutos. As
ligagbes ndo param ci'ie cair, com todos os tipos de clientes e todos os tipos de
solicitagdes e dﬂvidaé. Existe uma hierarquia de atendimento, sendo o primeiro
degrau o ATC Clés'lsico, que atende aos Clientes mais populares, com
solicitagbes menos c';ompiexas. Esses operadores ndo fazem ligagoes, sdo
receptivos. O sistema:da empresa permite que as ligactes sejam direcionadas
as estagdes adequadlas através dos comandos que o préprio cliente da ao
tetefonar para o servig:io.

Existe um setor de Qualidade que grava de forma randémica algumas
ligagbes e depois anaIi!s.am. Caso seja detectada alguma incoeréncia, fraude ou

mau atendimento, o supervisor responsavel é chamado para também ouvir a

. g .
ligacdo. No caso de infragdes leves, o supervisor chama o operador e d4 o

|
|
|
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feedback, mostralf\do 0 que nao estava de acordo com a politica de
atendimento da Cr:edicard e corrigindo. InfragGes graves sao direcionadas para
outras &reas. Os 6peradores se sentem vigiados o tempo todo e sabem que
qualquer falha ou efrro pode estar sendo gravado.

Sao muitos iprocedimentos que o operador deve dominar. Sua estacao
de trabalho é composta de um computador que possui alguns sistemas gue
dao suporte ao se'u trabalho. Além disso, ele tem um fone de ouvido com
protetor auricular, um mouse e uma maquina que efe aciona o botdo a cada
vez que atende, assim como quando sai para pausa ou ao final do expediente.

Para facilitar?o atendimento, a Credicard desenvolveu um sistema que
denominado Help, ique € uma grande fonte de consulta que possibilita ao
operador consultar e ler o procedimento adequade que devera ter para atender
a determinada soiiL:itag;éo do cliente. Muito utilizado pelos operadores, o
sistema Help organiiza os conteddos por tipo de cartdo, assunto, promogdes e
outros, de forma a iagilizar no momento de consulta. O operador, ac ouvir a
solicitagdo de seu cliente, clica no icone relacionado e na parte de baixo da tela
aparece um texto colm a orientacdo passo-a-passo do que deve ser feito. Com
0 passar do tempo 10 sistema Help foi sendo atualizado sem seguir padroes
claros, o0 que provoéa algumas confusdes nas buscas. O supervisor também
pode ser acionado, rlnas ha uma barreira psicolégica entre os operadores que
s6 o acionam em [ultima instancia. Quando o operador ndo entende o
procedimento, prefer(? pedir ajuda ao operador que esta ao seu lado.

Sao muitos procedimentos, talvez centenas, que também sdo alterados

diariamente. Os operadores, ao ligarem seu equipamento e fazerem seu login,
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sao avisados dian’amente dos procedimentos que foram alterados. Faz parte de
seu trabailho ler, enlender e internalizar essas alteragdes todos os dias.

Nessa fase t?le Levantamento de Informagdes, foi constatado que muitas
pessoas que entraram na empresa pelo call center, hoje em dia estavam muito
bem colocadas ng empresa, com posi¢des de decisdo, com salario de
mercado. A prépria: gerente do projeto na Credicard, a Simone Bueno, estava
na empresa ha oi_to anos e sua primeira colocagdo foi justamente como
operadora de call center. Para ser contratado, o candidato & vaga precisa ter
ensino médio, pare? ser promovido & supervisdo de operagoes, exige-se que

|
entre para uma faculdade. Entre a fungéo de operador de call center e de
supervisor de oper;\g,ées, existem degraus hierarquicos A, B e C. Conforme o
operador vai passa:ndo de um nivel para outro, também vai sendo transferido
para ilhas de ate?ndimento mais especializadas, mais complexas e com

atendimento mais sofisticado. Na Credicard, ser operador de Retention (RTC)

ou da Credicard TAM era sinal de status, pois aicangar esse nivel de

4
1

atendimento & nac ter falha, ser elogiado pelo Gerente de Produto, pelo
Coordenador de Op’\eraqﬁes, e, principalmente, pelos clientes Credicard.

Outra possibilidade de crescimento na empresa € ir para a area de
Treinamento e Desenvolvimento e ser instrutor. Também € exigida a entrada
numa faculdade. Ngsse caso, o operador pode ter oportunidades na area de
Recursos Humanos‘? para seu crescimento profissional. -

Existem outrés areas para onde o operador pode ser transferido e as

oportunidades ss“aol comunicadas em murais de funcionarios em toda a

. i .
empresa. Muitas dessas vagas, tem como pré-requisito estar cursando uma
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faculdade e em alguns casos, ha preferéncia de que tipo de curso melhor se

adeqiia a oportunidade oferecida.

|
Ao serem contratados como operador de call center, o jovem fica 30 dias
em treinamento, 61 horas por dia, com 6s mesmos intervalos que tera ao
assumir a funt;éo'na Posicdo de Atendimento (PA). Ele ja entra para o

i . . -
treinamento com a 'sua carteira de trabalho assinada, com direitos e beneficios

da empresa.
w

O processo He recrutamento e sele¢do ndo é muito bem realizado e
alguns chegam ao I:treinamento sem ter idéia do que é um cartao de crédito,
como funciona, o tamanho da empresa. Os jovens estéo cientes de que serdo
operadores de calf ci‘entere alguns nao tém quase nenhuma intimidade com um
computador. ;

As cinco hor;ds e meia diarias que cada operador de call center fica
diante de sua Posiééo de Atendimento (PA) sdo intensas. As chamadas ndo
param de cair, uma gtrés da outra. O operador mal acaba de pegar um cliente
nervoso e mal educédo e sem tempo para fespirar, ele atende a outra ligagao
que entra em sua PA O nivel de stress € muito elevado. Além da tenséo da
propria fungéo, eles| sabem que s&o monitorados quase que o tempo todo.

Muitos entram para o emprego para satisfazer uma necessidade
imediata, como a corhpra de um ténis caro, um equipamento de som e é essa a
tnica motivagio que 0s detém.

Para manter esses jovens motivados e bater as metas de atendimento,
os Coordenadores de Operagdo promovem gincanas entre as ilhas de
atendimento. Os su;ﬁ_ervisores acompanham freneticamente os niumeros da

|
gincana e motivam & todo 0 momento os seus operadores. As gincanas e as
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competicbes sao tematicas, de acordo com o que estd ocorrendo na média,
como Gincana da ?elegéo, Competicdo da Festa Junina, Carnaval Geral e etc.

Os prémios .‘séo vanados, como bicicletas, aparelhos de som, cartdo de
débito com valor ée meio salario de operador, | Pod e tudo que realmente
interessa aos joven‘s. A duragao das competigcdes € variavel, mas nunca menor
de que um més. iE ainda tem as Gincanas acumuladas, que somam o0s
resultados das t]ltirr'!las competicoes. A entrega dos prémios & uma festa, com a
presenca dos Coordenadores e dos Recursos Humanos. E ocorre dentro do
salao, pois o trabalho nao pode parar. Além desses prémios, também sao
preparadas festas. INo caso da Credicard, o local onde ficam as centrais de
atendimento € no prédio da Contax, com amplo espago interno e externo e
essas festas geralmente sdo montadas do lado de fora, no patic. A empresa
também tem um eslpago como uma praga de alimentagdo de shopping, com
muitas maquinas dei vending machine com todo tipo de besteira para comer e
beber. Mesas e bancos aitos, televisdo e méveis para descansar.

52 CONCLUSAO': DA FASE DE LEVANTAMENTO DE INFORMAGCOES

Apéds a realizacl:éo de muitas entrevistas, de contato com o sistema Help,
conhecendo sua esf:rutura e formas de acesso, de conhecer as 4areas da
empresa que interagem com o Atendimento ao Cliente (ATC), a Norway fez
uma apresentagao dc; diagnostico, de sua solugédo e dos resultados esperados.
Foram dois meses de estudo de todo o material que era utilizado no cotidiano

da fungdo, conhecendo todos os sistemas que s&o utilizados, os processos,
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ouvindo as gravaé:ﬁes feitas pela Monitoria de Qualidade e estudando o
conteddo a ser pridrizado nesse treinamento.

A consultoﬁa recebeu todo o contetddo da ferramenta Help, com
centenas de procedimentos e cruzou essas informagoes com um levantamento
que é feito mensglmente pela Credicard com o total de ligacdes e seus
respectivos motivc;s. Dessa forma foi possivel priorizar os contetdos do
treinamento.

Concomitantemente, o departamento de Recursos Humanos foi
acionado para selécionar 20 futuros operadores de call center. Os pré-
requisitos eram: enéino médio completo e algum conhecimento de informatica.
Para o processo séio feitas entrevistas, dinamicas e provas de Conhecimentos
Gerais, com LinguaéPortuguesa e Matematica.

Essa seleg:éc;) foi realizada em Sao Paulo, no Rio de Janeiro e em
Salvador.

Na apresentégéo do diagnédstico a Credicard e a Contax, foram revistos
os valores da empresa, o que se desejava da area de Atendimento ao Cliente e
a miss&o do Projeto de Capacitagdo do Operador de Call Center

“Tornar o aluno capaz de forma assertiva, conduzindo-o na construcao
das competéncias necessérias para a exceléncia operacional com foco no
negdcio Contax e no Cliente contratante.”

A consuitoria expds a situagdo atual dos treinamentos, chamando
atencao também com relagdo ao processo de selegido dos candidatos. Os
treinamentos estavam sendo feitos sem pessoas preparadas para isso, sem
total conhecimento da empresa, de suas politicas, dos produtos e das

mudangas que omfﬁam. Ndo havia um Plano de Aula a ser seguido,
|

i
]
!
i
i
|
|
!
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estruturando os con;teL'ldos dos mais simples para 0s mais complexos. Também
nao havia computar!lor disponivel para todos os treinandos e nem um sistema
que possibilitasse a simulagdo das situagfes do cotidiano. Esse despreparo,
além do trabalho ser muito estressante, explicava o indice alto de turn over:

<% Pessoas sem perfil para a fungdo eram contratadas apenas para
prover uma necessidade emergencial;

< Os jovens bassavam por um treinamento mal estruturado e, apds 30
dias, iam atender c;Iientes com necessidades reais ou nervosos. Diante da
situacdo real, apavoravam-se, percebiam que ndo sabiam por onde comegcar e
entravam em panico,

< Os mais inteiligentes emocionaimente, conseguiam driblar a situagio e
acabam por aprendejr na tentativa e erro, penalizando o cliente;

< Os menos emocionalmente preparados, ndo resistiam a tanta pressdo

e desistiam. :

53 PROPOSTA PARA CREDICARD

1

A Norway Consultoria acordou com a Credicard e com a Contax a
seguinte proposta para o treinamento, mas antes alguns aspectos de infra-
estrutura foram resol\lridos como a disponibilizagdo de um computador para
cada treinando, assim como sistema de simulagdo para treinar as situacgoes
com os Clientes.

A Norway desenvolveu o Treinamento que foi composto de fase

presencial e fase de operacgdo assistida. A fase presencial era realizada em 27
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dias, de segu‘inda a sabado, com apenas o domingo de folga. O contetdo
programatico foi estruturado contemplando varios aspectos levantados nas

entrevistas.

O conhejt‘:imento da histéria da empresa, dos valores, da missao e viséo
da Credicard er";am 0s pontos de partida no treinamento. Assim como explicitar
a relag&o da Credicard com a Contax.

Cs procédimentos contemplados no ftreinamento foram os mais
utilizados, segunido ranking de liga¢goes, com parte tedrica na explicagéo passo
a passo do pr(;cedimento, seguido de atividades praticas realizadas no
simulador do sistéma.

Diante da ; constatacdo da dificuildade com a leitura, foi necessano
contemplar no cohteﬂdo programatico Leitura e Interpretagdo de textos. Uma
das ferramentas mais utilizadas na fungio pelos operadores como fonte de
consulta era o sisteima Help.

A leitura e al compreensao do texto devem ser rapidas, para atender ao
cliente que esta esberando na linha a orientagao do operador. E o operador se
sente sob pressdo.porque em muitos casos, 0 procedimento indicado pelo
sistema Help deveré ser executado por ele mesmo. A informagdo a respeito
dessa deficiéncia s%.urgiu tambem na pesquisa Realidade da Juventude
Brasileira e, no casd da Credicard, pode impactar na nao contratagido de um
jovem para a fungéo de operador de call center numa grande empresa, com
possibilidades de cresicimento como a Credicard. O treinamento, entao, prevé
muitas atividades dé leitura e compreensdc de textos e também de

manipulagdo do sistema, pois a légica de procura é muito similar da busca por
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uma palavra num dicionario, atividade que pode parecer simples para muitos,
mas que encontra muita dificuldade por parte dos treinandos.

Outro conteﬁéo previsto no treinamento foi o de Matematica para que no
futuro atendimento o operador soubesse explicar aos Clientes como foi
realizada a conta que calcula os juros, juros pro rata, pagamento minimo e etc.
Sao aulas de percentagem, de juros simples e juros compostos, com aplicagdo
de vdrios problemas %de Matematicas.

Sao conhecimentos que deveriam estar sedimentados na mente de
jovens acima de 18 anos e que possuem 0 ensino médio completo, mas que
nao estao. As empresas sabem que esses jovens ndo chegam prontos para a
fungao de operador, _'e nem devem, pois a escola ndo deve treinar seus alunos
para serem operadolres de call center, mas o investimento em treinamento
nesses jovens vai além das especificidades da fungédo. O investimento nesses
jovens vai complementar as deficiéncias e as lacunas deixadas pelas escolas
na formagéo de seus Ijovens.

O propésito inicial desses treinamentos sempre foi 0 conhecimento do
cartdo de crédito, 0 que é, como é utilizado, quais sdo os processos para
atender as necessidades dos clientes. Como atender bem os mais diversos
tipos de Clientes, a melhor forma de tratar com cada um deles. Aprender a
fazer alongamento para evitar LERY (Lesdo por Esforgo Repetitivo) e saber
tudo a respeito dos p}odutos da Credicard de forma a nunca deixar um cliente

sem resposta para suas duvidas. Porém, com o despreparo com os jovens que

chegam, se a empresa ndo investir também em conteldos bdsicos, como

{

"7 Doenga muito comum em operadores de call center pela posigéo de trabalho
€ 0s movimentos repetitivos.
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leitura e interpretacio de textos, matematica, concordancia verbal, entre outros,
nao tera como atender a seus clientes.
A avaliagdo de conhecimento ano treinamento & uma prova escrita a

cada semana e a média para permanecer no treinamento € 80 pontos por

avaliagao.

Ao longo das ‘semanas foram idealizadas varias dindmicas para ajudar a
memoriza¢ao de aiguns procedimentos importantes, como o Campeonato Help,
em que a classe & dividida em dois grupos. O instrutor faz uma solicitagao e o
grupo que localizar _:mais rapido, ler, interpretar e explicar ao instrutor , ganha
um ponto.

Também foram desenvolvidas algumas dindmicas de grupo para
desenvolver a comuhicac.ﬁo eficaz.

Do mesmo modo, a cada semana era realizado um Painel Integrado. A
classe era dividida em grupos. Cada grupo recebia um texto com algum
contetido pertinente a fungdo, mais ligado ao aspecto comportamental. O grupo
tinha que interpretar; e saber transmitir aos demais da classe o contelido de
forma estruturada e organizada, como uma apresentagdo. O instrutor que
conhecia o texto, poderia complementar a informagcao.

Outra forma ge manter a classe com bom nivel de atengéo era a
chamada Campainhé. Todo o treinamento foi feito com telas de Power Point e
uma vez antes do intervalo e outra depois do intervalo, surgia uma tela com
uma campainha. Assim que a tela de Power Point surgia com uma pergunta

sobre algum conteido j4 falado no treinamento, o instrutor tocava uma

campainha e um dos :treinandos tinha que responder a questao.
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Duas vezes por semana, nos ultimos 30 minutos, o instrutor chamava
alguns participantesipara dramatizarem uma situagao real com clientes, colhida
em entrevistas. Um freinando interpretava o cliente e o outro o operador de call
center. A classe depois avaliava se o procedimento e /ou a informagéo passada
estava correta, se ¢ comportamento com aquele tipo de cliente era a mais

agradéavel e eficaz para o cliente.

Outra atividade feita a cada novo contetdo apresentado era mostrar
uma gravagao de uma ligagao de um cliente real que estivesse fazendo aquela
solicitagdo que estgva sendo trabalhada em sala. Essas ligagGes eram
gravadas pela Monitoria de Qualidade e tinha a imagem da tela do operador e
todos os seus movimentos, sua voz e a voz do cliente. O objetivo era
familiarizar os treinaﬁdos com as telas do sistema, com uma ligacéo real, com

tipos de clientes. .
Durante as entrevistas com os operadores, também foi detectado um
desconhecimento dos processos do cartio de crédito, desde o momento em
que um futuro cliente solicita um cartdo, até a sua utilizagdo num pais
estrangeiro. Para s;olucionar essa deficiéncia de forma prazerosa aos
treinandos, foram produzidos videos em formato de novela, em cada semana a
classe assistia @ urn capitulo. O contexto era de casal de uma familia classe
média, com dois ﬁlhqs, cujo marido solicita um cartao. O video mostra todo o
|
processo de aprovaééo do cartdo, a chegada do cartio na residéncia da
familia, o desblogueio e outras situagdes que muitas vezes os clientes
perguntam aos operadores e que esses desconhecem.
0] desconhecirrfaento a respeito de cartdo de crédito, sua histéria e como

funciona foi solucionado também com um video, com linguagem moderna, do
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estilo MTV. Esse material da Histéria do cartio de Crédito era transmitido logo
no primeiro dia de treinamento e a consulteria foi informada que os préprios
treinandos pediam que passassem mais de uma vez o video.

Os treinamenfos tinham como finalidade transformar a sala de aula num
local de construcao de conhecimento, de pratica, de discussdo e de atividades
lidicas para refor¢ar a apreenséo dos contetdos.

A fase chamada de Operagdo Assistida era composta por quatro
semanas. Durante esse periodo o operador de call center recém chegado &
recepcionado por outro da mesma ilha que ele, com mais experiéncia. O
operador experiente ficara ao seu lado durante toda a fase de Operagao
Assistida.

A primeira ligagdo, o operador-tutor atende e o tutorado, com um
carrapato no ouvido, cl‘lue € 0 nome que se da ao fone de ouvido, ouve a ligagédo
e assiste o procedimento adotado.

Na segunda ligagao, o tutor ouve e quem responde é o tutorado, mas o
procedimento na maqjuina ainda é o tutor quem faz.

Na terceira ligagéo e! na quarta, o tutorado faz tudo e o tutor fica ouvindo e
orientando caso seja necessario.

O operador tutor dispde de uma planilha em que eie, uma vez por
semana, ouve e ava‘lia a ligagdo do recém contratado. Essa avaliagio &
mostrada ao treinando?, lhe & dado um feedback e segue para o supervisor. No
total sdo quatro avaiiagﬁes e se tudo estiver dentro dos pardmetros de

qualidade pré-combinados com a Contax e a Credicard, o operador permanece

na empresa.
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54 A REALIZACAO DA PROPOSTA CREDICARD

0O treinament§ descrito foi implementado em trés filiais do call center da
empresa Credicard, em Sao Paulo, Salvador e Rio de Janeiro. Para garantir
que o treinamento estruturado fosse aplicado conforme sua elaboragéo, a
coordenadora pedagbgica e outro consultor treinaram os instrutores da
empresa que utilizariam o material. Em S&o Paulo foram treinados oito
instrutores, ao longo de uma semana, ao final da qual a consuitoria indicaria o
que melhor se desenvolveu ao longo do periodo. No Rio de Janeiro e na Bahia
foram seis instrutores treinados.

A receptividade das equipes de Sao Paulo e de Salvador foi muito
grande. Houve, da parte dos instrutores, o reconhecimento de que até entéo
nao tinham preocupagdo com a didatica, em realizar um plano de aula,
estruturar 0 conhecimento. Foram entregues para cada instrutor um Kit
composto por uma pasta com 3 Cds, planos de aulas impressos, check fists e
as avaliagbes. Nos Cds foram gravadas as aulas, com os filmes, todas as
orientagbes para cada aula, como o tempo estipulado para cada atividade,
como conduzir as dinamicas, 0s painéis integrados, as avaliagdes, os debates
apos os filmes. A gerente do projeto, Simone Bueno, fez questdo de estar
presente no primeiro dia do treinamento para explicitar que sua empresa
estava apoiando e in\:restindo nessa forma de treinar seus futuros operadores
de call center.

Também estth:a no ultimo dia, em que o instrutor da primeira turma foi
selecionado levando flores e varios brindes da Credicard para os instrutores.

Cada um recebeu de suas maos um certificado de conclusao do treinamento e,
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nas trés filiais, foi um momento de muita emogdo, em que os instrutores
fizeram questao der depor, expondo a sua satisfagdo em perceber que a
empresa estava jnvestindo num treinamento mais profissional, e,
consequentemente, iinvestindo neles. Muitos colocaram que a percepgao da
atuacdo de uma pedagoga coordenando as atividades de educacgdo
corporativa, ampliando o espectro do treinamento, indo além dos
procedimentos operacionais e provocando discussdes e debates refiexivos, os
fez repensar a prépria atividade e atuagdo. Perceberam que ha muitas
possibilidades na éreé de treinamento, desde que se esteja atento a elas e nédo

|
se acomode ao cotidiano da fungao.

No Rio de Janeiro, os instrutores no inicio do treinamento foram reativos.
Sentiram como se trabalho que fizeram até entdo nao estivesse sendo
reconhecido pela empresa Credicard, tinrham uma imagem muito positiva de
sua atuagdo e nao valorizaram a “interferéncia” da consultoria. A postura foi
mudando conforme tiveram acesso ao material, perceberam o investimento
realizado, o alto padréo de organizagdo e de qualidade. Ao final da semana, os
instrutores j& estavam mais comprometidos com a nova forma de treinar e
felizes por terem acesso a ela.

A primeira turma de operadores de call center de Sdo Paulo foi
acompanhada pela thresa de consultoria. No anexo estao as planilhas de
acompanhamento de c::ada semana, com as notas e 0s comentarios.

Ao assumirem suas fungbes os resultados desses jovens foram acima
do esperado. Tanto para os resultados da Credicard, como para a vida desses

jovens. As entrevistas feitas com alguns deles ap6és o treinamento

demonstraram que houve, em alguns, uma nova percepgéo de si mesmo.
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Ao visitar ¢ call center, eu, como a coordenadora pedagogica do projeto
era chamada as PAs para ouvir muitos depoimentos que emocionaram. Eram
depoimentos de jovéns anteriormente com baixa auto-estima e que passarem a
se enxergar de forma diferente, com direito a sonhar com a conquista de
espagos que sequef conheciam. A convivéncia num ambiente corporativo, a
percepgaoc da importancia de seu trabalho, os debates ao longo do treinamento
e os depoimentos de outros profissionais que ja tinham percorrido aquela
estrada tinham provocado uma pequena, mas importante revolugido na auto-
percepgdo desses jovens. Como se uma porta estivesse se abrindo, esses
jovens passaram a: perceber o préprio futuro de forma mais promissora.

Realizaram ssl,-us sonhos de ténis e CD player, mas alguns foram mais
adiante e acreditaram em si mesmos.

Acompanhando essa primeira turma a distdncia através da Simone
Bueno, ficamos sabendo que 40% dos jovens da primeira turma foram
promovidos em menos de seis meses por reconhecimento por parte de clientes
e supervisores, ao bom desempenho. Os treinandos que demonstraram
problemas (ver tabela em anexo) ao longo de treinamento ndo passaram do
periodo de experiéncia na empresa, ou seja, trés meses. Os demais estic na
empresa e ja estdo ocupando outras fungdes, dentro do esperado.

Também fui _informada de que alguns operadores considerados
veteranos, ao perceberem a melhor preparagdo desses jovens entrantes se
sentiram ameacados e reivindicaram treinamento de reciclagem,

A Credicard solicitou a empresa de consultoria outro projeto voltado ao

supervisor de call center, superior hierarquico do operador, pois exige-se desse

profissional outra postura, mais qualificada para o cargo. Como efeito domind,
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se o operador de call center chega ao mercado mais bem preparado, as
exigéncias para seu‘superior passam a ser maiores, empurrando assim para
uma melhor formag:éb, todos os envolvidos nessa trilha de desenvolvimento. A
empresa, como forma de incentivo ao desenvolvimento de seus funcionarios,
oferece descontos em mensalidades de facuidades para seus funcionarios.
Sao descontos de até 30% sobre o valor da mensalidade do curso.

O pedagogo pbde simplesmente executar a encomenda da empresa ou
pode ir além, compromissado com seu papel social e tentar motivar os jovens
a sonhar com algo r_.nais e fornecer as pistas do que é necessario para seu
sonho se realizar. Ele pode intermediar e facilitar a entrada desses jovens no
mercado de trabalho. Facilitar no sentido de desenvolver neles, no menor
tempo possivel, as habilidades necessarias para que coloquem um pé dentro
desse universo e também a perspectiva de que podem prosseguir e conquistar
novos espacos, se quiserem. Os resultados aicancados no projeto de
capacitagdo de operador de call cenfer para o Credicard incentiva o trabalho
com olhar mais amp.liado. O ideal para a participagdo do pedagogo seria o
acompanhamento desses jovens ao longo de sua vida dentro da empresa.

Nesse caso especifico, a lideranga da &rea de treinamento e

|
desenvolvimento néo'via sua missdo com tanto comprometimento. A empresa
Credicard parece ter despertado para a questdo somente depois de verificar
em numeros os resultados obtidos com um novo tratamento ao treinamento

oferecido.
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55 CASO SULAMERICA
!
A S\}JIAmérica Seguros é uma empresa com 111 anos de existéncia e até
2002 sua ]'administragéo foi basicamente familiar, com a familia Larragoiti no

controle. Com a entrada do grupo financeiro holandés ING em 2002 assumindo
|
49% das agdes do grupo SulAmérica, a administragdo da empresa mudou e

I
ficou mais voltada aos resultados.
1
|
Ha quatro anos a empresa investiu na Universas, sua Universidade

Corporativa, com a oferta de cursos a distdncia via Intermet aos seus quase

cinco mil coll‘aboradores diretos. Foi criado um ambiente de Internet com a
oferta de div'tlersos cursos, por exemplo. Etica. Redagdo, Produtos, Relagdo
Interpessoal, Gestéo de Projetos e etc.

A empresa tinha duas &reas de treinamentos, uma voltada para ©

treinamento comportamental e outra para o treinamento comercial.
|
Em 2008, a vice-presidente de Recursos Humanos mudou a estrutura e

transformou a 4rea de treinamento em Universidade Corporativa, unindo as
J

1

duas &reas e alinhando-a ao planejamento estratégico da SulAmérica.
i
Diante dé:sse contexto, propus a elaboragdo de um Projeto Politico
Pedagbgico para a area. Com menos de um ano de empresa, pude perceber
que ndo havia url? alinhamento pedagégico nos treinamentos ofertados, e que
cada colab':)radorl.ﬁ desenvolvia seus treinamentos baseados em sua propria

L { : . .

intuicdo. Apés levellr a proposta e aprovar junto aos meus superiores imediatos,
|

o Gerente da Universidade Corporativa e a Superintendente da area, o Projeto

E
foi levado a Vice . Presidente. Todos encamparam a idéia e fomos buscar
i

. i - -
referéncias no mercado. Descobrimos que o Senac Rio elaborou seu PPP no

|

+
I
1
'
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ano 2000‘: e que a Caixa Econdmica Federal também. No caso da Caixa
Econémicéa Federal, seu Projeto Pedagégico foi tese de Mestrado da
Universidé',de tederal de Santa Catarina do Mestrando Gilmar Hollerweger
Femandesl;em 2005, com a orienta¢do do Professor Doutor Alvaro Guillermo

|

Rojas Lezaha. Fizeram parte da banca examinadora o orientador e também os

professores‘; e doutores Jovane Medina Azevedo e Carlos Manoel Taboada

Rodriguez. ‘.

0 Serl'nac Rio publicou em julho de 2000 a sua experiéncia no livro “A
Construcao d"ia Proposta Pedagégica do Senac Rio”.

Com ellss.e projeto em pleno desenvolvimento, apesar da resisténcia de

alguns oolabo'_radores da drea, pode-se refletir sobre o pape! do pedagoge na
i
empresa.

Esse pf_oﬁssional langa questdes como: - Que visdo de homem e de
trabaihador estI;é\ implicita na pratica educativa? Quais o papel, os objetivos e
padrdao de ens{ino da Universas? Como sdo realizados os programas de
educacéo proﬁllssional? A definicdo da programagdo? O desenho dos
curriculos? A mé;todologia de educag@o? A operacionalizagio dos programas?
A avaliagdo da eéjucagéo profissional?

Seu objetivo é ser o provocador de uma reflexdo profunda de todos os
envolvidos no pirlocesso educacional dentro da empresa e somente um
pedagogo poderia"; ter esse tipo de questionamento. Como o projeto estd em
pleno desenvolvimi?nto, n&ao ha resultados a serem expostos.

0] MinistérioJT de Desenvolvimento, Indstria e Comércio Exterior em

conjunto com o Ministério de Educagdo e do Ministério do Trabalho e com o

apoio do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico —

1]

= = T
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CNPge a“"\Associagéo Brasileira das Instituigdes de pesquisa Tecnolégica estao
realizandél estudos sobre Educagdo Corporativa desde 2002 com encontros
anuais eml"t Brasilia para divulgacao e troca de conhecimentos entre Governo e
Iniciativa ;;rivada. Das cem Universidades Corporativas catalogadas pelo
Ministério Ifno Brasil, 80% participam desses encontros. Recentemente
procurou—selﬂl verificar em que grau a implantagdao de Educagdo Corporativa
constituia Ltambém um objetivo organizacional relacionadc com as
necessidade?s de desenvolvimento local e regional, constituindo uma
manifestacdo da Responsabilidade Social da corporagio.

Oferecér capacitagdes visando ao desenvolvimento das comunidades;
engajar funciqnérios em atividades educacionais para o desenvolvimento
comunitario e promover a inclusao digital e social da comunidade foram citados
por aigumas empresas.

A SulAmérica tem pouca experiéncia no assunto e apenas em 2006
participard pela primeira vez desse encontro promovido peic Ministério de
Desenvolvimento, mas os pedagogos da sua Universidade Corporativa
almejam aprovei’tar a oportunidade e , além de dar suporte aos objetivos
estratégicos da émpresa, complementar a formagao desses funcionarios com
questbes mais hu‘rjnanitén'as.

No planejafpento da area, a SulAmérica tera o seu Projeto Politico
Pedagdgico em ébﬁl de 2007. Desde outubro estio sendo organizadas
reuniées para a discusso de varios pontos, com apresentacio de varios
pensadores e trazi;jas algumas propostas ao grupo. Essas reunibes estdo

sendo registradas e ‘-Ipara realizar o projeto esta servindo de guia a experiéncia

do Senac Rio. Soménte um educador teria a preocupagio de trazer para um

t
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ambiente .empresarial, questdes ligadas a Educagao. Por estar em pleno

desenvolvimento e nao ter ainda dados e nem resultados a serem

apresentados, 0s pedagogos utdpicos estdo envolvidos de corpo e alma e

decididos a fazer diferenga na SulAmérica. Cientes de que algumas das

!

resolugbes :;do grupo nao terdo apoio e de que terdo que enfrentar a

incompreenééo de alguns executivos, nem por isso deixam de se arriscar a

tentar. Tentar capacitar os jovens no apenas para determinada fungéo, mas

!
capacita-lo a entender a ldgica que rege o mercado de trabalho, inseri-lo ao
meio com capacidade critica.

O trabalho — com sua estrutura projetiva - esta na raiz de toda

criatividade humana. Nele o sujeito humano se contrapde pela

. primeira vez ao objeto. Nele o sujeito antecipa pioneiramente

! uma meta que ndo estd ao alcance de sua méo. Nele o

homem — arquiteto faz a planta e, quando vai fazer a casa,

‘ enfrenta situagdes imprevistas, precisa improvisar, fazer

i escolhas, arriscar-se e passa a exercer poderes novos, que

s80, 0 de duvidar, o de inventar e o de ser livre, Essa me

parece ser uma ligdo que a prética da educagdo pode extrair

‘ do trabalho e da compreens&o do homem como trabalhador.
! (KONDER', [2000] apud FREITAS, p.184, , 2000)

O jovem tem o direito de estar sendo preparado para o trabalho, de
conhecer os processos produtivos, de ver a aplicacao pratica do conhecimento,
que depois tera continuidade na sua preparacéo profissional. A LDB, desde o
primeiro artigo afirma que a educagao escolar se rege por dois principios: 0 da
pratica social e o do trabalho, isso significa que desde a fase mais inicial de
educagéo formal, o cidaddo deve estar presente o principio do trabalho.

Atualmente, no ensino superior e nas Universidades Corporativas que

sdo0 construidas as cpmpeténcias ligadas a uma 4rea de atuagéo profissional.

*® FREITAS, Wilma BulhGes Almeida de; KULLER, José Antnio (Orgs.). A
construcao da Proposta Pedagogica do SENAC Rio. Rio de Janeiro: Editora
Senac Rio, 2000. '.
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Caompeténcia é o conjunto de conhecimento, habilidade e atitude, logo efa tem
uma dose{. de mobilizagdo de conhecimento formal, académico, mas também
tem a sualz dose de experiéncia e confianga que séo demonstradas com as
habilidadeslﬂ e atitudes. O pedagogo pode elaborar projetos dentro da empresa
que oferegé essas oportunidades de desenvolvimento aos jovens e também a
todos os funcionarios. Ele pode ajudar a formar um profissional que seja
auténomo, capaz de resolver problemas, criativo, polivalente e esse seu
compromisso vai se refletir em suas atitudes na sala de aula, na elaboragao do
material didatico, sua linguagem. Trabalhando com situagdes problemas e
estudo de casos que provoquem a reflexdo no jovem e o motive a participar
dos debates. - Na elaborag&o dos e-learnings, com maior interagéo entre os
tutores dos cursos e os funcionarios. Também se reflete nas avaliagbes dos
alunos, mais trabalhosas, melhor elaboradas, que instiguem o treinando a
pensar para formular a resposta, fugindo das muitiplas escolhas, diretas e
faceis de corrigir.

Todos os envolvidos na elaboragdo do Projeto Politico Pedagdgico da
Universas tém a convicgdo de que os projetos de desenvolvimento humano
gue forem elaborédos a partir dessas discussdes terdo outra concepgéo. Essa
concepgao deverd considerar o papel do profissional de Educagdo como
mediador entre a entrada do jovem na empresa com deficiéncias, nao
cognitivas, mas instrumentais € sua preparagdo, no menor tempo possivel para
esse ambiente. Comprometido também em ampliar a sua propria visdo de
cidad&o, de profissional € de ser humano. O pedagogo deve ser um facilitador,

um dilatador de concepgbes para esses jovens. Ele ndo deve se perguntar
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apenas que profissional deve ajudar a formar, mas, principalmente, que

cidad&o queremos ajudar a complementar a formagao.
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ANEXOS

1.Entrevista para levantamento de informag¢ées

Entre as entrevistas feitas na fase de Levantamento de Informacoes,
esta a de Vane;ssa. instrutora da Contax que ministrava treinamentos para os
produtos Credicard. Nessa entrevista estavam presentes Marcello Liberal (ML),
consultor da e gerente do projeto na Norway, Simone Bueno (SB), gerente e
responsavel pelo projeto na Credicard, Tania (T), responsavel pela
coordenagdo dos Recursos Humanos da Contax, Claudia Parnes (CP)

consultora pedagogica do projeto, e Vanessa (V), instrutora da Contax.

Data: 24 de junho de 2005

M.L:I: Como é feito o treinamento dos recém contratados pela Credicard?

V.: Todo treinamento tem 2 dias de comportamental e 28 dias de técnico.
Maternial do Treinamento...Muita dindmica de grupo.

M. L.: Vocé segue a risca o Plano de Aula?

V.: Nao. Nos primeiros dias sim, depois elas s&o guiadas pelas perguntas dos
alunos.

M.L.: Por que? O curso n#o estd bem estruturado?

V.. Realmente ndo estd bem estruturado, e vou marcando com marcador de
texto os assuntos que ja ensinei. A cada dia vejo o que ficou de fora.*'®

M.L.: E comum ficar algo de fora, entéao?

V.2 Sim. Credicard também muda muito os procedimentos e as vezes, durante
© curso, alguma é mudada.

M.L.: Mas essas alteragbes vao continuar ocorrendo e o ideal seria alterar
apenas o ponto que mudou...Vocé usa jogos?

V.. Sim, jogo de perguntas e respostas e damos balas e bombons de brinde.
M.L.: O Operador sai do curso capaz de operar I4 na PA2?

' A instrutora imprime todo o contetido da ferramenta Help, e vai ticando com
marcador de texto o que est4 sendo dado, guiada pelo interesse dos alunos.
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V.: Ao meu ver, ngo. No meio do treinamento de ATC*' ele vai para RTC* nao
tem escuta (ninguém ouve com o equipamento carrapato a ligagao para depois
comigir os erros) e o instrutor no o avalia com um cliente de verdade na linha.
Quando muda de ATC para RTC nao se compensa os dias para recuperar o
contetido. Apenas muda e continua com os mesmos 30 dias previstos, sem
adaptacao.

M.L.: Quantos alunos ficam em cada micro?

V.: No maximo dois por micro, tem turmas pequenas de oito alunos.

M..L: No laboratério os alunos abrem os sistemas CW e os outros?

V.. Nao, nos primeiros dias s&o passadas as regras do jogo, em fungao da falta
do sistema, a aula vai para juros pro rata e encargos. Ultimamente ja nos
primeiros dias de aula a drea de acesso ja liberou o acesso.

M.L.: Descreva, por favor, seu curso.

V.: No primeiro dia tem a apresentagao do instrutor, da turma, da Contax e so
transmitidas as regras do jogo. Tudo na sala de produtos. Falamos também de
cartao de crédito. -

M.L.: Como eles ficam sabendo sobre o Credicard?

V.: Pelo speech do instrutor, sem video. N&o ha informagdes estruturadas para
serem repassadas aos treinandos.

M.L.: Nao tem um video institucional?

V.: Nao. No segundo dia a aula & pela Help e geralmente é sobre seguros, nio
utiliza o call center tem dindmicas.

S.B. explica: Seguros agregados s3o os que o Cliente paga com a anuidade, &
o beneficio que ele tem, de acordo com a bandeira. Os outros séo seguros de
vida, oferecido pelo Credicard e é uma taxa a parte, por exemplo.

V: Terceiro dia, também fala sobre seguros. No quarto dia, entra no call center,
mostra a tela inicial, como se /oga. A tela e projetada no data show, o CW é
explicado e j4 comega a trabalhar os procedimentos, de acordo com os links.
Primeiro procedimento e informagdes na conta, dados, explicar porqué, o que é

*® PA ¢ como é chamado o local em que o operador trabalha — Posto de
Atendimento

1 ATC — Atendimento ao Cliente

2 RTC - Retengéo — quando o Cliente pede para cancelar o cartdo, ele é
enviado para a céiula de Retengdo, com operadores preparados para evitar a
saida do Cliente.
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o score, que pode ser nulo, alto ou baixo, nome , enderego,faturas atrasadas,
cliente ativado, quanto tempo esse cliente esta com o cartéo, profisséo....

M.L.: Dentro desse mundo, o que €& trabalhado? Por exemplo: Conta. Como
funciona esta estrutura na sua cabeca?

V.: Depende da turma. Depois disso, o préximo passo eu nao consigo fembrar
0 passo a passo.... segunda via de cartéo...inicia baseado no CW.

C.P.: Depois de ministrado o curso, ¢ depto de treinamento faz algum
levantamento dos contetidos mais dificeis de compreensdo pelos alunos. E
feito o levantamento de quais os procedimentos de sala de aula que deverdo
ser alterados no préximo curso. E verificado se, apés a mudanca houve uma
melhoria de performance por parte dos alunos, os resultados sdo comparados?
V.: Geralmente isso & papo entre os instrutores no café...informal. A 4rea de
treinamento ndo fala com a Monitoria de Qualidade.

M.L.: Vou veriﬂcaf no Evoluir se esta no procedimento a necessidade dessa
reunido entre Treinamento & Desenvolvimento e Monitoria de Qualidade. E
também, qual é a ferramenta.

T.: A drea tem um Iinstrutor para cento e cinquenta operadores. Os cargos sdo
proporcionalizados: Cperadores x Coordenador x Instrutor.

M.L.: Existe um levantamento e indicadores de avaliagdo para cada contelido
do curso? '

V.: Nao.

T.: Cada polo vai fazer um dimensionamento de instrutor para atender: Precisa
fazer estudo de furn over, treinamento inicial, treinamento continuo, premissa
de crescimento do Cliente Credicard. Existe uma formula matematica para
calcular isso e a Contax ja fez.

M.L.: Hoje nao tem' disponivel o sistema #SETREINA# para o operador
aprender. Seria possivel ter o cartdo zerozerozero usado apenas para
treinamento?

S. B.. Seguranga da Operagido vai brecar. Vocé faz as simulagdes das
operacbes, mas nao vai gerar transacio...s6 vai ate o saldo.

V.: Atualmente o cartao utilizado no treinamento é o do instrutor.

S. B.: Na Orbitalll tinha um ambiente de simulagado, cépia do ambiente de
producgao.
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V.: No treinamento o fator mais critico € a abertura de |.A. A instrutora recebeu
varios contratos e pior: 0 aluno nao vai ate o final do procedimento, ele nao
pode, pois esta no ambiente real.

S. B.: A instrutora até pode ir no back office cancelar, mas vai gerar nova
demanda para o back office e a instrutora tem que ao final de cada dia conferir
se tem alguma coisa indevida no seu cartao feito por algum aluno durante as
aulias.

C. P.: Existe um contetdo programético e plano de aula j& estruturados para o
Credicard Classico (ATC e RTC)?

V.. N&o. Quando surge a demanda, vai para a Help, faz entrevistas com os
supervisores € com 0s operadores para levantar o que esta diferente...e fazer o
contetdo do curso. Do zero.

M.L.: O jogo para praticar situagéo, para exemplificar e associar método com
perfil de cliente e gerar uma agéo do operador...

C. P.. Essas informagbes que sao dadas em momentos diferentes durante o
curso, em algum momento vocés cruzam elas, tornando o conhecimento mais
complexo?

V.: Nao. Tipos de Clientes nés damos 14 nas regras de jogo e os procedimentos
sao transmitidos de acordo com a Help. Quando vocé pode, faz uma
dramatizagdo, mas vai depender do tempo...

M.L.: O curso ndo estd estruturado e o treinamento nao contempla técnicas de
atendimento, fipos de clientes e como atendé-los.

V.. Isso...



PETO000OCOCOESIESCOICGOIOCOICOGIOIOEOCECGREOCOIOTOOINPOEOCEQOOOIOIOEOCEOOOOPOOOROOOBEOOYS

108

2. Acompanhamento de desenvolvimento da Turma 1 da Credicard:

Esse documento foi desenvolvido pela consultoria com o objetivo de
acompanhar o desenvolvimento de cada treinando da empresa Credicard. Sao
dados reais e para respeitar a privacidade dos treinandos envolvidos, a
informagao de cada um deles é fornecida pelas iniciais de seus nomes.

A avaliag&o de perfil € realizada peio préprio instrutor da turma ao longo
de cada semana. Quanto mais préximo de 4,0 mais o treinando & considerado
adequado a fungdo. Para avaliar sao considerados os seguintes
comportamentos: pontualidade, atengdo ao conteldo, faltas sem justificativas,
conversas em sala de aula, postura e entendimento do contetido demonstrado
em atividades em sala de aula.

Classe : 1 Site: Barra Funda — Data iniciai; 21/11/2005
Gestor de T&D: J.

Nome dos Fonte de  Avaliagho de Perfi Faltas Teste 1 ANM*

alunos Recrutamento .

A.OS. Consuitoria 36 8

AR.B. Consultoria 26 6

A.B.deM. Consultoria 3.1 9

A AS Consultoria 2,06 6

C.S.de A Consultoria 2,8 8

CdeA.F.P. Consultoria 2,37 6

D.R. Q. Consultoria 28 7

EB.de 0. Consuttoria 1,97 5 X

M. dos S. D. Consultoria 222 6

M.E.C.D. Consultoria 2.27 7

N.L. Sa. Consultoria 2,45 7

P.de O.A. Consultoria 1,52 6 X

PdeC. G. Consultoria 29 6

R.C.R. Consultoria 3,16 9

R.M.de A, Consultoria 2,05 1 6

R.G.G. Contax 3,03 7

R.G.L. Consultoria 20 7

*ANM = Anomalia E- N&o possui conhecimento de informatica
E - Problemas com postura

P - Ndo acompanha o desenvolvimento do grupof Postura
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Classe: 1 Produto: Classicos
Gestor de Turma:T.V. Semana 2
Nome dos Alunos Faltas Teste 2 ANM®
AQS. 7.5
ARB. _ 8,7
A B.deM. 75
A.AS 1 8,25 X
C.S. deA 8,7
CdeA.F.P. 1 8,5 X
D.R..Q 8
E.B.deO. 7 X
M. dos S. D. 57
M.E.C.D. 1 8,25 X
N.L. Sa. 6,5
P.deO.A. 7 X
P.deC.G. 8
R.CR. 1 886 X
~ RMdeA. 9
R.G.G. 7.5
R GL. 87
ANM*=Anomalia E - Ndo acompanha desenvolvimento da turma/ Sistemas
E - Novamente problema de postura.

P - N&o acompanha desenvolvimento da turma/ Postura
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Classe: 1

Produto: Classicos

Gestor de Turma:T.V. Semana 3

Nome dos Alunos

A0S,
AR.B.
A B.deM.
A AS

C.S.deA

Cde A F.P.

O.R. Q.

EB.deO.

M.dos S, D.

M.E.C.D.

N.L Sa..

P.de 0. A

PdeC. G.

R.G.R.

R.M.de A,

R.G.G.

R.G.L.

ANM*=Anomalia D - Faltou, pois no estava passando bem.
E - Dificuldade de acompanhar o grupo.

Teste 3

9,2
8,6
10
10
10

6,6
86

10
9,2
10
7.9
10
86
9,2
86
9.3
10

ANM*

110
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Classe: 1 Produto: Classicos
Gestor de Turma:T.V. Semana 4
Nome dos Alunos Faltas Teste3  ANM®
AOS. 9,5

ARB. 8

A B deM. 8.5

A AS 8

C.S.deA 79

CdeA F.P. 1 6.9

D.R..Q. 9.5

E.B.deO. 8,5

M.dosS. D. 8,5

M.E.C.D. 9.5

N.L. Sa. 9

P.de 0. A, g

P.deC.G. 8,5

R.CR. 9

RM.de A, 8

R.G.G. 9

R G.L g

ANM*=Anomalia



. - I 1 - f - - - ¥ g e o - o
. - y . K . . i - ; . : )/ ; 7 : : .
' n L 5 i R

112

3. Reconhecimento de cliente atendido

O material abaixo reproduzido & um dos e-mails que foi recebido com
elogio de cliente reconhecendo que foi bem atendido pelo operador de call
center, que foi treinando pelo novo programa.

De: Thais Regina Vega [mailto:tvegas(@contax.com.br] Enviada em:
guinta-feira, 5 de janeiro de 2006 17:40

Para: marcello.liberal@norway.com.br; Tania Regina de Freitas Sant’Anna
Assunto: ENC: Elogio

Marcello e Tania
Segue elogio de um operadora Evoluir ATC
Att

Thais Regina Vega
RH-Treinamento
(11)3131-8134
{11)8364-6056

-—Mensagem original--—

De: Roni Aguiar do Nascimento

Enviada: qui 29/12/2005 12:56

Para: Supervis&o ATC Credicard - SPOBF

Cc: Gestdo ATC - SPOBF; Thais Regina Vega
Assunto: Elogic

Boa tarde,

A Camila Simonini de Andrade funcional 903041 RE 816065 do projeto
"Evoluir” foi elogiada pelo atendimento prestado a Sr® Thais Cabral
portacorsdo carto IR

Att,

Roni Aguiar do Nascimento

Supervisor Credicard - ATC
Contax Contact Center



