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DESIGN INSTRUCIONAL E INTERATIVIDADE NO TREINAMENTO DE
FUNCIONARIOS ATENDENTES PARA A JORNADA DO CONSUMIDOR:
ESTUDO DE CASO “CHICKEN WAY”
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Resumo: Objetivou-se desenvolver um meio interativo para o manual com base na
jornada do consumidor para potencializar a capacitagao/instrumentalizacédo de
funcionarios atendentes como ponto de contato direto com o consumidor tendo como
estudo de caso a rede de restaurantes Chicken Way. Como fundamentacgao tedrica
necessaria aos conhecimentos para o desenvolvimento do projeto final, baseou-se
nas nogoes sobre a jornada do consumidor e o conceito de design instrucional no
embasamento para o treinamento. Para a metodologia projetual fez-se o uso da ISD
(Instructional System Design - design de sistemas instrucionais) proposta por Filatro
(2008), pois possui divisdbes claras de suas etapas, tornando o processo de
desenvolvimento instrucional mais organizado. O resultado foi um aplicativo
interativo, de conteudo multimidia, contendo as bases para o treinamento dos
atendentes da rede de restaurantes Chicken Way, e justifica-se esta proposta como
meio de tornar seu treinamento mais eficiente e estimulante, sobretudo, capacita-lo
com base nas nogdes sobre a jornada do consumidor.

Palavras-chave: Design Instrucional; Interatividade; Jornada do Consumidor.

1 INTRODUGAO

No ambito da elaboracdo de métodos de aprendizagem, os
conhecimentos da area do design instrucional sdo voltados a sistematizar dados e
informagdes de modo a construir um documento de estudo organizado e coerente
para aplicagao didatica em treinamentos.

Nesta perspectiva, a interatividade, como estratégia de aprendizagem,
aplicada a treinamentos ou instrugdes tende a tornar o processo de aprendizagem

mais dindmico e menos cansativo. Isso se da pela caracteristica do método de
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ensino, que muda do tradicional passivo, trocando planilhas e documentos que
contém apenas figuras e textos, para um conteudo mais ativo, em que a pessoa em
treinamento é submetida a desafios ou exposta a formatos mais estimulantes que
apresentam informagdes multimidias com o propédsito de se aproximar da pratica
real.

A jornada do consumidor, em sintese e para os interesses imediatos
dessa pesquisa, € uma analise da relacdo do comportamento entre empresa e
cliente, onde se estuda todos os pontos que levardo a conversao do consumidor - no
sentido de efetivar a venda e torna-lo cliente, bem como o trabalho no pds-venda,
para a manutengao desse cliente como consumidor regular. O que se pontua nos
estudos iniciais, sdo que essas consideracdes para fins de treinamento de uma
equipe sao comumente registradas de maneiras simples, envolvendo apenas
elementos textuais e graficos estaticos, basicamente em documentos impressos.

Como treinamento, o objetivo da jornada do consumidor é guiar o
funcionamento de uma dada empresa para ter um contato mais agugado e
esmerado com o cliente e, consequentemente, aumentar o numero de vendas e a
quantidade de clientes fiéis a marca.

O problema concreto que move esta pesquisa trata do estudo de caso
para a rede de restaurantes Chicken Way, de Tubardo, Santa Catarina. A falta de
motivagcdo e a rapida distracdo na participagado dos funcionarios nos treinamentos
sobre a jornada do consumidor, aplicado até entdo da forma tradicional: planilhas,
infograficos, cartilhas, etc. Do mesmo modo, pelos estudos iniciais para esta
pesquisa, foi observado falta de referéncias mais estimulantes, - por exemplo, ha
dificuldades em mostrar apenas por meio de graficos estaticos o comportamento
ideal num determinado atendimento ao cliente -, ja que o treinamento envolve
questdes sobre postura, linguagem e padronizagao visual (uniforme, estrutura, etc.).
Com a adicdo de diferentes dinamicas e contextos, de problematizagdes e
motivagdes para resolugdo de comportamento no ambiente de trabalho e de
possibilidades em uma plataforma interativa, é possivel aumentar o engajamento e

despertar a curiosidade dos funcionarios em capacitagcdo, diminuindo assim a
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margem para erros ou para o entendimento impreciso do que é transmitido no

treinamento e, consequentemente, num futuro contato com os clientes.

A partir dessa perspectiva, interessa entdo verificar se uma ferramenta
instrucional interativa potencializara o engajamento no treinamento de funcionarios
ao propor uma estratégia de repassar as informag¢des da jornada do consumidor de
maneira mais didatica e remover ao maximo a margem para distragdes, fazendo
com que os funcionarios realizem seus treinamentos de forma mais intensa e efetiva.

Assim, a pesquisa que se apresenta busca responder a seguinte pergunta
problema: Quais as possibilidades graficas e interativas podem constituir um projeto
instrucional aplicado ao manual de treinamento para capacitacao/instrumentalizacao
de funcionarios sobre a jornada do consumidor da rede Chicken Way?

Para que essa pergunta seja respondida, foi necessario determinar os
objetivos da pesquisa - geral e especificos. Para o objetivo geral, determinou-se
desenvolver um meio interativo para o manual de treinamento com base na jornada
do consumidor que potencialize a capacitagao/instrumentalizagcdo dos funcionarios
atendentes como ponto de contato direto com o consumidor rede de restaurantes
Chicken Way. Para atingir o objetivo geral proposto, delimitou-se os seguintes
objetivos especificos: 1) Estudar determinados conhecimentos metodoldgicos
projetuais adequados para a concepgado de um projeto instrucional; 2) Sintetizar as
etapas da jornada do consumidor como processo de design instrucional
considerando a visdo estratégica de gerenciamento de pessoas em
treinamento/capacitacao; 3) Adequar tecnologias de design grafico digital interativo
considerando as necessidades para especifica instrucdo de funcionarios quanto a
jornada do consumidor na rede de restaurantes Chicken Way.

Como justificativa, no ambiente mercadoldgico, essa abordagem busca a
colaboracédo das tecnologias digitais interativas para um incremento na capacitagao
quanto a jornada do consumidor para funcionarios de redes de restaurantes, sendo
eles um fundamental elemento do atendimento, o ponto de contato direto com o
consumidor. No ambito académico, a pesquisa se da na colaboracdo para o
entendimento da importancia de um profissional comprometido com os conceitos e a

utilizacado de metodologias projetuais ao dialogar com as qualificacbes, que dao



<@

{ J SATC :
‘ EDUCACAO E TECNOLOGIA

conta da atuagcao multidisciplinar do profissional de design grafico nas praxis de

projeto instrucional e digital interativo.

Determinado o tema, a pergunta problema, bem como os objetivos e as
justificativas para o desenvolvimento deste estudo de caso, a pesquisa percorrera as
seguintes sec¢des: das contribuicdes da tecnologia como recurso da experiéncia
instrucional; a jornada do consumidor como experiéncia de relacionamento entre a
marca e o consumidor; os procedimentos metodolégicos da pesquisa; e da
metodologia projetual aplicada ao estudo de caso: design instrucional interativo do
manual de treinamento para capacitacido/instrumentalizacdo de funcionarios
atendentes com base na jornada do consumidor da rede de restaurantes Chicken
Way.

2 DAS CONTRIBUIGOES DA TECNOLOGIA COMO RECURSO DA EXPERIENCIA
INSTRUCIONAL

Para a organizagéo de informagdes a fim do objetivo do desenvolvimento
de um método de treinamento, faz-se necessario o entendimento de determinados
principios do design instrucional. Filatro (2008, p. 03) assim o define como “agéo
intencional e sistematica de ensino que envolve o planejamento, o desenvolvimento
e a aplicagdo de métodos, técnicas, atividades, materiais, eventos e produtos
educacionais em situacoes didaticas especificas”. Portanto, coloca-se como uma
série de analises de uma situagao de aprendizagem visando obter solugdes para um
determinado problema, o que especificamente para esta pesquisa trata do manual
de treinamento para capacitagéo/instrumentalizagdo de funcionarios atendentes com
base na jornada do consumidor da rede de restaurantes Chicken Way.

Os conceitos desenvolvidos por Filatro (2008) sado colocados para os
processos educacionais pedagodgicos, contudo, essa fundamentagao sera destacada
para as particularidades desta pesquisa, aos principios do design instrucional que
auxiliam no planejamento dos diferentes tipos de capacitagéo / treinamento sobre a

jornada do consumidor.
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De acordo com o autor, o design instrucional se baseia em trés areas
diferentes: ciéncias humanas, ciéncias da informagao e ciéncias da administracao.
Mostrando-se tdo amplo, o conteudo que se objetiva transmitir pode ser tratado de
maneiras diferentes, sendo utilizado o método que mais se adequar ao seu publico,
objetivo e/ou contexto. Para isso, Filatro (2008) apresenta trés modelos de design

instrucional, os quais s&o: fixo, aberto e contextualizado.

2.1 MODELO FIXO

Pode-se entender o modelo fixo como um modelo fechado e bem
estruturado, em que ocorre a segregagao das partes do projeto para que o designer
tome conta dos processos a fim de liga-los corretamente. Dessa maneira, a
implementagdo torna-se um desenvolvimento completo, que abrange desde sua
base até o fim, sendo pensados estruturalmente. Sendo o designer responsavel por
todas as etapas, todas as decisdes desse profissional resulta em um trabalho que
nao permite alteragoes.

Num ambito de produto, o resultante desse método, segundo Filatro
(2008, p. 20), é um trabalho “[...] rico em conteudos bem estruturados, midias
selecionadas e feedbacks automatizados. Em muitas ocasides, dispensa a
participacdo de um educador durante a execucao e € dirigido a educacao de massa’.

Em analise do curso de pds-graduagao aplicado em uma universidade do
Sul de Minas descrita por Dias et al. (2014), foi apresentado o exemplo do modelo
fixo ao colocar “[...] a presenca de interagdes mecanicas e impessoais, quando nao
ha troca de experiéncias e de saberes”, no topico denominado “A interagao entre
tutores e alunos nos conteudos das disciplinas”. No tépico de “Duragao das fases de
design e desenvolvimento”, apontam que o curso teve seu conteudo desenvolvido
previamente e altamente replicado, que o coloca numa posicao fixa, ja que esse
material ndo podera ser personalizado uma vez que ja esta estruturado dentro do

Curso.
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2.2 MODELO ABERTO

Diferente do modelo fixo, que dispensa um educador em seu cenario, 0
modelo aberto se coloca na necessidade de haver o educador em cena e ainda tem
sua base em um processo oposto. Nesse contexto, existe j& um ambiente virtual
previamente definido, porém seu modo organico permite que seja trabalhada uma
reconfiguragao de acordo com o desempenho, capacidade e feedback dos alunos.

Dentro do modelo aberto, também é possivel adicionar outras fontes além
do conteudo preestabelecido, disponibilizando links externos e outras midias para
atuacdo em conjunto. Por ser organica, exige condi¢cdes diferentes, que podem
resultar em maiores prazos e maiores custos de produgao. Entretanto, para Filatro
(2008, p. 20), “...] o design instrucional aberto privilegia a personalizagdo e a
contextualizagao”.

Para o entendimento do modelo aberto, pode-se exemplificar pela
aplicacdo no desenvolvimento do design instrucional do curso de Formacgéo
Continuada em Tecnologias Educacionais na Web (FCTEWeb) apresentado por
Silva et al. (2014). Este modelo foi utilizado devido a estrutura do curso, que é
aplicado em formato AVA® utilizando a plataforma Moodle”, Segundo os autores, a
escolha do modelo aberto permite maior liberdade na modificacdo de parametros
preestabelecidos por meio dos feedbacks dos participantes, bem como pela

necessidade dos educadores.

2.3 MODELO CONTEXTUALIZADO

O modelo contextualizado se da num misto entre o modelo aberto e o
modelo fixo, porém com base maior em um desenvolvimento fechado. Nele, é

constituido uma base para que se atenda ao processo de aprendizagem e, a partir

¥ Ambiente Virtual de Aprendizagem.
4 Modular Object Oriented Distance Learning (MOODLE) é um sistema de gerenciamento para criagéo de cursos
online.
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disso, pode-se personalizar seu conteudo conforme necessario, porém utilizando
recursos que se adaptam, mas previamente programados. Esse modelo ainda nao
elimina a possibilidade de se manter em unidades fixas, o que pode tornar a
metodologia organizada e eficiente por trabalhar a personalizacdo dentro da
capacidade individual dos alunos ou participantes.

Uma diferenga importante que Filatro (2008) aborda é em relacéo a
adaptacdo de agregar os tradicionais educadores e alunos aos stakeholders’ que
estdo no processo. Assim, além dos comuns beneficiarios dos métodos de ensino,
ainda as pessoas que estdo em volta e o mercado entra como merecedor do
beneficio de receber alunos capacitados por um modelo de ensino mais completo.

Por exemplo de modelo contextualizado, tem-se o Sistema Transversal de
Ensino-Aprendizagem (STEA), onde Filatro (2008, p.252) define como “metodologia
de planejamento e ensino para educagao de jovens e adultos no ensino fundamental
e médio, baseada em um template comum integrando diversos eixos de
conhecimento e (re)construido anualmente por professores em formagao”.

O STEA apresenta multiplas dimensdes, sendo elas pedagdgica,
semantica, tecnolégica, do aluno e organizacional. E um sistema de
ensino-aprendizagem hibrido aplicado com interagdes, midias de apoio (impressa e
digital). Filatro (2008, p. 232) ainda coloca que:

Sendo o STEA - Sistema Transversal de Ensino-Aprendizagem uma
sistematica que funciona como instrumento de organizacdo do
trabalho pedagdgico tanto quanto como material didatico final para o
aluno, caracteriza-se como um exemplo particular de design
instrucional contextualizado, dada a sua complexidade, visédo
sistémica e dinamicidade.

Ratifica-se entdo que o STEA se encaixa como modelo contextualizado
por apresentar uma complexidade de muitos niveis, que enxerga o projeto como
algo adaptavel, aberto a modificacbes e em constante analise.

Dada a fundamentagao por Filatro (2008) quanto aos modelos de design

instrucional, assim estudados o0s conhecimentos metodoldgicos projetuais

® Segundo Parman (2010), stakeholder é o grupo sem a qual uma organizagdo nao existiria. Este grupo inclui
acionistas, empresarios, clientes, fornecedores, lideres e socios.
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adequados para a concepgao de um projeto instrucional para contemplar o primeiro

objetivo especifico da pesquisa, a préxima se¢ao se dedica em sintetizar as etapas

da jornada do consumidor como processo de design instrucional considerando a

visdo estratégica de gerenciamento de pessoas em treinamento/capacitagao, o

segundo objetivo a ser alcancado.

3 A JORNADA DO CONSUMIDOR COMO EXPERIENCIA DE RELACIONAMENTO
ENTRE A MARCA E O CONSUMIDOR

Para a necessidade de um documento explicativo da jornada do
consumidor, é preciso definir os pontos que construirdo a carga de conhecimentos
necessarios neste processo.

O consumidor sera aquele que levara uma marca ao sucesso ou 0 que
podera leva-la ao declinio, portanto quanto mais conhecimento sobre seu
publico-alvo consumidor uma empresa tiver, mais direcionadas poderao ser suas
agdes. Um cliente pode ser definido como alguém que esta sendo atendido e
ajudado em determinado momento por uma empresa - em um amplo sentido. Esse
cliente possui expectativas, necessidades e desejos a serem atendidos baseados
em um interesse, muitas vezes, especifico. Seja com um produto ou servico,
conforme Assis (2011), uma empresa deve proporcionar a melhor experiéncia
possivel para que consiga fidelizar o consumidor, caso a experiéncia correta nao for
oferecida, a oferta sera para um concorrente e, por fatores de empatia, dificilmente
conseguira seu retorno e fidelizar esta mesma pessoa novamente.

Com base nisso, pode-se estabelecer pontos a serem trabalhados em
uma marca para que a fidelizagcdo acontega. Entre tais pontos, destaca-se aqui o
treinamento dos funcionarios atendentes, objeto de interesse especifico desta
pesquisa.

O ponto de interagao pessoal com os clientes é realizado por intermédio
do funcionario atendente, desse modo é importante que o mesmo tenha

comportamento e postura adequados a situagdo, conseguindo se expressar e se
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comunicar dentro da estratégia proposta pela empresa. Sabendo que a relagcéo do
consumidor/cliente com a marca acontece por meio do funcionario atendente -
chama-se isto de ponto de interagao - € importante resumir as atribuigdes e o que se
espera desses trés elementos: o consumidor, o funcionario e a marca, dentro do

relacionamento de consumo. A figura 01 abaixo ilustra essa abordagem.

Figura 1: Fluxograma da relagdo do consumidor com a marca.

> MARCA
FUNCIONARIO
n ;
ATENDES
COMVERTE

CONSUMIDOR

Fonte: do autor (2018).

Como representado pela figura 01 e observando os trés elementos base
no relacionamento marca-consumidor (marca, funcionario e consumidor), as etapas
do fluxo dos pontos de interagdo se dao da seguinte forma: A marca em questao
deve treinar seu funcionario; O funcionario deve absorver as informacgdes e
aplica-las devidamente no atendimento ao cliente, pois seu objetivo sera de
converter esse consumidor; Atendido devidamente o consumidor, espera-se que
este esteja convertido e volte a consumir os produtos da marca.

Nesta particularidade do treinamento, para que as necessidades de
atendimento sejam apresentadas aos funcionarios, primeiramente € importante que

se conhecga duas etapas fundamentais da jornada do consumidor.

3.1 O CONSUMIDOR ANTES DA COMPRA
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Em uma compra simples, o consumidor estara em meio a diversas
opcoes que podem fazé-lo desistir ou ndo do processo, e isto representa o nivel de
profundidade estratégico que a marca deve aplicar.

No planejamento, podem ser previstos alguns pontos, mas as acgoes
dentro deles sdo amplas e complexas, portanto deve-se ter o conhecimento do
envolvimento do consumidor com esse processo de compra ou produto ao qual esta
comprando. Assis (2011, p.30) aborda que a importancia atribuida ao produto
definira seu envolvimento, ou seja, a visdo de uma pessoa sobre cada produto
oscila. A exemplo da complexidade dessa variacdo, observa-se que o consumidor
pode optar por compras rotineiras, por questdes de semelhanca a outras
experiéncias, por exemplo, as compras de supermercado, aquelas do dia a dia. De
outra forma, também pode estar num processo consciente e fazer o consumo mais
cauteloso, como exemplo a compra de um carro, ou um imovel. Nota-se entdo a
importancia do cuidado com o envolvimento do cliente com o produto no ato da
compra.

Portela (2012, p.8) coloca que “empresas centradas nos clientes sao
capazes de construir clientes, ndo apenas produtos, e sdo habeis em engenharia de
mercados, ndo apenas em engenharia de produtos”. A avaliagcdo que parte do
consumidor € baseada em valores. Estes dizem a respeito do conjunto de
entendimentos e analises com base nas variaveis das suas necessidades de
aplicagao e consumo do produto em conjunto com suas expectativas emocionais do

que é oferecido pela empresa.

3.2 O CONSUMIDOR DEPOIS DA COMPRA

Tendo base do conhecimento do comportamento sobre o consumidor, das
suas variaveis, processos de compra, valores e envolvimento com uma determinada
compra entra-se, entdo, na avaliacdo pds-compra. Esta avaliagdo pode marcar a
fidelizacdo do cliente com o produto ou até com a propria marca, que dependera da

sua satisfagdo com o processo de compra e com o valor entregue a ele.
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O consumidor tem em sua memoéria suas compras anteriormente
realizadas, que ira resgatar sempre que precisar de um determinado produto ou
servigo. O que define se tornara a fazer negdcios com a mesma marca podera ser a
soma da qualidade entregue, com a experiéncia proporcionada. Isto faz com que o
cliente retorne e avalie os motivos das compras passadas. Caso tenha tido
satisfagdo com elas, a probabilidade de uma nova compra aumenta, contudo, ndo é
fator unicamente decisivo. A bagagem de vida do consumidor € importante na
definicdo de suas decisdes. Isso significa que devem ser abordadas estratégias de
marketing para guiar os interesses do consumidor e trabalhar com seus fatores
emocionais visando sua fidelizagdo. Portela (2012) explica que fazer marketing é
satisfazer as necessidades e os desejos dos clientes, onde o dever de qualquer
negocio é fornecer valor ao cliente mediante lucro.

Com isso, considera-se trabalhar uma estratégia valida dentro do que a
marca propde e direcionar seu atendimento visando o futuro, o retorno de seus
clientes. Todo detalhe deve ser pensado, pois os diversos fatores na decisdo de
compra sao relevantes. Tal importancia se deve ao fato de que, mesmo em fluéncia
de sua estratégia, ndo ha garantia de que atingira seu consumidor como esperado.

Na jornada do consumidor que dedica-se especificamente as franquias de
fast food em shoppings, tem-se melhor definido a ideia do ambiente. O contexto de
muitas e diferentes empresas do mesmo ramo competindo num mesmo espaco
dentro do mesmo objetivo, que € o consumidor, e para conquistar esse espaco,
tende-se a organizar esses ambientes das lojas para chamar sua atencao. Este é
apenas o primeiro passo: a identidade visual. Mas é no ponto de interagcdo, no
atendimento ao cliente que se atinge efetivamente o objetivo de converter o
publico-alvo em consumidor.

Neste processo, a medida que se implementam os treinamentos da
jornada do consumidor, é importante a empresa acompanhar os resultados e

monitorar os resultados dos acontecimentos.

A empresa deve agir levando em consideracdo que o mercado esta em
constante transformacido. Portanto, € necessario analisar e revisar a
implantacdo, os programas, as estratégias e até mesmo os objetivos.
Quando uma organizagdo nao consegue responder a uma alteragdo do
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ambiente, fica cada vez mais dificil reaver a posicdo perdida. No entanto,
elas podem ser alteradas por liderancas vigorosas, de preferéncia antes da
crise. O segredo para a saude organizacional é estar disposto a examinar o
ambiente em constante alteragéo e, diante disso, adotar comportamentos e
metas novas e adequadas. (PORTELA; CARMEN, 2012, p.7)

Varios aspectos influenciam no resultado dos processos de compra e na
fidelizagcdo dos clientes com a marca, sendo que a possibilidade de sucesso ou
fracasso dessa interagdo sido os funcionarios. Por isso, as empresas estao
concentrando mais investimento em capacitagao e treinamento de funcionarios. Com
isso, posto a fundamentacao tedrica que alicerca o estudo de caso, € importante
ratificar a pergunta problema que move esta pesquisa. Quais as possibilidades
graficas e interativas podem constituir um projeto instrucional aplicado no manual de
capacitagao/instrumentalizagdo de funcionarios sobre a jornada do consumidor da
rede Chicken Way? Neste intento, o projeto segue com os procedimentos

metodoldgicos e a aplicagéo do estudo de caso especifico.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

A presente pesquisa se classifica como abordagem qualitativa, pois busca
trabalhar nas dificuldades do treinamento quanto ao material sobre o comportamento
do consumidor para os funcionarios da rede de restaurantes Chicken Way. Como
objetivo, a pesquisa se destaca como exploratéria, aplica-se em um estudo de caso
visando propor solugdes para um problema organizacional interno de uma empresa.
Para isso, também é classificada como pesquisa bibliografica, pois se dedica na
fundamentacao tedrica necessaria de modo a contribuir para a implementacdo do
processo de treinamento. Ainda, o trabalho é exploratério, ao elaborar uma proposta
de implementacdo na resolugdo para melhorias no relacionamento
funcionario-consumidor. Também, a pesquisa de caracteriza como experimental, ja
que propde o desenvolvimento de um método de treinamento alternativo dos
parametros ja aplicados na empresa. Os experimentos envolvem interatividade
estruturada em forma de aplicativo voltado aos funcionarios da rede de restaurantes
Chicken Way.
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5 DA METODOLOGIA PROJETUAL APLICADA AO ESTUDO DE CASO: DESIGN
INSTRUCIONAL INTERATIVO DO MANUAL DE TREINAMENTO PARA
CAPACITAGAO/INSTRUMENTALIZAGAO DE FUNCIONARIOS ATENDENTES
COM BASE NA JORNADA DO CONSUMIDOR DA REDE DE RESTAURANTES
CHICKEN WAY.

Para estruturar o desenvolvimento do projeto, utilizou-se da metodologia
ISD (Instructional System Design - design de sistemas instrucionais) proposta por
Filatro (2008), em que cada etapa sera devidamente revisitada pela fundamentacao
proposta pelo autor. Esta metodologia consiste em cinco etapas divididas em duas
secdes: ANALISE, DESIGN e DESENVOLVIMENTO - pertencentes a secdo de
Concepgido; e as etapas de IMPLEMENTACAO e AVALIACAO - da secdo de
Execugdo. Essa metodologia, de acordo com Filatro (2008), também €& conhecida
como modelo Addie (sigla para as palavras em inglés Analysis, Design,
Development, Implementation e Evaluation). A figura 2 abaixo representa

graficamente as etapas dentro das duas se¢des, de Execugao e Concepgao.

Figura 2: Fases do processo de design instrucional.

SOLUGAO EDUCACIONAL

Desenvolvimento %
(o Produgao

Design E ificaca
specificagao T

Analise Identificagao

Fonte: Filatro (2008)

Filatro (2008, p. 4) aponta que “o processo de design instrucional mais
largamente aceito € o ISD (Instructional System Design - design de sistemas
instrucionais)”, e por ter etapas bem divididas, acontecendo em dois momentos

diferentes, adequa-se as necessidades do projeto deste artigo. Desenvolvido a partir
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dessa metodologia é possivel visualizar mais ampla e segmentadamente as etapas
do projeto, o que ainda pode tornar o processo de retornar as fases anteriores mais
rapido e claro, quando necessario.

As préximas secOes se dedicam na especificagdo de cada fase da
metodologia proposta por Filatro (2008), bem como da aplicagao efetiva da proposta
do design instrucional interativo do manual de treinamento para
capacitagao/instrumentalizagdo de funcionarios atendentes com base na jornada do

consumidor da rede de restaurantes Chicken Way.

5.1 CONCEPCAO

A secdo metodologica da Concepgao esta dividida nas etapas de
ANALISE, DESIGN e DESENVOLVIMENTO, que seguem em suas particularidades

e aplicagoes.

5.1.1 Etapa Analise

Na primeira etapa, de ANALISE, segundo Filatro (2008) deve-se entender
toda a situacdo educacional para que se consiga desenvolver uma solugao
adequada ao problema. Analisa-se o contexto de aplicagdo de um projeto de design
instrucional e ao que se pode ainda chegar na conclusdo sobre a necessidade de
implementar ou nao tal projeto.

Retomando a fundamentagao destacada pelo autor quanto aos modelos
de design instrucional, a aplicagdo desta pesquisa se dara no modelo fixo, isto para
que o conteudo exibido e a plataforma de aplicagdo deste projeto ndo permita
alteragdes de reconfiguracdo e personalizagdes em seu fluxo. Essa abordagem de
modelo fixo visa ainda a manter o padrdo do treinamento nas demais lojas da rede.
Certamente, apesar do comportamento do consumidor depender de muitas

variaveis, tal como a localidade, ainda & possivel representar em um modelo fixo,
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tais acdes nas quais o funcionario devera se manter para atingir o objetivo de venda
do produto ou servigo proporcionando/almejado e, sobretudo, o atendimento
adequado ao cliente.

Reforca-se entdo que este treino sera interativo, mas de sequéncia
fechada, sem tutor presente, sendo o horario para treinamento definido pelo préprio
participante, caracteristicas que se diferenciam do ensino tradicional, aquele que
meramente ilustra o comportamento e acdes na qual o funcionario deve se adequar.

Segundo Filatro (2008, p.26), o modelo fixo é aquele ainda que melhor se
situa ao modelo Addie. Complementa o autor que o trabalho do designer, nesse
caso, “[...] constitui-se, em grande medida, na elaboracao e distribuigdo de produtos
fechados, tais como objetos de aprendizagem e recursos digitais”.

Para esta aplicagdo, o modelo instrucional fixo se adequa melhor a
proposta de um aplicativo interativo, sendo que, diferente dos outros modelos, a
producao dentro do fixo € um pouco mais individual e, de certa forma, menos
complexa, pois ndo apresenta muita flexibilidade e nem variagbes que possam abrir
mais a estrutura do curso ou do conteudo.

A proposta do aplicativo é apresentar os caminhos do qual o funcionario
devera seguir, adquirindo os conhecimentos necessarios - e adaptados ao fluxo da
empresa Chicken Way - para se portar adequadamente em sua fungdo de
atendente. Esses caminhos estdo dispostos em um infografico, que torna-se
interativo por estar contido em uma plataforma acessada por dispositivos moveis
(especificamente smartphones).

E reconhecida a necessidade do projeto ser estruturado de tal forma que
se ajuste ao processo de padronizagao das franquias. Assim, com seu conteudo fixo,
sera aplicado de maneira padréo para todas as lojas da rede.

Por se tratar de um projeto piloto, suas fungdes e estruturas ndo seréo
tratadas como versédo final e livre de ajustes, pois isto s6 se tornaria possivel em
caso de aplicacao da secao de execugao da metodologia ISD, ou Addie . Também é
claro que a visdo apresentada se da sobre a interacédo e fluxo do infografico com
foco no layout do mesmo. Reforga-se aqui que seu desenvolvimento, no presente

artigo, trata da sugestao de um recurso que, com base na fundamentagao abordada,
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tende a elevar sua produtividade, melhoria no atendimento, fidelizacao de clientes e,
consequentemente, o retorno financeiro.

De acordo com as necessidades da rede de restaurantes Chicken Way, o
treinamento dos funcionarios quanto a jornada do consumidor devera atender os

passos ja delineados como na figura 03, abaixo exposta.

5.1.2 Etapa Design

Esta etapa da metodologia é onde acontece o planejamento visual do
projeto em si, sendo que aqui serdo abordadas as estratégias, mapeamentos,
objetivos, ferramentas, materiais, etc. Como ferramentas para a criagdo dos
ambientes virtuais, e nesta especificidade, o infografico interativo, € comum o uso de
storyboards®, porém a utilizagdo de templates’” também possibilita a construgéo de
maneira a reduzir custos e diminuir o tempo de produgao.

Tratando-se do modelo instrucional fixo, nesta etapa trabalha-se, na
maioria dos casos, com o proprio storyboard para que se possa planejar mais
visualmente e ter um panorama das diregcdes a serem tomadas dentro das
ramificagbes do projeto.

Definida a solugdo para o contexto do projeto, inicia-se a estruturagao do
aplicativo infografico. Primeiramente, o planejamento acontece por meio da
disposi¢do do conteudo em organograma, pois dessa maneira € possivel ter uma
visdo mais ampla desse material para que se consiga observar melhor sua
dinamica. O organograma contém a estruturagcdo do que serdo os passos, atitudes,
linguagem, postura e comportamento dos quais o funcionario deve estar ciente.

A estrutura do conteudo esta dividida em: Contextualizagdo (unidade 1),
Pré-atendimento (e Atendimento, figura 3). Essas se¢des sdo apresentadas como

topicos para que se possa abordar mais detalhadamente suas caracteristicas.

6 “CINEMA, INFORMATICA, TELEVISAO roteiro constituido por quadros organizados em sequéncia,
acompanhado de indicagdes sonoras e informacdes técnicas, preparado para a apresentacdo de um
filme, programa ou projeto audiovisual”. (Dicionario infopédia da Lingua Portuguesa, entre 2003-2018)
" “Ambiente estabelecido como modelo, permitindo criar contelidos de uma forma rapida”. (Dicionario
infopédia da Lingua Portuguesa, entre 2003-2018)
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Figura 3: Organograma do conteudo para o treinamento.

UNIDADE 1: _
CONTEXTUALIZACAO

UNIDADE 2: PRE-ATENDIMENTO UNIDADE 3: ATENDIMENTO

POSTURA CONTATO

OBJETIVO DO TREINAMENTO

LINGUAGEM VERBAL LINGUAGEM VERBAL

SOBRE A EMPRESA

R COMPORTAMENTO
IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO

CONFIRMAGAO

PEDIDO

COMPORTAMENTO

Py

Fonte: do autor (2018)

Contextualizagao (Unidade 1)

A unidade de contextualizagdo sera a introdugao ao treinamento. Nessa
fase o funcionario recebe as instru¢des quanto ao objetivo do treinamento, como
organizado na fig. 4, dos valores, conceito e funcionamento da empresa e da
importancia de exercer um bom atendimento, ou seja, a importadncia de

desempenhar de maneira adequada a fungao de atendente.

Figura 4: Organograma das fases da unidade de contextualizagéo.

UNIDADE 1:
CONTEXTUALIZACAO

OBJETIVO DO TREINAMENTO SOBRE A EMPRESA IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO

Fonte: do autor (2018)

O objetivo nesta unidade é passar um panorama do treinamento e

também fazer com que o funcionario entenda seu valor no processo de venda. Isso
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esta dividido em trés tdpicos: objetivo do treinamento, sobre a empresa e

importancia do atendimento.
Pré-atendimento (Unidade 2)

Apos finalizado a unidade 1, é liberada a unidade seguinte. Nesta
segunda fase é abordado, basicamente, o comportamento que o funcionario deve
adotar para conseguir chamar atengcdo e ajudar na impressdo de empatia com os

possiveis clientes.

Figura 5: Organograma das fases da unidade de pré-atendimento.

UNIDADE 2: PRE-ATENDIMENTO

m LINGUAGEM VERBAL COMPORTAMENTO

COLUNA ERETA OLA! OLHAR NAS PESSOAS QUE TRANSITAM
SORRISO BOM DIA/TARDE/NOITE CUMPRIMENTO
UNIFORME LIMPO E ADEQUADO GOSTARIA DE OLHAR NOSS0 ABORDAGEM SUTIL

CARDAPIO?

APARENCIA LIMPA i
JA EXPERIMENTOU NOS505 PRODUTOS?

TRANSMITIR CONFORTO

QUER ALGO DIFERENTE?

JA CONHECE NOS50S PRATOS,
LANCHES E PORCOES?

Fonte: do autor (2018)

O funcionario devera, aqui, atentar-se as pessoas a sua volta e se
comportar de acordo com os pontos estabelecidos nesta etapa do conteudo (figura
X). Para isso, € abordado o modo de se adequar quanto a postura, linguagem verbal

e comportamento.

Atendimento (Unidade 3)
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O fluxo segue para a unidade 3, de atendimento. Esta etapa envolve a
interacao direta com o cliente, onde comporta as etapas de contato, linguagem

verbal, ofertas, confirmacao, pedido, comportamento.

Figura 6: Organograma das fases da unidade de atendimento.

LINGUAGEM VERBAL m

NEUTRALIDADE COMBOS

CONFIRMAGAD PEDIDO COMPORTAMENTO
CON A PEDIDO

AGRADECER A PREFERENCIA

INSTRUG! VOLTE SEMPRE! EXPLICAR O CARDAPIO CORDIALIDADE MOLHO EXTRA

ENTREGA ACOMPANHAMENTC

INFORMAR TEMPO MEDIO DE ESPERA BEBIDAS

ADASTRO (SE HOUVER)

Fonte: do autor (2018)

Essa unidade é de fundamental importancia, onde o funcionario devera
desenvolver a empatia do cliente e efetuar a venda, finalizando o processo de
compra do consumidor.

As trés unidades que compdem o instrumento de treinamento constroem
um raciocinio para que o funcionario consiga potencializar as chances de venda da
marca, porém a jornada do consumidor em si ndo € finalizada quando terminado o
contato entre funcionario e cliente. Ainda que bem-sucedida a venda, a jornada
ainda depende do restante da experiéncia de consumo.

Tendo em vista o fluxo do treinamento, segue-se para a aplicagao dentro

da plataforma, no préximo tépico, de desenvolvimento.

5.1.3 Etapa Desenvolvimento

Segundo Filatro (2008, p. 30), “o desenvolvimento instrucional
compreende a producio e a adaptacao de recursos e materiais didaticos impressos
e/ou digitais, a parametrizagdo de ambientes virtuais e a preparagcdo dos suportes

pedagdgico, tecnoldégico e administrativo”. Esta etapa, considerando o modelo fixo, é
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onde, além do desenvolvimento de recursos de aprendizagem, também acontecem
os testes, validagdes das fases do projeto.

Sendo dentro da etapa de desenvolvimento a construgdo visual do
infografico, seu layout é descrito e apresentado nos paragrafos seguintes,
abordando as telas de: entrada, infografico e conteudo. Sua estrutura segue o

modelo observado no organograma (figura 3)

Figura 7: Tela de entrada do aplicativo.

Chicken

Usuario

Senha

Esqueci minha senha | Problemas com login

Fonte: do autor (2018)

O estilo escolhido para a construgao do layout é enxuto e projetado para
celulares smartphones, colocando o foco nas interagbes e navegacgao para que nao
desvie a atencdo do usuario. E iniciado pela tela de entrada, onde sera preenchido

0s campos com nome de usudrio e senha para liberar acesso ao aplicativo (figura 7).



JSATC 7

EDUCACAO E TECNOLOGIA

Figura 8: Tela de unidades do aplicativo.

Unidades

1. Contextualizacdo

& i &)

Objetivo do Sobre a Importancia do
treinamento empresa atendimento

2. Pré-atendimento

S 2

Linguagem

Comportamento
verbal

Postura

Fonte: do autor (2018)

Apos a tela de entrada chega-se ao fluxo principal, onde exibe as
unidades do treinamento (figura 8). Neste ponto € mostrado de modos diferentes o
que esta bloqueado, com cores em graus de cinza (letra e das caixas); liberado, com
fundo das caixas em branco e letras laranjas; e completado, onde o fundo das caixas
€ laranja e as letras em branco. Uma linha sutil divide as unidades, estando em
posicao vertical para demonstrar a continuidade do conteudo e horizontal para o que
esta bloqueado. O formato de tela dos smartphones, por serem verticais, ajudam

também na ideia de continuidade como fluxo.



1 SATC &

EDUCACAO E TECNOLOGIA

Figura 9: Tela de conteudo do apllcatlvo

Objetivo do treinamento

] nt luptatum zz H\
delenit augue duis dolore te feugait nulla facilisi.

O manual
Diam Nonummy

Boas praticas

dignissim qui a
cdelenit augue duis dolore te ‘JQJ\I nulla facilisi.

Fonte: do autor (2018)

Por fim, chega-se a tela de exemplo do conteudo de cada fase das
unidades. Esta tela mostra o tipo de material abordado, portanto o funcionario pode
receber conteudos em video, tour virtual, imagens de exemplo, interagdes
colocando-o em situagéo de multipla escolha.

O aplicativo comporta diversos formatos de conteudo, para que a
referéncia com o real seja préxima e para que o treinamento seja completo quanto a
sua diversidade. Ao receber esse conteudo variado, € disposto ao funcionario
complementos aos pontos abordados para tornar seu aprendizado mais efetivo.
Portanto, conclui-se que o objetivo do aplicativo € apresentar um conteudo
sequenciado linearmente, abordando de maneira completa com formatos variados,
interagindo com o usuario para, além de fazer com que receba as informagdes,
também possa coloca-las em pratica realizando escolhas e atividades durante o

processo de aprendizagem.

5.2 EXECUCAO
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A secdao metodologica da Execucdo esta dividida nas etapas de
IMPLEMENTACAO e AVALIACAO. Por motivos de prazo e da logistica de aplicacéo
do projeto do presente artigo, esta pesquisa percorreu a metodologia apenas na
secao de Concepcao, que abrange as etapas acima detalhadas de: analise, design e
desenvolvimento. A implementacdo e avaliacdo serdo efetivadas em momento
posterior da apresentacédo deste artigo, pois depende de fatores externos, e de um
prazo estendido e indeterminado, devido ao que compete a rede de restaurantes
Chicken Way.

Ainda que concentrado apenas na primeira se¢ao da metodologia Addie, a
secado metodologica da Execucgéo sera aqui revisitada pelas motivagdes da pesquisa
tedrico cientifica e que fundamentara a continuidade futura desta aplicacdo, mas,

ratificando, n&o tera a descrigado da aplicagdo concreta neste artigo.

5.2.1 Etapa Implementacao

E nesta fase onde a etapa de desenvolvimento entra em funcionamento,

sendo o estudo em ambiente mobile virtual, € dividida em duas etapas:

e Publicagdo - onde serdo disponibilizadas as unidades de
aprendizagem aos alunos, isto é feito, para o modelo fixo, anterior ao
processo de execucao;

e Execucgao - é a etapa em que os alunos irdo interagir, de fato, com o
curso desenvolvido. Também no modelo fixo, Filatro (2008) aponta que
“[...] a execucdo segue estritamente o que foi planejado, desenvolvido
e empacotado”. Assim conclui-se que o modelo permanece inalterado

em sua duracéo.

5.2.1 Etapa Avaliagao
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Por fim chega-se a etapa de avaliagao, onde o designer fara a revisao do
que foi desenvolvido, processo que, ndo necessariamente, é feito ao final do projeto.
Afirma Filatro (2008, p. 31), que “é importante assinalar que a avaliagdo da
aprendizagem pode iniciar-se antes mesmo da execugao, por meio da realizacédo de
diagnosticos para verificar caracteristicas dos alunos e se eles possuem
determinados conhecimentos e habilidades”. Portanto a avaliagao € importante para
nao s6 validar a solidez e qualidade do curso, mas ainda identificar pontos de
mudancas e melhorias relevantes que possam ser implementadas posteriormente.

Finaliza-se assim a fase metodolégica do projeto, concluindo e
conceituando seu propdsito de CONCEPCAO, analise, design e desenvolvimento da
aplicacao. Isto posto, a pesquisa segue para a segao das consideragoes finais, onde
abordara os pontos sobre o processo de desenvolvimento como um todo a respeito

da pesquisa e do projeto.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Com o objetivo de tornar o processo de aprendizagem mais efetivo, fez-se
uso dos conhecimentos do design instrucional juntamente ao design grafico e as
referéncias sobre a jornada do consumidor para desenvolver um meio interativo para
o manual de treinamento, em formato de aplicativo, tendo como estudo de caso a
rede de restaurantes Chicken Way. Neste processo, buscou-se responder a
pergunta problema apresentada: Quais as possibilidades graficas e interativas
podem constituir um  projeto instrucional aplicado ao manual de
capacitagao/instrumentalizacédo de funcionarios sobre a jornada do consumidor da
rede Chicken Way?

Para isso, foi utilizada a metodologia ISD, proposta por Filatro (2008),
como base para organizagao das etapas do projeto. As divisbes contidas na
metodologia contribuiram fundamentalmente para enxergar até que ponto seu
desenvolvimento péde chegar, pois o contexto de produgédo e prazo n&o permitem

sua aplicagcao concreta, portanto foram feitos os devidos estudos e estruturagao do
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conteudo dentro do layout na plataforma, mas a verificagdo quanto ao seu
funcionamento, usabilidade e feedback ndao puderam ser colhidos nesta etapa da
pesquisa.

Os estudos realizados para o desenvolvimento do projeto também
agregaram para os caminhos e mudangas no plano do trabalho, ajudando na
estruturagdo do objetivo para atender, de maneira mais adequada, os problemas
levantados. Levaram a identificar problemas durante as etapas e possibilidades para
as futuras implementagdes das melhorias e novos recursos. Um dos principais
problemas levantados foi tomado como solugéo para a etapa de analise do projeto: o
uso do smartphone como plataforma para o aplicativo. Sendo a interagcdo um ponto
relevante para aplicacédo, os recursos de tela sensivel ao toque e possiveis outros
recursos como, por exemplo, camera, giroscopio, acelerdbmetro e a mobilidade que
um dispositivo movel proporciona, foram ferramentas que sobressairam na
consideragao do meio em que seria desenvolvido. Também como um elemento bem
presente no cotidiano das pessoas em geral, a familiaridade com o dispositivo torna
o aprendizado ainda mais comodo.

Tendo atingido o objetivo geral de construir um meio interativo para o
manual de treinamento a respeito de como se portar para contribuir para o sucesso
da jornada do consumidor dentro das estratégias da empresa, o que se espera em
versoes futuras é trabalhar para a melhora do aplicativo e do conteudo dentro das
avaliacbes e feedbacks dos usuarios, visando tornar ainda mais efetivo o
aprendizado. Ratifica-se que a conclusao concreta do projeto envolve a segunda
secado da metodologia ISD, a Execugéo, o que de forma alguma néo inviabiliza esta
primeira etapa, fundamental.

Como resposta do problema, conclui-se que apenas um tipo de solugao
interativa poderia ndo ser adequado, dada a complexidade da jornada do
consumidor e também a dificuldade contida em transmitir a melhor maneira de se
portar no cargo de atendimento. Sendo assim, um aplicativo onde ha a possibilidade
de inserir conteudos multimidia é visto como algo amplo, diversificado e completo,

tornando o processo dinamico e mais estimulante ao usuario.
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