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Nesta dissertacdo pretende-se verificar se as vantagens pedagdgicas
que sao recentemente enunciadas ao Digital Storytelling se podem
aplicar igualmente ao contexto da formacgéao profissional. Dado que o
Digital Storytelling é apresentado como uma forma de comunicagao
que estimula varias competéncias, nomeadamente comunicacionais,
de literacia digital, para além de estimular a criatividade, pressupde-
se que traga valor para o processo formativo, configurando-se como
uma estratégia pedagogica a considerar, tanto em ambiente
presencial como em ambiente e-learning.

E apresentado um estudo de caso, numa ac&o de formag&o, com um
grupo de 10 formandos em contexto presencial, onde
maioritariamente se recorre a esta estratégia. A andlise dos
resultados obtidos contempla aspetos relativos a satisfagdo dos
formandos, a percecao sobre a aprendizagem e a transferéncia de
comportamentos para o local de trabalho, como forma de aferir a
influéncia do Digital Storytelling no processo formativo.

A principal conclusdo deste estudo aponta para um contributo
elevado do Digital Storytelling no envolvimento dos formandos na
acado de formacdo, no processamento e retencdo de informacgao
veiculada no curso, e no desenvolvimento de competéncias através

do uso da tecnologia.
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In this study, it's intended to confirm that the pedagogical advantages
of Digital Storytelling can be applied also to the vocational training
context. Since DST is presented as a form of communication that
stimulates creativity and empowers several skills, such as
communication, digital literacy, we assume that it has positive
influence in the educational process, therefore it is a pedagogical
strategy to consider, environment both in classroom such as in e-
learning environment.

With that in mind, we develop a course with a group of 10 trainees in
classroom context, in which Digital Storytelling is applied as a
Learning Strategy. Subsequently, we analyze the satisfaction,
learning and transfer of behaviors to the workplace results, as a way
to gauge the influence of Digital Storytelling in the training process.
The main conclusion of this study states the positive influence of DST

on these parameters.



Be yourself.

Everyone else is already taken.

Oscar Wilde
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INTRODUCAO

1.1 Fundamentacao tedrica na escolha do tema de Investigacao

Como resultado da constante e incessante necessidade de mudancga, em praticamente todas
as areas de empregabilidade, a populagéo ativa que se encontra empregada ou que esta a entrar no
mercado de trabalho deve estar recetiva a aquisicdo de novas competéncias, para cumprir 0s
requisitos minimos de competitividade e desenvolvimento sustentado.

Atualmente, vivemos numa era onde se assiste a uma duplicagdo da informacdo a cada 3
anos, na maioria das ocupagoes profissionais. Num mercado em permanente mutacéo, a popula¢do
ativa, empregada e desempregada, estd a tomar cada vez mais consciéncia de que as competéncias
adquiridas ha alguns anos tornaram-se obsoletas. Por outro lado, as profissdes de outrora estédo a ser
substituidas por profissbes que exigem cada vez conhecimentos mais especificos e habilitagcdes
académicas elevadas.

As entidades empregadoras investem cada vez mais na formacdo profissional dos seus
colaboradores, por duas ordens de razdes: em primeiro lugar, uma obrigacao legal (o cédigo do
trabalho estipula a obrigatoriedade de 35 horas de formacao anuais por trabalhador) e em segundo
lugar, gragas as iniciativas de financiamento da formagao profissional pelo Fundo Social Europeu e
pelo Estado Portugués, que tém democratizado o acesso a formagédo por parte de empresas sem
capacidade para comprarem formacdo, nomeadamente, programas de formagdo/agdo e formagéao
modular certificada de curta duragéo, como resposta as suas necessidades técnicas especificas. Em
todo o caso, a formacao profissional € uma resposta para que a populacdo ativa empregada, e,
consequentemente, o tecido empresarial e institucional se mantenha competitivo face as mutagdes
técnicas e organizacionais.

Contudo, no panorama econdmico atual, o estrangulamento da economia leva a que muitas
vezes as entidades empregadoras tenham que fazer ajustamentos, para sobreviverem neste mercado
competitivo. Estes ajustamentos, passam por uma economia de recursos, quer financeiros, quer
humanos. Neste sentido, muitas vezes as entidades empregadoras “fogem” da formacao profissional,
pois muitas vezes esta & demasiado genérica e ndo constitui uma resposta clara as necessidades
que detetam, ou envolve uma carga horaria demasiado elevada, onde tempo investido nao
corresponde a um retorno de investimento.

Cabe entédo, aos profissionais de educagédo e formagdo, encontrar estratégias para que a

populacdo ativa aprenda mais rapidamente, e retenha informacéo de forma mais profunda.

Como seres humanos, temos sempre tendéncia a memorizar mais facilmente uma histéria
que nos é contada, do que simplesmente um facto descontextualizado. A arte de contar histérias
existird enquanto houver comunicacao, logo, a “incursao do digital” veio trazer apenas um novo folego

ao storytelling.
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E bastante consensual na literatura que o storytelling oferece um conjunto de formas naturais
e poderosas para transmitir, reter e obter informacdo. Varios estudos apontam as vantagens
pedagdgicas presentes na elaboragdo de uma boa histéria, nomeadamente os da neurociéncia, que
apontam que o cérebro humano estd naturalmente preparado para receber e relembrar as
experiéncias, através da estrutura de uma histéria.

Aprender, ouvindo ou contando histérias apresenta diversas vantagens sobre outras formas
de aprendizagem. Desta forma, é interessante a abordagem que pode ser feita no contexto do
sistema de formacgao profissional. Dado que o DST é apresentado como uma forma de comunicagao
que estimula varias competéncias, nomeadamente comunicacionais, de literacia digital, para além de
estimular a criatividade, pressupbe-se que traga valor para o processo formativo, configurando-se
uma estratégia pedagdgica a considerar, tanto em ambiente presencial como em ambiente e-
learning.

Na verdade, é ja bastante abundante a bibliografia que reforca as vantagens do Digital
Storytelling em contexto educativo. A sua aplicagdo ajuda no reforco de competéncias base, tais
como as competéncias comunicacionais (pelo facto de proporcionar o desenvolvimento da expressao
linguistica, oral e escrita), artisticas (pela aproximacao da arte de contar histérias aos aspetos cénicos
e cinematograficos) e, consequentemente, a literacia digital (pelo facto de os alunos / formandos
desenvolverem, paralelamente, competéncias técnicas, visuais e de informagédo associadas a este

processo).

1.2 Experiéncia pessoal e motivacoes na escolha do Estudo

Este trabalho é um estudo de caso que tem como principal finalidade estudar e compreender a forma
de implementagéo do Digital Storytelling em contexto de formacgéo profissional. Este tema despertou
imediatamente a atencdo do investigador, por abordar a integracdo entre a transmissdo de
experiéncias e as novas tecnologias, areas muito presentes nos seus gostos pessoais.

No seu percurso de 8 anos de carreira profissional enquanto formador, procurou sempre a utilizagdo
de estratégias pedagdgicas diferenciadoras, aumentando o seu leque de competéncias para lidar
com diversos publicos-alvo.

Assim, e depois de um pouco de investigacao sobre a area do DST, percecionou a pertinéncia do
estudo, nomeadamente pela amplitude de contextos em que o DST pode ser aplicado.

E de considerar portanto a proximidade e fascinio do investigador com a metodologia, assim como o
seu gosto e vontade em compreender a dindmica inerente a implementagdo da sua metodologia e

contribuir para a sua eventual melhoria.
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1.3 Problema em Estudo

Na atual era da informacgao, as Organizagdes e os individuos procuram novas formas para aprender
mais rapidamente, e reter informacgado de forma mais profunda. O Digital Storytelling, como estratégia
de ensino / aprendizagem, parece oferecer resultados promissores neste dmbito. Apesar da nossa
longa existéncia como storytellers, o uso deste instrumento como instrumento pedagdgico planeado,
para a educacao e formacdo, € relativamente recente. Se na aplicagdo em contexto escolar,
maioritariamente com criancas, o0s beneficios desta estratégia estdo largamente explanados na
bibliografia, pouca informagéo ainda subsiste sobre a aplicagdo em contexto de formacao profissional.
Neste campo, enquanto subsistema de educacgéo, podera afirmar-se que ndo existem ainda estudos
significativos sobre os beneficios que as técnicas de Digital Storytelling trazem para as agbes de
formagdo, assumindo-se, contudo, que embora possam existir alguns paralelismos, a transposicéao
devera obedecer as necessarias adaptacdes, dado que a formagéo profissional difere da Educacao
no sentido em que se especializa na experiéncia profissional e é voltada para a aquisicao de
competéncias profissionais, como se encontra descrito na prépria Terminologia de Formacao
Profissional (CIME, 2001).

A utilidade e pertinéncia da aplicagdo do Digital Storyteling em contexto de formacao
profissional poderao ser justificadas, pelos beneficios que apresentam no inicio da acao de formagéo
(através de histérias de apresentagédo como “ice breaker’ ou histérias que servem de “diagnédstico de
necessidades”), durante a agéo de formagéo (como refor¢o da aprendizagem ou como exemplificagao
de conceitos e principios) e no fim da acdo (por exemplo, através da criagdo da histéria do
curso/médulo, como forma de medir a informagdo retida e como os formandos avaliaram a

experiéncia).

1.4 Eixos de Analise

O presente estudo incide sobre o impacto da implementagao do Digital Storytelling, no contexto de
uma acgao de formagao profissional de adultos, tendo como referéncia as evidéncias obtidas atraveés
de:

a) processos e instrumentos utilizados pelo formador para implementagcédo do DST;

b) resultados de satisfagéo dos formandos e do formador;

c) resultados de aprendizagem.

O objetivo central da investigacao, consiste em obter dados empiricos, que, em conformidade com a
problematica, e subjacente ao quadro tedrico que se apresenta, contribuam para compreender melhor
0s processos de implementacdo do DST e para o seu questionamento enquanto estratégia
pedagdgica a utilizar em contexto de formagao profissional.

Com base nesta problematica, surgiram-nos questdes e objetivos subjacentes a sua

operacionalizagdo que apresentamos de seguida:
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1. Como deve ser implementada a metodologia?

a.

Identificar quais as preocupacdes e dificuldades ao longo do processo de preparagéao
de um produto de formacao profissional (conceg¢ao de programa, dos recursos e dos
instrumentos)

Identificar as preocupagoes e dificuldades ao longo do processo de desenvolvimento
do produto de formacgao profissional, o envolvimento dos atores e aspetos positivos

durante a implementacéo.

2. Que impacto resultou desta implementagao?

a.
b.

Qual o grau de envolvimento dos formandos ao longo das atividades DST

Determinar se o DST contribuiu para uma reflexdo sobre as tematicas e moldagem
de opinides

Determinar se a estratégia utilizada corresponde positivamente para a avaliagdo das
aprendizagens (nivel de informacao retida)

Determinar a percegédo pelo formando do Digital Storytelling enquanto estratégia

pedagdgica preferencial face a outras estratégias.

1.5 Importancia do Estudo

A importancia deste estudo justifica-se pelas seguintes razoes:

a) A populacdo ativa procura estratégias de aprendizagem que lhes permitam rapidamente

assimilar informagdo e manterem-se competitivos no mercado de trabalho. A revisdo

bibliogréfica sobre Digital Storytelling revela que, enquanto estratégia pedagdgica, podera ser

importante para ajudar formandos a atingir objetivos de aprendizagem num curto espacgo de

tempo;

b) Os profissionais de educacdo e formagédo estdo a optar por estratégias de ensino /

aprendizagem diferentes dos métodos tradicionais de ensino, por forma a atingir os

resultados desejados, muitas vezes, em espacos de tempo bastante reduzidos.

c) Estando comprovado que o Digital Storytelling é uma ferramenta eficaz para o ensino /

aprendizagem, em contexto escolar, podera ser igualmente Util em contexto de formagao de

adultos / formacgao profissional.

1.6 Descricao Genérica da Metodologia Utilizada

De forma a analisar e descrever o impacto do uso do Digital Storytelling em contexto de formagao

profissional, foi desenvolvido um maddulo presencial, dirigido a 10 formandos, subordinado a tematica

do Atendimento ao Publico, recorrendo essencialmente ao DST como técnica pedagdgica.

Antes do curso, os formandos fardo um teste diagndstico, analisando as suas competéncias a

entrada do curso. Ao longo do curso, o formador da uso a um conjunto de histérias criadas por si,

para enquadramento das tematicas; da espacgo igualmente para que os formandos possam também
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criar as suas histérias e partilha-las com o grupo. Apdés cada atividade que envolve DST, os

formandos responderdo a um inquérito de opinido sobre esta metodologia. No final do curso, fardo

um teste final, onde se analisa o nivel de informacao retida e a aplicacdo dos conhecimentos em

contexto de trabalho.

1.7 Organizacao do Estudo

No sentido de aferir de que forma os formandos percecionam as potencialidades pedagdgicas do

Digital Storytelling, o presente estudo esta organizado em duas partes fundamentais:

e A primeira parte é constituida por uma abordagem conceptual, organizada em trés

capitulos:

(0]

No primeiro capitulo, fazemos um enquadramento conceptual do problema
em estudo e da metodologia de investigagéao a utilizar;

No segundo capitulo, iniciamos a revisdo de literatura, abordando o conceito
de Storytelling, as suas raizes e importancias culturais; procura-se uma
explicacdo para a transigao da arte de contar histérias para o mundo digital e,
consequentemente, os ingredientes que neste contexto sdo essenciais para
uma boa histdria.

No terceiro capitulo efetuamos uma aproximagé@o do Digital Storytelling as
preocupacdes educativas e formativas, nomeadamente, a estimulagdo de
inteligéncias e desenvolvimento de competéncias que permite, bem como os
desafios que coloca num paradigma de aprendizagem reflexiva, procurando

resumir, em suma, os beneficios educativos desta ferramenta.

e Na segunda parte encontramos a abordagem ao nosso problema de investigacao,

também esta dividida em trés capitulos:

(0]

O quarto capitulo relembra os objetivos do estudo, as questdes de
investigacdo bem como as orientagdes metodoldgicas que estdo na base do
mesmo; seguidamente, procede-se a apresentagdo da amostra.

O quinto capitulo apresenta os dados relevantes para o nosso estudo de
caso, incluindo o tratamento de dados recolhidos.

No sexto e ultimo capitulo, apresentamos as principais conclusbes que se
podem aferir a partir da andlise efetuada, bem como recomendagbes para

investigacao futura.
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2 -INTRODUCAO AO DIGITAL STORYTELLING

2.1 Do Storytelling ao Digital Storytelling

Durante a ultima década, a expansao das tecnologias digitais, o desenvolvimento da world
wide web e as possibilidades de partilha de informacdo, trabalho em rede e comunidades de
conhecimento, oferecidas pela web 2.0, expandiram igualmente o acesso a informagcdo em larga
escala. Quando se trata de ler noticias, contactar com amigos ou colegas de trabalho, ou mesmo
atingir objetivos profissionais, a web tornou-se um dos meios de comunicagdo mais importante nestes
processos.

Tendo estes factos em consideragdo, poderemos igualmente assumir que as nossas vidas
também mudaram. Mudou-se a forma como comunicamos, como aprendemos, COMoO procuramos
informagdes ou como interagimos. Contudo, neste ambiente cada vez mais tecnologicamente
mediatizado, tem-se mantido uma premissa: as pessoas adoram comunicar, expressar-se da maneira
que melhor sabem, e contar histérias sobre qualquer tema, desde uma experiéncia pessoal, algo do
passado, um aspeto cultural, etc.

Contar histérias sempre foi uma das formas que o ser humano encontrou para comunicar.
Contudo, o que mudou, no século XXI, foi a forma como o fazemos. A arte de contar histdrias (ou
Storytelling) ja existe ha mais de 6000 anos como meio de partilha de conhecimento e de
entendimento do meio em que vivemos, de sabedoria e de valores.

De acordo com o que se encontra amplamente refletivo na literatura relevante, os seres
humanos sao, acima de tudo, seres comunicativos. Contar uma histéria é simultaneamente um acto
de comunicagéo, mas também uma expressao da nossa identidade, da nossa consciéncia e do nosso
relacionamento com o meio. Neste meio, uma nova forma de contar histdrias emergiu. Digital
Storytelling é a expressdao moderna da arte ancestral de Storytelling, e é, paralelamente, um termo
emergente. Pode ser usado de forma bastante ampla, ao justificar qualquer uso dos media digitais
para contar uma histéria. Contudo, existem diferentes definicbes para o termo, nem sendo sempre
todas amplamente aceites. A que se assemelha mais compreensivel é a proposta pela Educause
Learning Iniciative (2007):

“Digital storytelling is the practice of combining narrative with digital content, including images,
sounds and video, to create a short movie, typically with a strong emotional component.
Sophisticated digital stories can be interactive movies that include highly produced audio and
video effects, but a set of slides with corresponding narration or music constitutes a basic digital

story”.

O objetivo de uma histdria digital €, portanto, 0 mesmo propédsito de uma histéria contada pelo

meio tradicional — causar um impacto emocional, bem como transmitir uma mensagem a sua
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audiéncia. Contudo, o Digital Storytelling (DST) consiste em mais do que apenas o uso da tecnologia,
na medida em que representa igualmente um meio de expresséo, de comunicacao, de imaginagéo e
de criatividade. Seja em formato digital ou n&o, o objetivo sempre sera o de contar uma boa histéria.
Para atingir este objetivo, € necessario obviamente o contacto entre seres humanos, mediado
tecnologicamente ou nédo; a tecnologia ainda ndo é capaz de relatar os factos, apenas transmite a
informacao. Neste sentido, é importante relembrar que a principal preocupagéo deve ser em torno da
histdria e ndo na tecnologia, pois “a histéria sem digital funciona, mas digital sem histdria nao” (Ohler,
2008, IX).

2.2 A importancia de contar uma boa histéria

Ao longo dos tempos, a arte de contar histérias foi usada para transmissdo de conhecimento,
sabedoria, experiéncias e valores. Como tal, o termo storytelling acaba por ser familiar para muita
gente. Podemos afirmar que, desde os tempos de infancia, a nossa vida € marcada por uma “rede de
histérias”.

Miller defende que o storytelling é uma ferramenta magica e poderosa, por nos “transportar
numa jornada por mundo imaginario e ter o poder de revelar os segredos mais obscuros da natureza
humana” (2004; xiii).

Com o passar dos anos, mudaram os meios pelas quais as histérias eram veiculadas, desde
a fogueira do acampamento até aos ecras de computador, nos nossos dias. Os primeiros storytellers
tinham apenas uma ferramenta ao seu dispor: a oralidade. Hoje, os digital storytellers usufruem de
um recurso adicional, a interatividade (Miller, 2004).

A metodologia Digital Storytelling (DST) €, portanto, uma pratica social de contar histérias que
faz uso de camaras digitais, ferramentas de edicao nao-linear de imagens e textos, bem como de
computadores para criar contos multimédia (Meadows, 2003).

A interatividade que esta patente hoje na forma de contar histérias permite, de acordo com
Nunez (2009), libertar as "audiéncias cativas", que passaram de simples recetores de histérias a
utilizadores de histérias. O potencial da interatividade da um novo félego as histérias e,
consequentemente, acrescenta tempo de vida as suas mensagens. Talvez por esta razdo esta
técnica esteja a ser cada vez mais utilizada na politica, no mundo empresarial, pelos profissionais de
educagéo.

Numa era da "economia de atencdo", as historias destacam-se do resto dada a respetiva
carga emocional. Por outro lado, ao ndo impor o seu sentido, convida ao pensamento critico € a
reflexdo, superando o ceticismo do cidaddo comum, ja que apela ao lado ludico em vez do racional.
De acordo com o autor, hoje e mais que nunca, a web 2.0 coloca ao storytelling o desafio de superar
0 medo dos conflitos. Sem conflitos, ndo ha histéria, logo ela nasce vazia, sem significado ou

interesse para o seu publico.
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Schank (1992), citado por Lambert (2010) estabelece uma relagéo direta entre o ato de contar
histdrias e o processo de aprendizagem. Para o autor, as histérias sdo instrumentos de explicagéo e
atribuicdo de significado a realidade, pois através delas se encontra o significado e resolugdo para
uma diversidade de problemas. De facto, € comum associar-se Storytelling a um processo de
aprendizagem, dado que o processo de contar uma histéria é inevitavelmente um processo de
construcéo de significado (Matthews, 2008). Através do Storytelling, d4-se um grande impulso a uma
aprendizagem mais participativa; os estudantes sao convidados a refletir sobre o que sabem, a rever
as suas ideias e a manter um registo do seu processo de aprendizagem. Ao desenvolver uma
histéria, o autor vai adquirir e estimular uma pluralidade de competéncias, como veremos mais
adiante, no ponto Digital Storytelling como uma ferramenta de aprendizagem.

O processo de aprendizagem tem inicio assim que o digital storyteller comega a refletir no
sentido de encontrar um motivo para a realizacdo da historia. Para o fazer, este devera revisitar locais
como o seu passado, aspetos culturais, experiéncias profissionais ou até mesmo a sua imaginagéo.
Este processo obriga o autor a definir um tema que seja adequado, quer ao publico-alvo, quer ao
objetivo que se propde atingir.

Depois de escolher o tema, o autor da inicio a escrita da mesma. O processo de escrita pode
ser demorado, na medida em que é na escrita que se da significado a histéria, ao mesmo tempo que
se desenvolvem competéncias comunicacionais. Ao mesmo tempo, ao definir quais os elementos
essenciais para a histéria, estd a atribuir-se significado a mesma, e, muitas vezes, a clarificar e
explicar temas complexos.

Apds concluido este rascunho, a sua transformag&o num guido sera praticamente obrigatéria.
O guiado devera ter em vista um resultado final na ordem dos 3/4 minutos, composto por cerca de
20/25 imagens, e uma narrativa entre 3 a 4 paginas. Para além disso, e tomando em consideragéo
que a historia deve ser clara, concisa, para assegurar que seja devidamente interpretada, o autor
constréi a histéria, com os elementos multimédia que tem ao seu dispor, com vista a dar significado a
mesma, e nao somente porque fica mais interessante. Assim, e de acordo com Jonassenn (2008), ao
experimentar como € que a articulagdo entre a narrativa e os elementos multimédia contribui para
uma melhor compreensdo da mensagem, estdo igualmente a ser desenvolvidas competéncias
digitais e tecnoldgicas. Os autores deverao escolher qual o software mais adequado para transmitir a
histdria, e qual o que constitui as melhores solu¢des para captar a audiéncia.

A fase da partilha de histérias é também importante no processo de conceg¢édo DST. Toda a
historia digital deve ser partilhada. Depois de produzir a histdria, o autor estard, a partida, ansioso por
mostrar o seu trabalho. No contexto educativo, tal situacdo propicia a obtencédo de feedback, por
parte dos seus pares; contudo, existe a possibilidade de recolha de opinides e discussdes a nivel
global, caso a histéria seja difundida na Internet.

A importéncia do DST pode ser aferida igualmente através da sua componente visual.
Quando uma histéria é narrada, o autor tenta dar o seu ponto de vista a cada parte da histéria,
através das imagens escolhidas, mesmo que o ponto de vista seja extremamente dificil de definir.

Assim, a escolha de imagens e outros elementos multimédia para defender o seu ponto de vista vai
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aumentar a atengdo prestada pela audiéncia. E provavel que a audiéncia se esquecga do objetivo da
histéria e alguns dos seus detalhes, mas que se lembre das imagens utilizadas para defender
determinado ponto de vista, dado o poder existente nas mesmas.

Assim, através do DST os alunos desenvolvem competéncias comunicacionais, através da
expresséo das suas opinides, da colocacao de questdes, construcdo de narrativas, ao mesmo tempo
que desenvolvem igualmente competéncias tecnoldgicas, pela combinagdo de varios elementos
multimédia. Para além disso, criar uma histéria ndo sé desenvolve estas competéncias, mas também
de acordo com Kadjer (2004:64), transforma-nos em “designers, ouvintes, escritores, comunicadores,
artistas e pensadores”.

Tendo tudo isto em consideragdo, através de todo o processo de Digital Storytelling, o autor
desenvolve uma pandplia de competéncias. Desde a escolha do tema, onde o autor deve pensar,
repensar, relembrar todo o tema, este processo acaba igualmente por fazer parte do chamado
“aprender fazendo”, descobrindo e assimilando a partir das suas experiéncias, sobre as quais é
“forcado” a refletir (Gere, 2009).

O Digital Storytelling proporciona uma experiéncia rica de aprendizagem por privilegiar a
escrita primeiro. Como ja foi descrito, através da escrita o storyteller tem a possibilidade de estimular
a criatividade, através da criagdo de histérias que sejam interessantes a cativantes para o seu
publico. Por outro lado, ao permitir a “visualizagdo da escrita” o processo de DST acaba por ajudar os
autores a escrever de forma mais eficaz, dado que permite varios niveis e camadas de percecéo de
conteudo. A interpretagdo dos media digitais, através da escolha dos elementos multimédia mais
adequados para a representacdo de determinado tema ou situacdo, bem como as preocupacgdes
legais com o conteudo, acabam por ajudar igualmente o desenvolvimento da literacia digital.

Podemos afirmar que o Digital Storytelling usa conceitos multimodais de literacia, quer na
construcao de conhecimento quer no processo de aprendizagem. O processo de escrever a histdria,
adapta-la a determinado publico, escolher os meios técnicos mais adequados para a sua
concretizacdo, efetuar a pesquisa de informagdes e juntar todas estas pegcas num produto final
permite uma visao do tema sob multiplos pontos de vista, €, consequentemente, mais aprofundada.
Através da conciliagdo de escrita, tecnologia e emocao na criagdo de um produto, o processo de DST
acaba por proporcionar uma das melhores experiéncias de aprendizagem.

O processo de Digital Storytelling encerra ainda em si uma grande importéncia, do ponto de
vista motivacional, pelos seguintes motivos:

1. O processo de criacao de uma histéria digital forca o autor a escolher um tépico que seja
adequado para a audiéncia, bem como os recursos técnicos disponiveis e no espago de
tempo possivel. Barrett (2005) defende que quanto maior € o envolvimento do aluno no
controlo e na producao do seu conteddo, maior sera a sua motivagao.

2. Ao refletir-se sobre o tdpico no qual se esta a trabalhar, e ao definir os recursos necessarios
para a historia, o autor pode ainda efetuar a ligagdo com outros processos de aprendizagem

e outras experiéncias, que propiciem uma facilitacao das tarefas.
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3. Para além do enriquecimento de competéncias comunicacionais e digitais, o processo acaba
por ser bastante mais enriquecedor para o autor da histéria, na medida em que este acaba
por beneficiar pelas varias descobertas que vai fazendo ao longo deste processo, desde a
pesquisa de informagéo, a selecdo das ferramentas mais adequadas para atingir os seus
objetivos, até as relagbes e paralelismos que a sua experiéncia, contada na historia, tera com
as da sua audiéncia;

4. O Digital Storytelling, por consistir num novo formato do storytelling, que procura o seu lugar
na vertente tecnoldgica, acaba por se afirmar como uma ferramenta inovadora. Neste sentido,
a estima de quem experimenta esta técnica tende a aumentar, por se tratar de uma
abordagem a um produto novo ou a sensagdo de estarmos a experimentar algo que é
completamente experimental no ramo.

5. O assunto da historia e, consequentemente, de todo o processo de DST, é muito importante
para que o storyteller estabelega uma ligagdo com a sua audiéncia. O publico apenas se

mantera atento e fornecera feedback se o assunto for cativante.

Tomando todos estes aspetos em consideragdo, podemos agora perceber todo o espectro de
atuacao do Digital Storytelling. Por um lado, o storyteller deve escolher, definir e refinar o assunto da
histéria. Por outro lado, deve partir em busca de recursos que melhor se adaptem ao seu contexto e
finalidades. Apds a sua “revisdo de bibliografia”, o digital storyteller comeca a desenvolver a sua
histéria, através da combinagdo de elementos narrativos e emocionais com outros elementos
multimédia, com o objetivo de adicionar valor e impacto a sua histéria. Outro aspeto importante diz
respeito ao produto final: deve ser curto, conciso e claro, para que transmita a mensagem certa, e ao
mesmo tempo seja suficientemente capaz de captar a audiéncia e motiva-la para a discusséao e
participagdo do tema abordado. Através disto, o autor estd a desenvolver um conjunto de
competéncias: narragdo e escrita para uma audiéncia, competéncias comunicacionais (expressar
opinides, dar feedback), reflexdo e pensamento critico, bem como o desenvolvimento das

competéncias digitais, como veremos mais a frente.
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2.3 O Processo de Criacao em Digital Storytelling

Os esforgos iniciais de uma pessoa que queira criar uma histéria podem, segundo Lambert
(2010), nédo corresponder as expectativas iniciais, de acordo com duas ordens de razdes:

1. Memorizar uma histdria torna-se cada vez mais dificil, quanto mais tempo passou desde que
se a presenciou. Por outro lado, é cada vez mais dificil extrair o significado as histérias, dada
a quantidade abundante de informacdo que processamos. Como absorvemos muita
informacdo fragmentada, assemelha-se uma tarefa ardua criar uma histéria coerente.

2. A nossa sensibilidade enquanto “editores” indica-nos que nao temos nada para contar, ou
que o que temos para dizer ndo constitui motivo de aprendizagem ou de entretenimento. Por
outro lado, a nossa sensibilidade mediatica cresceu bastante nos ultimos 30 anos. De acordo
com o autor, entendemos que os nossos “produtos” enquanto storytellers, deverdo obedecer
a um estilo equiparado ao que atualmente vemos distribuido nos media, particularmente em
publicidade.

Por estes motivos, as incursdes iniciais em DST poderao ser frustrantes. Neste sentido, o que
€ normalmente aconselhado para sair do “bloqueio de escritor” € comecar com uma ideia, por mais
pequena que seja (Lambert, 2010).

Através do registo dos workshops desenvolvidos um pouco por todo o mundo, promovidos
pelos percursores do Digital Storytelling, desde o inicio da década de 90, percebemos que existe um

conjunto de elementos que, quando tidos em consideragdo, aumentam a qualidade da historia.

2.3.1 Definicdo do Objetivo principal da mensagem

Para comegar a criar um produto em Digital Storytelling, a primeira abordagem deve ser uma
reflexdo em torno de um conjunto de questdes que merecem resposta antes de se avancar.

Quem sou eu? O Storytelling € muitas vezes baseado na comunicagdo direta entre o
storyteller e o seu publico. Para assegurar a eficacia da sua comunicacgédo, ele deve ter um papel
importante na histéria, intimamente ligado a outros aspetos como o ambiente, os objetivos, os
acontecimentos da mesma.

O objetivo do storytelling é levar @ mudanga, ndo apenas comunicar; como tal, o storytelling
deve incluir algo suficientemente atrativo para manter o interesse do publico

Onde é que a histdria nos leva? A escolha de um tema que permita definir facilmente um
caminho para a histéria é deveras recomendavel. A histéria tem inicio numa situagédo inicial,
continuando posteriormente com uma sequéncia de aspetos positivos e negativos; até ao final da
histéria, os pontos negativos vao sendo gradualmente resolvidos, até que, na conclusdo, tal

possibilite seja muitas vezes uma aprendizagem ou “moral da histéria”.
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2.3.2 Tema

Para que seja possivel estabelecer contacto com o publico, é essencial que seja abordado
um toépico de interesse geral. A escolha de um assunto é muitas vezes condicionada ao tipo de
audiéncia com que se estd a lidar, sendo ainda mais dificil se o publico for heterogéneo na idade,
interesses, poder econdémico, linguagem, do que quando se trata de um grupo homogéneo. Esta é a
razdo pela qual encontrar o tema certo pode ser um desafio doloroso, especialmente para aqueles
com menos imaginagao.

Uma das caracteristicas do Digital Storytelling é a sua concisao, pelo que uma narrativa com
cerca de 250 a 300 palavras é considerada ideal para este tipo de histérias. Este aspeto é importante
na escolha do tema; devera ser algo importante para o storyteller, um tema pelo qual sinta atracao,
na medida em que se torna possivel partilhar com o publico a mesma paixao.

O storyteller deve ainda procurar evitar temas como a violéncia, o terrorismo, sexualidade,
deficiéncias, por serem temas que podem ferir a suscetibilidade do publico, principalmente se

estivermos a falar de um publico infantil ou de um grupo com dificuldades de inclusao.

2.3.3 Aspetos a considerar antes de comecar a escrever

T&o importante como o conteudo da histéria € a forma como este é organizado. Por esta razado, séo
propostos um conjunto de passos a tomar, antes de comecgar a escrever a historia.

Em primeiro lugar, devem ser definidos os objetivos gerais da histéria; em segundo lugar, deve ser
incluido o ponto de vista do storyteller; depois, deverdo ser adicionais interrogagdes ao longo da
histéria para facilitar a narrativa; posteriormente, especificar o conteudo bem como o estilo e o ritmo
da histdria sdo também etapas necessarias. Finalmente, deverao ser selecionadas as imagens, sons,
videos e demais inputs digitais que sejam necessarios para a historia.

o Definir os objetivos gerais da histéria — antes de escrever o texto da narrativa, deve-se ter em
mente a mensagem a transmitir e os objetivos a atingir. Uma das caracteristicas do
storytelling é a sua simplicidade, por isso, detalhes em demasia e descricdes complexas
devem ser evitadas, para que o conteudo continue claro.

e Inclusdo do ponto de vista do narrador — é o que torna uma histdria diferente de um relato
noticioso

¢ Inclusdo de questdes-chave — em storytelling, € necessario incorporar no processo narrativo
algumas técnicas que permitam introduzir novos elementos no enredo. Estes elementos,
quando bem utilizados, podem ajudar a evitar a perda de interesse por parte da audiéncia ou
a perda de tensdo ao longo da histéria. Tais técnicas podem ser representadas como
questodes retdricas, ou trazer ao enredo elementos do inicio da histdria, etc.

e Selecdo de conteudo — apds definicao dos objetivos principais da histdria, € necessario definir
0 seu conteudo. Para isso, uma narrativa com cerca de 300 palavras s6 pode ser conseguida

apos uma selegcdo dos eventos especificos que fardo parte da histéria, bem como a
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adaptacdo dos mesmos a estrutura da histéria, tomando em consideragdo os elementos
digitais. Devemos estar atentos no processo de selecdo, para ndo deixar passar detalhes ou
informacdo desnecessaria. O resultado final deve agradar ao seu autor, mas,
fundamentalmente, ao seu publico.

Clareza na leitura - Para que a mensagem seja percebida da melhor forma possivel, é
normalmente aconselhado que a leitura da narrativa seja preparada, para que se torne
bastante clara. Para o fazer é aconselhada a utilizagdo de tipos de letra de facil leitura, bem
com estilos diferentes para as varias secgbes do texto (por exemplo, em italico, as acbes da
personagem).

Ritmo da narrativa - O ritmo é tdo importante como o conteudo. Parte do sucesso em fazer
passar a mensagem € devido ao facto desta ser transmitida de forma adequada. Assim, as
pausas devem ser planeadas, evitar erros e as respetivas corregdes, bem como comentarios
desnecessarios.

Escolher uma banda sonora adequada - A escolha do som nao pode ser algo acidental, pois
é através deste fator que o publico melhor identifica a atmosfera em que a narrativa toma
lugar, os sentimentos das personagens, pausas na histéria. Pode ser util igualmente utilizar
diversas musicas a diferentes estagios da histéria, e consequentemente, torna esses
momentos mais faceis de compreender.

Qualidade dos recursos multimédia O conteudo multimédia € o que estabelece a principal
distingdo entre o Digital Storytelling e as histérias tradicionais de Storytelling, que esta
centrado nas qualidades cénicas e representativas do storyteller. Os elementos multimédia
(som, video, apresentagdes, imagens digitais, etc) introduzem um novo félego a histéria. A
combinagéo de todos estes elementos deve ser extremamente bem preparada; desta forma,
o trabalho do storyteller é representado agora pela forma como este organizou os elementos.
Depois de eleger os diversos elementos, estes devem ser distribuidos corretamente pelo
tempo, estabelecendo previamente certos “picos” que aumentem o interesse, de acordo com
as emocoes que se pretende transmitir.

Corregéo Ortografica e Gramatical - A adaptagdo do argumento ao publico alvo é essencial.
Para que a histéria seja percebida, é necessario manter o texto sem erros, com uma estrutura
gramatical adequada, mas também é importante a forma como esta é contada. Um estilismo
forcado, aplicado ao texto, pode destruir aquilo que inicialmente era uma boa histéria. A
histéria deve ser contada numa linguagem simples, ou num tom informal, levando-o ao
mesmo nivel do nosso dia-a-dia. Desta forma, a naturalidade com que é contada acrescenta-
Ihe mais credibilidade.
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2.3.4 Adicao dos componentes digitais

A incorporacao dos elementos digitais também envolve o controlo de um conjunto de passos.

Primeiro, depois de completar o guido, o storyboard é desenhado com a ideia principal do que vai ser

incluido em cada fase cena ou em cada momento. Depois, os textos sao estruturados, de acordo com

o elemento multimédia que vao ilustrar.

Consequentemente, devera ser planeada a sequéncia de cada item, com recurso a software

de edi¢do video. A narracao é posteriormente incluida, misturando-se com os restantes elementos.

Para tornar a apresentacao mais dindmica, adicionam-se diferentes musicas, sons, transi¢des

ou efeitos especiais.
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Assim, e de uma forma mais detalhada, os passos a tomar sao:

Escrever o Guiao — o primeiro passo € escrever as principais ideias para o guidao. O guido
deve incluir quatro pontos-chave para ser um rascunho de storytelling: uma mensagem, um
conflito, personagens e um enredo.

A mensagem — deve haver um elemento central que ligue todo o guidao e ajude o publico a
perceber e interiorizar a histdria.

O conflito — é recomendavel que exista um certo dinamismo, com altos e baixos, dado que as
duvidas e os conflitos sdo inseparaveis da natureza humana. O conflito ajuda igualmente a
manter o interesse do publico.

As personagens - o papel das personagens deve ser mantido claro; deve existir uma ligacao
entre estes e o narrador, para aumentar a credibilidade e a cumplicidade com a audiéncia. A
existéncia de um her6i é comum, mas nao é essencial; contudo, este tipo de personagem
leva normalmente a audiéncia a nutrir um sentimento de comparacado, pela admiracdo ou
orgulho que tém por este ou pelos seus atos.

O enredo — a evolugdo da narrativa dever mostrar a evolugdo natural da histéria, onde na
introducdo se comecga a determinar a mensagem, depois poderdo surgir dificuldades ou
problemas a ultrapassar, para constituir um elemento de sucesso; isto consequentemente
leva a um climax, onde no fim varias resolugdes sdo mostradas. Uma das varias solugdes é a
escolhida, para resolver o problema final, e muitas vezes esta situagao coincide também com
uma moral.

Storyboard design - O storyboard é uma sequéncia de imagens, videos ou outros conteudos
que acompanham a histéria e o seu propdésito é contribuir para uma melhor compreensao do
enredo. No seu desenvolvimento, o material grafico deve ser adequado as acgbes das
personagens ou eventos que estdo a acontecer, e deve revelar paralelismo com os sons que
0 acompanham e com a proépria histéria, para que nao ocorram falhas na compreensao da
mensagem.

Verificagdo e Correcao do guido - Outro passo importante é a verificagdo do guido. Como ja
foi mencionado, uma boa histéria digital ndo inclui elementos demasiado estilisticos ou muita

profundidade nos detalhes. Uma leitura suplementar ao guido ira ajudar-nos a distinguir o que
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é essencial do que é acessoério, tendo ja em conta os conteddos multimédia existentes. De
seguida, é aconselhado que se dé uma nova forma aos paragrafos, que devem ser lidos de
acordo com a introducdo de imagens no videoclip. Os paragrafos devem ser colocados no
fundo de cada imagem, video ou item multimédia. Este passo € muito importante para que se
mantenha o ritmo da narrativa, e para que nao se verifiquem discrepancias entre o conteudo
da histéria e os elementos multimédia utilizados. Neste momento, podera necessario efetuar
alteragbes ao guidao ou a disposi¢do dos elementos multimédia, para que seja corretamente
efetuada a correspondéncia entre os elementos e para que estes reflitam a visdo proposta
pelo narrador.

Criar a sequéncia de conteudos no software de edicao video - O préximo passo consiste em
criar a sequéncia dos elementos no software, com base no que ja foi disposto no storyboard,
nomeadamente, a organizagao das imagens, videos e textos do guiao.

Adicionar a narragdo (gravada previamente) - Depois de adaptar o guido ao storyboard,
imprime-se num tipo de letra e tamanho que nos permita uma leitura facil, rapida e sem erros.
Ao efetuar a gravagao, deve tomar-se atencao, simultaneamente, as alteragdes de volume, a
conjugacao de graves e agudos, a gestao inteligente das pausas (sempre em relagdo com os
elementos multimédia) tudo isto com o objetivo de fazer a mensagem passar sem distor¢oes.
Pensar em efeitos especiais e transicdes - Uma vez organizada a sequéncia de elementos
multimédia, pode ser interessante a inclusdo de elementos acessorios, como efeitos
especiais e transicbes. Por um lado, este tipo de elementos pode acrescentar algum
dinamismo e organizagdo a sequéncia; por outro lado, 0 uso exagerado deste tipo de
elementos pode cansar a audiéncia, desmotivando-a e desviando-a do seu interesse.

Musica de fundo - Finalmente, deve pensar-se num conjunto de pegas musicais que sejam
suficientemente representativas do conteudo do guido. Uma boa coordenagéo entre os clips

de musica, som ambiente e a narragédo é essencial.

Outras recomendacées

No nosso dia-a-dia, passamos muito do nosso tempo em interagdo com outras pessoas, a

contar o que aconteceu. Para que a mensagem se faga perceber da melhor forma, deve ser tomado

em conta um conjunto de aspetos, para além dos ja mencionados:

Assumir que somos o narrador da histéria — para uma boa resolugéao da histéria, o narrador
deve estar ciente do seu papel. Assim, este deve tentar sentir-se confortavel na sua voz,
tentando ser o mais natural possivel, usando as suas préprias palavras ou expressdes. E
necessario apenas um discurso bem estruturado e alguma confianga para reduzir a
probabilidade de erro.

Entusiamo - Quando o contelddo é mostrado a uma audiéncia, a forma como o tdpico é

mostrado é tdo importante como o seu conteudo. Para que a mensagem se faga perceber
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corretamente, é importante falar claramente, e adicionar uma certa dose de paixdo para que a
audiéncia perceba o envolvimento do storyteller; isto vai abrir um outro nivel de confianca na
audiéncia, pois fica a sensacao de que esta a ser transmitido algo de importante. Se este tom
€ mantido ao longo da apresentagao, o interesse da audiéncia sera mantido.

Realismo - Outro aspeto a ser considerado é o grau de realismo da histéria. As histérias sao
representativas, em parte, da vida de uma pessoa, pelo que, de certa forma, estas devem
conter a naturalidade implicita. Quanto mais realista a histéria for, maior sera a conexao com
a audiéncia.

Adequacéo ao publico-alvo - A mesma histéria pode ser contada a diferentes audiéncias, com
recurso a métodos diferentes. Esta claro que uma das formas que ajudam a ditar o sucesso
da histéria é o grau de comunicagao que é estabelecido com o seu publico. Para atingir este
objetivo, é importante, na medida do possivel, reunir informagdes sobre a audiéncia em
questdo, para quem vai ser transmitida a histéria. Por exemplo, uma histéria sobre a
progressdo na carreira ndo sera interpretada pela mesma forma por um grupo de
adolescentes, que mal a iniciaram, bem como para um grupo de pessoas idosas, que ja
terminaram a sua carreira. Existem ainda outros fatores que também sao importantes, para
além da idade. O grau académico, o estrato social, aspetos demograficos e geograficos sao
também alguns dos fatores. Cada audiéncia tem o seu ritmo.

Credibilidade - A credibilidade é uma das caracteristicas mais importante que o produto final
deve ter. Se tal ndo for conseguido, ird gerar desinteresse na audiéncia. Assim, para além do
tom e ritmo natural que devem ser utilizados, ndo se pode esquecer 0s sentimentos e
emocoes, utilizados juntamente com adjetivos, na sua descri¢ao.

Conceber um rascunho do enredo - Desenvolver um rascunho da estrutura da histéria € muito
importante para assegurar o sucesso da narrativa. Apresentar um problema no inicio da
histéria, que permita posteriormente o seu “crescendo”, ird manter o interesse da audiéncia.
Para finalizar, de uma forma satisfatdria, o final da histéria deve estar relacionado com a
abordagem inicial.

Ensaiar - Depois do enredo definido, é necessario rever, corrigir e completa-lo antes de
gravar a narracao, pois sendo pode ser mais dificil introduzir alteragdes. Uma das praticas
recomendadas € ensaiar a gravacao para a ouvir posteriormente. Desta forma as alteracdes
ao nivel de ideias repetidas, ou palavras poderdo ser efetuadas, que permitam uma narragéo
sem erros. Por outro lado, o storyteller percebera a tonalidade de voz da gravacao, que difere
sempre um pouco da realidade.

Contar a uma terceira pessoa - E considerado desejavel, se o tempo permitir, que se
questione a alguém de confianca se esta disponivel para ouvir a histéria enquanto a lemos.
Obter uma segunda opinido permitira tornar a nossa histéria mais fluida, compreensivel e

adequada as caracteristicas da audiéncia.



Observar a audiéncia - Outra recomendagéo a considerar € ndo perder de vista as reagdes
dos ouvintes durante o tempo da narrativa. Ao longo do desenvolvimento da histéria, qualquer
elemento pode levar ao desinteresse ou falta de compreensao por parte do publico; tal
situagao é perfeitamente normal, especialmente quando se trata de grupos heterogéneos. O
que nado pode acontecer é o storyteller ndo se aperceber desta situacdo; se ndo estiver

atento, nao lhe sera possivel efetuar os respetivos ajustes a tempo.
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2.4 Ferramentas Essenciais para o Digital Storytelling

A questao que se coloca frequentemente, quando se esta prestes a desenvolver um produto
em Digital Storytelling, prende-se com o tipo e a quantidade de tecnologia necessaria.

Apesar do DST constituir uma atividade complexa, onde o autor procura exprimir-se de uma
forma unica. Desta forma, também as ferramentas a utilizar variam de caso para caso, como formas
diferentes de contar uma histdria.

Ohler (2008:168) relembra que a tecnologia necessaria para desenvolver um produto de
Digital Storytelling esta atualmente ao alcance de todos, € que neste caso, “menos é mais”.

Assim, para fazer face ao processo de desenvolvimento em Digital Storytelling, o material
necessario podera ser resumido da seguinte forma:

¢ Um computador com um sistema operativo compativel com software de edi¢éo video;
e Uma camara fotografica;

e Um scanner;

e Um microfone;

e Uma camara de video

e Software de edi¢do de imagem, video e som

e Software de masterizagdo DVD

Reunir todos estes elementos estd, atualmente, mais acessivel, se verificarmos que, ao nivel
do hardware, a democratizacdo do acesso a tecnologia colocou o preco dos computadores e dos
respetivos componentes a pregos acessiveis ao publico em geral; ao nivel do ensino e formacao, a
existéncia destes equipamentos esta generalizada na maioria dos estabelecimentos de ensino e as
tecnologias de captagédo de imagem, video e som atingiram um nivel de portabilidade que permitiu a
captura de materiais com o proprio telemdvel. Por outro lado, a profusdo de software livre e a
pluralidade de servigos online que se encontram equiparados ao software de edi¢ao audio, video e de
imagem que encontramos atualmente, torna possivel a criagdo de um produto Digital Storytelling com

um or¢gamento muito reduzido.
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3 —DIGITAL STORYTELLING NO ENSINO E FORMACAO

3.1 O Digital Storytelling e o desenvolvimento de competéncias

Na visdo de Kadjer (2004), quando uma histéria digital é criada, o storyteller nao sé
desenvolve a sua literacia digital, mas também se torna designer, leitor, intérprete, escritor, artista ou
pensador. Mas o que significa efetivamente a literacia digital?

O conceito de literacia pode ser interpretado de varias formas e a nocédo de literacia foi
mudando, como resposta a popularidade dos novos media (Burkhardt et al, 2003). A literacia assume
um papel muito importante na educacdo, no contexto da economia de conhecimento e de uma
sociedade tecnologicamente mediada. Desta forma, as instituicdes publicas e outras entidades de
relevo colocam frequentemente a questdo das literacias na sua agenda e nas suas estratégias de
atuacao.

Ao nivel europeu, os 8 componentes chave incluidos no Programa de Aprendizagem ao
Longo da Vida sdo bem conhecidos: comunicacdo na lingua materna, comunicagdo em lingua
estrangeira, competéncias basicas em Matematica, Ciéncia e Tecnologia; Competéncias Digitais;
Aprender a aprender; Competéncias Sociais, interpessoais e interculturais; competéncias
empreendedoras e de expresséao cultural (Comissao Europeia, 2009).

Na perspetiva da UNESCO (2004), as competéncias estao reunidas em torno dos seguintes
tépicos: aprender a conhecer; aprender a fazer; aprender a conviver e aprender a ser. Na perspetiva
da UNICEF (2004), as competéncias estdo em torno da comunicagdo interpessoal; tomada de
decisbes e pensamento critico; organizacédo e gestao. Por outro lado, de acordo com a OCDE (2001),
as competéncias podem ser identificadas por: o recurso a varias ferramentas de interacdo
(linguagem, simbolos, conhecimento); a interagdo com grupos heterogéneos; interagdo independente
e estruturagao de planos de vida.

O projeto 27st Century Skills, uma parceria entre o Departamento de Educacéo dos E.U.A e
entidades privadas, congrega as competéncias que consideram necessarias para que um individuo

seja competitivo e eficiente neste século, e sdo apresentadas na figura seguinte:
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2| st Century Student Outcomes
and Support Systems

Core Subjects — 3Rs
i and 21st Century Themes Information,
Life and Media, and
Career Skills Technolagy

Skills

Assessments
Curriculum and Instruction

Professional Development

Learning Environments

llustragdo 1 - As competéncias para o séc. XXl, na ética do projeto 21st Century Skills Project

Assim, o projeto 275t Century Skills inclui as seguintes competéncias chave: competéncias
para a vida e para a carreira; flexibilidade e adaptabilidade, iniciativa e autonomia; competéncias
sociais e culturais; produtividade, coordenacgéo, gestdo de projetos e responsabilidade; aprendizagem
e inovagdo; pensamento critico e resolucdo de problemas; comunicagdo e colaboracéo;
competéncias digitais.

Independentemente daquele a que nos referimos, poderemos verificar que, nos exemplos em
cima mencionados as competéncias estao de certa forma relacionadas com a literacia digital.

Contudo, Beetham (2009) contrasta literacia de competéncia, nos seguintes termos:

1. Um conhecimento fundamental, onde podem depender varias competéncias, como a
escrita;
Um titulo cultural, sem o qual os individuos s&o desprovidos de valores culturais;
Comunicagdo, com o uso de varios media para o estabelecimento desse ato;
A necessidade de préatica, desenvolvimento e aperfeicoamento, dependendo do
contexto.

Para além disso, o termo literacia aparece agora aplicado a um diverso espectro de
habilidades, emergentes do mundo digital. Burkhard (2003) identifica um conjunto de literacias do
mundo digital, onde se incluem as seguintes:

e Literacia tecnolégica — ter a capacidade de usar, gerir e compreender a tecnologia, sabendo
como a usar nos contextos mais adequados.

e Literacia de informagédo — a capacidade de avaliar a informacdo dos diversos media;
reconhecer quando a informacdo é necessaria; sintetizar e utilizar a informacao de forma

eficiente, com recurso a meios eletrdnicos.
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e Literacia Visual — interpretar, usar e criar imagens e video com recurso a meios tanto
convencionais como digitais, para estimular o pensamento, tomada de decisoes,
comunicacao e aprendizagem

e Literacia econdmica — identificar problemas econdmicos, custos e beneficios, andlise dos
incentivos ao trabalho; examinar as consequéncias das mudangas econdmicas e politicas
publicas.

e Literacia Global - o reconhecimento e compreensdo do inter-relacionamento das
organizagbes internacionais, estados, entidades publicas e privadas, grupos culturais e

individuos em todo o mundo.

Tomando isto em consideracdo, pode ser considerado que a literacia digital pode ser um
conceito com foco no digital, mas ndo exclusivamente no computador.
Quando se faz referéncia ao Digital Storytelling, em termos de literacia digital, é aferido que o
DST é, entre muitas outras ferramentas para o desenvolvimento de literacias por parte dos alunos,
bastante produtivo, facil de usar e de compreender e acessivel a maior parte deles.
Robin (2008) considera o ato de criar uma histéria digital como uma viagem por uma série de
literacias, tais como:
e Literacia Digital — a capacidade de comunicar, discutir, reunir informagdes e ser capaz de
pedir ajuda no mundo digital;
e Literacia Global — ter uma perspetiva global ao nivel da pesquisa e interpretacdo de
informacéao;
e Literacia tecnoldgica — a capacidade de usar a tecnologia de forma proficiente.
e Literacia Visual — a capacidade de comunicar, recorrendo a producao de imagens visuais;

e Literacia de Informacédo - a capacidade de localizar, avaliar e sintetizar a informagéo.

Por outro lado, Ohler (2008) apresenta, no seu modelo, as diversas literacias associadas ao
DST: digitais, artisticas (visuais); orais e escritas, as quais apelida de “DAOW of Storytelling”.
Processos como a avaliagdo de recursos, a sele¢do, estruturacdo e ordenacdo, preparagédo da
mensagem, e avaliacdo das reac¢des da audiéncia aplicam-se ndao s6 a narrativa mas também as
restantes etapas da producgao da historia.

As novas geragbes de estudantes, as quais Prensky (2001) apelida de nativos digitais, tém
conhecimento dos recursos digitais que tém ao seu dispor para pesquisa ou producédo de conteudos.
Para melhor contactar com estes alunos, com elevados niveis de competéncias digitais, os
professores deverdo equacionar a introducao das tecnologias no planeamento diario de atividades,
quer de ensino, quer de aprendizagem.

Assim, e de acordo com as diversas literacias associadas ao Digital Storytelling, podemos
concluir que tem o potencial de ser uma ferramenta, ao servi¢co do ensino, para o desenvolvimento de

diversas literacias.
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3.2 Digital Storytelling como uma ferramenta de aprendizagem

O Digital Storytelling tem vindo a ser introduzido como uma técnica para encorajar os
alunos/formandos a refletirem nas atividades em que estavam envolvidos, assumindo-se que esta
reflexdo pode ser potenciada, como um processo colaborativo (McDrury, 2003).

Assim, enquanto criadores de histdrias digitais, os alunos/formandos podem exprimir-se a sua
maneira, ao mesmo tempo que tomam consciéncia da posse do conteudo digital criado. Para além
disso, por poderem usar este meio para se exprimirem, tal pode gerar uma motivacdo extra, pela
autorrepresentacao existente nas histérias, com foco nas caracteristicas ou eventos que fazem parte
da sua identidade. Por outro lado, os alunos/formandos serao mais cuidadosos e pensarao com mais
profundidade todo o processo. Através da pesquisa sobre o assunto da histdria, bem como dos
recursos necessarios para a sua execucdo, vao adquirir ou desenvolver literacia visual e de
informacdo. Através da combinagdo dos diversos elementos multimédia, eles vdo adquirir ou
aprofundar as competéncias visuais e tecnoldgicas. Através da reflexdo e aperfeicoamento da
histdéria, da tentativa de tornar a histéria aliciante, procurar a melhor forma de fazer passar a
mensagem, os alunos vao aprofundar a sua literacia tecnolégica. Por ultimo, através da partilha da
histéria com a audiéncia (0 que muitas vezes é uma audiéncia global), o storyteller vai adquirir ou
aprofundar a sua literacia global.

Todos estes aspetos estdo, de certa forma, em convergéncia, onde Barrett (2005) visualiza o

relacionamento entre eles da seguinte forma:

Envolvimento do Aprendizagem

Formando Reflexiva

Digital
Storytelling

Integracéo da Aprendizagem através

Tecnologia de projetos

llustragédo 2 - Convergéncia de Estratégias de aprendizagem centradas no aluno
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Se o aluno mostra uma histéria a uma audiéncia, sobre um tema que é novo para essa
audiéncia, na histéria esta a mostrar-se como o storyteller aprendeu essa experiéncia.

O uso do DST no contexto educativo e formativo acontece, segundo Jonassen e Hernandez-
Serrano (2002), principalmente para:

o Exemplificar determinados conceitos ou principios;

e investigar casos ou problemas;

e possibilitar o acesso a determinados conselhos que os ajudariam a aprender a
resolver problemas.

Por sua vez, Koppett e Richter (2000) e Sacavém (2008), encontram utilidade e pertinéncia
na utilizagdo do DST em contexto de formagéo profissional na melhoria no processo comunicativo,
em toda a acédo de formacgéo, desde:

e Abertura das sessbes de formacdo — os participantes poderdo estar nervosos no
inicio das sessbes, com duvidas acerca das suas capacidades, € a escuta de uma
histéria semelhante podera aliviar a tensdo. Neste ponto, o DST podera ajudar a
quebrar o gelo e ajudar os participantes a estabelecerem empatia, credibilidade na
sessao em si, e por outro lado, ditar a finalidade da sesséo.

e Apresentacdo dos participantes — a utilizagdo de histérias para os participantes se
apresentarem permite a abertura a expressao individual, o que podera permitir que
cada individuo se sinta mais confortavel. Por outro lado, os factos sobre cada um dos
participantes tornam-se mais memoraveis quando contados através de uma historia,
do que um simples enunciar de factos;

o Diagndstico de Necessidades — permite obter informacao sobre as expectativas dos
participantes, no inicio da formagéo, bem como a sua experiéncia e conhecimentos
adquiridos. Fazer com que os participantes mostrem o que querem aprender, ou um
caso de sucesso, como exemplo de boas praticas, ou até mesmo uma ma
experiéncia, que possa constituir um mote para os objetivos e desafios a propor para
a sesséo.

e Revisdo de conteudos ou reforco da aprendizagem — permite-nos efetuar uma nova
abordagem a um tépico que inicialmente ndo tenha sido bem assimilado. Permitir aos
formandos que criem uma histdria acerca de um topico, ou fornecer ao grupo uma
historia que ilustre um ponto ou fornega informacdo de uma forma mnemonica, ou
ainda sugerir aos formandos que criem a histéria do curso/mdédulo, como forma de

medir a informacéo retida e como os formandos avaliaram a experiéncia.

A medida que o aluno desenvolve a sua identidade digital, o storytelling, torna-se tanto um
processo social como de aprendizagem. Assim, o Digital Storytelling € um meio, tanto de ensino
como de aprendizagem, o que se relaciona diretamente com a pedagogia do conhecimento centrado
no aluno, ou pedagogia de aprender através de histdrias (Gravestock, 2009).
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3.3 Digital Storytelling e a aprendizagem colaborativa

O Digital Storytelling, como método de ensino, tem vindo a ser utilizado amplamente em
varias disciplinas. Pelas suas caracteristicas, tem vantagens distintas dos métodos de ensino
tradicionais.

Através do Digital Storytelling, os autores vao aprender a contar histérias, o que lhes permite
obter feedback da audiéncia sobre a qualidade da histéria a varios niveis (a histéria em si, a carga
emocional, o timbre, o ritmo), usando esta partilha de informagdes com vista a uma melhoria do
trabalho efetuado. Um dos beneficios desta partilha de informacdes € a consolidacao dos lagos entre
0s participantes. Por outro lado, a criagdo e a partilha sdo considerados parte importante das
competéncias para o século XXI.

Um ponto essencial para os digital storytellers (neste caso, os alunos), enquanto produtores é
gue a sua aprendizagem social € em grande parte impulsionada pela pratica pedagdgica progressiva,
onde os alunos sdo agentes tanto no processo intelectual de ensino como de aprendizagem. Nesta
Otica, a aprendizagem nao significa necessariamente aprender para aprender, mas sim para que 0s
alunos se desenvolvam intelectualmente e emocionalmente, bem como se tornem socialmente ativos.
Para conseguir isto, os professores devem conciliar o processo social de aprendizagem como o
processo de produgéo, o que é exequivel através do Digital Storytelling. Ao fazer isto, os alunos nédo
serao apenas os consumidores de um produto final, mas também estardo envolvidos em todo o
processo de criacdo e producdo de conhecimento. Ao situarem-se no meio de um processo
pedagdgico, a produgéo de conhecimento é feita pelos alunos, que se sentiram capazes de o fazer,
pois “a educacdo ndo é a adaptacdo a um ambiente ja existente, mas a criagdo de um adulto que
vera para além do seu ambiente” (Vigotsky, 1997, citado por Neary, 2010).

Tudo o que foi mencionado acima parece-nos exequivel através do DST. O papel de
investigador comega quando o aluno inicia o processo de elaboragdo da histéria: deve efetuar a
pesquisa para encontrar o tema adequado para a histéria. De seguida, o aluno deve procurar, na
memoria e experiéncias passadas, bem como outras fontes, para reunir os elementos essenciais a
histdria que pretende contar. Neste ponto, ao escolher e categorizar os recursos necessarios para a
histdria, o aluno ja € um produtor.

De seguida, o Digital Storytelling comega com a combinagéo dos elementos audio, video com
os elementos da narrativa. Durante este processo, deve tomar em consideragdo que o produto final
deve ser curto, preciso e conciso, para transmitir a mensagem desejada, atrair e manter motivada a
audiéncia para a discussao em torno da historia. Os alunos deverao pensar a histéria como um todo,
refinando os elementos (texto, imagens, graficos e sons) associados a histéria. O aluno como
produtor é refletido no final, com a apresentag¢éo do produto final.

A proxima fase é a partilha da histéria. Através dela, o storyteller mostra o seu produto final e

esta pronto para obter feedback e para a troca de ideias que possam surgir da audiéncia. Nesta fase,
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os alunos que ndo produziram a histéria poderao ser considerados prosumers, por serem, por um
lado, consumidores da histdria e por outro lado, produtores do conteudo digital associado a atividade

de troca de ideias e opinides.

3.4 Digital Storytelling para Aprendizagem a distancia

A sociedade da informacédo e a Internet trouxeram ao mundo da educacdo e da formacgéao
novos paradigmas de ensino / aprendizagem (Lagarto, 2009 in Miranda, 2009 (org.). O ensino a
disténcia assume-se como um elemento fulcral no ecossistema da educacgao. Na medida em que este
é preferido por uma vasta comunidade de estudantes, pelas mais variadas razbes, a importancia do
storytelling no ensino a disténcia devera ser reforcada.

Os tépicos referidos anteriormente, para o ensino tradicional, acabam por se aplicar também
ao ensino a distancia. Assim, para além das vantagens da utilizagao do Digital Storytelling no campo
educativo, um outro aspeto positivo esta relacionado com a avaliacdo no ensino a distancia.

Através das diferentes ferramentas de Digital Storytelling, os alunos que aprendem a
distancia poderao ser envolvidos num conjunto vasto de atividades. Poderao aprender quer a partir
dos materiais disponibilizados pelo tutor/professor/formador, bem como poderdo também aprender a
partir dos materiais disponibilizados pelos seus colegas, que circulam através desta comunidade. E
comum os alunos aprenderem a partir dos materiais disponibilizados pelos seus professores, mas
através do Digital Storytelling, estes poderdo tornar-se parte ativa do processo de aprendizagem,
quer formal, quer informal. O processo de aprendizagem podera tornar-se assim mais colaborativo, o
que Ihe confere uma abordagem construtivista (com base nas teorias de desenvolvimento cognitivo e
sociocognitivo, nomeadamente as teorias de Piaget e Vygotsky), privilegiando o contexto, as
estratégias centradas nos alunos e as dindmicas sociais (Miranda, 2009).

Por um lado, a utilizagéo do Digital Storytelling tanto na educagao online como na educagéo

presencial podera ser representado da seguinte forma:

COMMUNICATE CONNECT SHARE PRODUCE EVALUATE
Introduce Research Collaborate Storyboard Present
Practice Reflect Critique Capwre Discuss
Assign Write Refine Create Assess
Question Collect Disclose Export Release

llustragdo 3 - O Processo ciclico de Digital Storytelling
Fonte: https://academictech.doit.wisc.edu/ideas/digitalstorytelling/process

Se, por um lado os professores enfrentam hoje grandes desafios, mas por outro lado, tém
acesso a ferramentas sem precedentes, que motivam as oportunidades para partilha de
conhecimento, criacdo de comunidades, colaboragéo online, e a avaliagdo dos alunos, entre outras

atividades. Assim, como se pode ver na llustragéo 3, através do storytelling, o professor pode avaliar
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o0 desempenho do aluno de varias formas, quer através de projetos, quer através de uma historia

digital.

3.5 A avaliacao de uma histoéria digital

Como ja foi referido nos topicos anteriores, o espectro do Digital Storytelling é bastante
amplo, e no que diz respeito & educacdo, é uma metodologia que pode ser utilizada em todo o
processo educativo, incluindo a avaliagéo.

De acordo com Ohler (2008), o produto final é apenas a ponta do iceberg. Preparar a historia
digital envolve escrita, criagado artistica, preparacao documental, € um conjunto de outras atividades
que envolve varias literacias e capacidades.

Consequentemente, a avaliagdo em Digital Storytelling é igualmente complexa. De acordo
com Sanders (2009), para o processo de avaliagdo deveremos ter em conta os seguintes topicos:

e A abordagem ao storytelling, que diz respeito a:
0 Encontrar o assunto/tema;
o Contar a Histéria;
o Expandir a histéria
0 Processar a historia;
0 Reconstruir a histdria
e O nivel de reflexao, que é:
o O grau de significado da historia;
o O grau de sentido e coeréncia;
o Atransformacéo pela experiéncia;

e O uso de multimédia na aprendizagem reflexiva.

Por sua vez, Ohler (2008) propde outro conjunto de critérios para avaliagao do processo de Digital

Storytelling:
Tabela 1 - Critérios de avaliagdo em Digital Storytelling
Como é que a histéria funcionou? A estrutura, a
Historia transformacgéo das personagens, o grau de envolvimento,

funcionaram?

Existe evidéncia de planeamento da histdria (ex.: guido ou
Planeamento
storyboard)?

. Como é que os alunos encararam 0O processo de
Processo de desenvolvimento ] . L
desenvolvimento do projeto multimédia?

) O projeto dos alunos resultou de uma pesquisa e
Pesquisa _ .
documentacao prévia?

Compreensao de conteudo Os alunos foram de encontro aos objetivos previstos?

38



Critérios utilizados

Escrita

Originalidade e Criatividade

Economia

Ritmo e Organizacgao

Apresentacao e performance

Sentido de audiéncia

Aplicacdo dos media

Gramatica

Direitos de autor

Os alunos respeitaram as regras impostas para a criagao
das histérias (ex.: duragdo maxima, numero de imagens)?
A qualidade da escrita dos alunos esta refletida nos
documentos do planeamento?

A apresentacdo foi criativa? Os alunos mostraram uma
perspetiva diferente do tema?

O tema da histdria foi abordado com uma boa gestdo de
tempo e sem abordagens acessorias?

A histéria tinha uma sequéncia organizada, ou seja, a
passagem pelos diversos tépicos nao foi abrupta?

Os alunos prepararam corretamente o produto final,
desde a gravacdo em DVD ou a correta publicacdo na
web?

A histdria foi de encontro as expectativas do publico-alvo?
O uso dos media foi apropriado para a histéria em
questao?

A histéria continha erros ortograficos ou gramaticais que
impediam a sua compreensao?

Todos os materiais que nado eram originais estavam

corretamente citados?

Fonte: http://www.jasonohler.com/storytelling/assessment.cfm

Ainda o mesmo autor refere que esta lista podera ser demasiado extensa e nao aplicavel a todo o tipo

de situagbes. Ele sugere a concentracdo dos itens acima descritos numa lista mais pequena, que

consiste no que se encontra descrito na Tabela 2:

Tabela 2 - Lista reduzida de topicos de avaliagédo

Escrita
Histdria

Pesquisa

Habilidade Digital

Gramatica

Vai de encontro aos critérios estabelecidos?

Ritmo, Criatividade, Originalidade?

Fonte: http://www.jasonohler.com/storytelling/assessment.cfm

De acordo com o autor, um dos aspetos relacionados com a avaliagdo em Digital Storytelling

€ que o autor deve saber explicar o porqué do uso das imagens escolhidas; o porqué da sequéncia; o

porqué das palavras utilizadas para a carga emocional; o tom de voz utilizado, o ritmo e os

movimentos de camara selecionados; o porqué da escolha de determinada banda sonora, efeitos
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especiais ou transi¢des. Para além disso, podera ser importante se no processo avaliativo se incluir a

reflexao do proprio storyteller.

Na figura seguinte, é demonstrado um exemplo de avaliagdo em Digital Storytelling proposta

por Dan Patton, com base nos critérios propostos por Lambert (2010), onde, como noutros exemplos,

o tema da histéria, a combinacdo dos elementos da narrativa com os elementos multimédia e a carga

emocional associada assumem particular importancia.

Tabela 3 - Exemplo de Critérios e Grelha de avaliagdo de um projeto Digital Storytelling

Categoria 4 pontos 3 pontos 2 pontos 1 ponto
Questao A questao A questdo dramatica A questdo dramatica  N&o se verifica
Dramatica significativamente é apresentada mas é oculta e ndo esta esforgo para a
dramatica é nao claramente claramente colocacéo dramatica.
apresentada e respondida no relacionada com a
respondida no contexto da historia. historia.
contexto da histéria.
Ritmo da Oritmo, voz e Ocasionalmente o Tenta usar o ritmo, Nao se verifica
Narrativa dicgdo vao de discurso é rapido ou mas nem sempre € o esforgo para colocar
encontro a linha da lento demais para a adequado a linhada  ritmo na narrativa.
narrativa e ajudam a  linha da narrativa. O histéria. Nao é um
audiéncia a “entrar ritmo é cativante. conteudo cativante
na historia” para o publico.
Economia A histdria é contada A composicéo é A historia A histéria precisa

dos detalhes

com o nivel de
detalhe considerado
adequado. Nao
parece curta ou

comprida demais.

tipicamente boa,
embora tenha
exagerado ou
necessitado de mais
detalhe numa ou

outra secgéo.

necessitava de mais
edicdo. E
notoriamente mais
curta ou comprida

em varias partes.

ainda de bastante
edicdo. A sua
duragéo estéa longe
de a tornar
interessante

Linguagem e

Verifica-se um uso

Verifica-se um uso

Verifica-se um uso

Foram detetados

Gramatica correto da correto da gramatica, correto da gramatica  erros gramaticais
gramatica, que sem ocorréncia de mas ocorreram erros ~ sucessivamente, que
contribui para a erros. ocasionalmente. desviaram a atengéo
compreensao, estilo da histéria.

e desenvolvimento

das personagens.
Sons / O uso das imagens O uso das imagens e A musica e 0os sons A musica e os sons
Mdsica e dos sons esta dos sons esta estdo umas vezes s&0 na generalidade

coordenado com as
imagens. O seu uso
é coerente com o

tom da histdria.

coordenado com as
imagens, embora por
vezes parega mais

alto ou mais baixo do

adequados mas
outras vezes
incoerentes com o

resto dos elementos,

elementos de ruido
gue nao acrescentam
compreensao a

mensagem, ndo vao
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que devia em 0 que causa de encontro ao tom

determinados pontos.  distragdes e e da histdria e torna e
Contudo, o sentido dificuldade na histéria de dificil
da histéria ndo é compreenséo da compreensao.
perdido. histéria.
Originalidade A historia é A histéria demonstra A histdria mostra A histdria mostra
e Criatividade demonstradanuma  originalidade. alguma pouco esforco de
excelente originalidade. originalidade.

composi¢ao com
grande originalidade
e criatividade

Fonte: http://www.jasonohler.com/pdfs/DanPattonDST-Rubric-2007.pdf

O processo de avaliagao pode ser, portanto, adaptado ao contexto em que a histdria & desenvolvida,

nomeadamente, qual o objetivo final que se pretende com a histdria.

3.6 Conclusao

Torna-se evidente que a arte de contar histérias assume um papel fundamental na nossa
cultura, e que, de certa forma, tal ainda se mantém nos dias de hoje, com contornos digitais.

De entre as suas potencialidades, poderemos salientar a possibilidade de processar a
informacao de uma forma bastante profunda, possibilitando varias camadas de significado.

A literatura existente revela-nos uma multitude de informacdo sobre a evolugdo do
storytelling, as suas tendéncias atuais, bem como um conjunto alargado de modelos e teorias de
aprendizagem. Investigadores na area da educag¢do mostram-nos um vasto conjunto de perspetivas
sobre o porqué do Digital Storytelling enquanto ferramenta de aprendizagem.

Ao nivel da sua aplicagdo em contexto de formacado profissional, o DST apresenta um
elevado potencial, na medida em que permite, através de uma ou varias historias, uma ligagdo mais
profunda entre a audiéncia e o narrador, um desenvolvimento integrado de competéncias
comunicacionais e fornece, quer a formandos quer a formadores, instrumentos para utilizar em varios
momentos da acédo de formagéo.

As preocupacgdes na utilizagdo desta metodologia, os instrumentos que devem ser criados e
as orientacdes metodoldgicas que guiam o DST neste contexto sdo aspetos que analisaremos no

nosso estudo de caso, o qual passamos a descrever no ponto seguinte.
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4 -ESTUDO DE CASO

4.1 Introducao

O propésito deste projeto é pesquisar e documentar de que forma o Digital Storytelling,
enquanto estratégia pedagogica, tem impacto na aprendizagem e retengdo de informacao,
nomeadamente em contexto de formacgado profissional. Para atingir este objetivo, é proposto o
desenvolvimento de um mdédulo de formacao, na area do Atendimento, onde o DST é o meio principal
para a transmissdo dos conteudos do moddulo. Pressupbe-se a utilizagdo de narrativas digitais,
criadas pelo formador (o autor desta investigacdo) e pelo grupo de formandos, que levam os
formandos a refletir sobre as tematicas incluidas no conteddo programatico do médulo.

De seguida apresentamos uma breve caracterizacdo dos participantes do estudo, os

instrumentos de recolha de dados, os procedimentos de recolha utilizados e as limitagdes do estudo.

4.2 Selecao de participantes

Os participantes selecionados para este estudo foram essencialmente pessoas em idade
ativa, empregadas e que evidenciem necessidades ou interesses na area profissional do médulo
(Técnicas de Atendimento). Desta forma, procurou-se aproximar a utilizacao destas ferramentas aos
publicos que possam mais facilmente transferir as aprendizagens para o contexto de trabalho (ativos
empregados).

Teve-se igualmente a preocupagdo de selecionar formandos que ja participaram
recentemente noutras a¢des de formacao, estando desta forma familiarizados com outros métodos e
técnicas pedagdgicas. O objetivo foi permitir que os formandos conseguissem estabelecer pontos de
comparacdo entre a estratégia desenvolvida neste curso, em comparagdao com outras que
frequentaram num passado recente.

Dando cumprimento a requisitos especificos no &mbito da formacao profissional, a selecao de
participantes é efetuada de acordo com a modalidade de formacdao em causa, e é feita recorrendo
essencialmente a uma base de dados de pré-inscrigbes do centro de formagao. Neste caso, para que
um individuo seja selecionado devem ser respeitados dois pré-requisitos: 1) estar em idade ativa e 2)
possuir habilitagdes iguais ou inferiores ao 12.2 ano.

Feita esta primeira triagem, de acordo com os requisitos legais de acesso, foram convocados
para uma entrevista individual os candidatos fizeram a sua pré-inscri¢cdo, para despiste de interesses
€ objetivos do formando.

Apds a entrevista individual, sdo convocados para o arranque da formagdo o primeiro
conjunto de 10 formandos que reune as condigdes de acesso ao curso. Foi dado a conhecer o

Regulamento de Funcionamento de Formagéao, o objeto de estudo do modulo em questao (conforme
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o Anexo 1 — Nota de Confidencialidade e Participacdo Voluntaria) e os candidatos que concordaram
com as condi¢des assinaram o Contrato de Formagéao, preenchem a ficha de inscricdo e entregam a
documentacao solicitada, ficando desta forma convocados para o inicio formal da agéo de formacao
(19 de Outubro de 2011).

Todos os participantes preenchiam os requisitos legais para a frequéncia da acdo de
formacdo, e nenhum deles tinha contacto com a tematica do curso, a ndo ser da sua propria

experiéncia profissional.

4.3 Procedimentos Metodolégicos

Para se procurar aferir o impacto do uso do DST em contexto de formacgéo profissional, sob
forma de organizagdo presencial, desenvolveu-se um mddulo de formagdo profissional, onde a
preocupacgéao de incorporagdo das dindmicas da metodologia DST se manifestou em todas as fases,
desde a concec¢éo do curso até a avaliacao de resultados. Seguidamente, apresentamos, de forma
mais detalhada possivel, essas mesmas preocupacdes, ao longo das etapas de preparacao,

desenvolvimento e avaliagdo do médulo.

4.3.1 Concecao do programa do curso

Este foi todo o trabalho de “desenho pedagdgico” elaborado a montante da execugéo de
formacéo e espelha o que se pretende alcancar com a mesma, constituindo o instrumento
privilegiado a partir do qual se desenvolve a acao de formacao, pois orienta o formador e
os formandos para o alcance dos resultados de aprendizagem definidos.

O fluxo de trabalho que caracterizou esta primeira fase pode ser sistematizado no

esquema seguinte:
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Tabela 4 - Caracterizagao das Atividades — Fluxograma de Concec¢éo do Referencial do Curso

ENTRADAS RESUMO DO PROCEDIMENTO SAIDAS
Concegao de
Definir objetivos e N Definir Carga N Definir Contetidos Planos de Sessao
publico-alvo Horéaria Programéticos
Prever Recursos Metodologias de Metodologias
Pedagdgicos (RTPs) Avaliacédo Formativas
Definir Espacos e Validagao do
Equipamentos > Programa
Documentos | Anexo 2 — Programa do Curso de Atendimento
Associados

Nesta primeira fase, reuniu-se uma equipa de formadores, onde se incluiu o formador

responsavel por ministrar a formacao, no sentido de constituir um itinerario de formacao

exequivel para colocar em pratica tendo em conta as seguintes condicionantes:

1. Os objetivos incluem os que s&o inerentes aos conteudos do curso (p. e.: no final

da formagdo os formandos serdo capazes de enunciar as caracteristicas

essenciais a um bom atendedor) mas também o desenvolvimento de

competéncias ao nivel do Digital Storytelling (p.e. no final da formagédo, os

formandos serdo capazes de construir uma narrativa digital). Assim, e de acordo

com o programa do curso, o conjunto de objetivos propostos foi:

Tabela 5 - Lista de Objetivos Especificos do Curso

Objetivos do Curso

(Atendimento)

Objetivos do Curso

(Digital Storytelling)

. Enunciar os

. Identificar a cultura organizacional

como garante da formagédo e

desenvolvimento dos individuos

dentro das organizagdes.

. Identificar qualidades de caracter

pessoal que permitam garantir o
sucesso profissional
principios do

comportamento ético

4. Enumerar erros éticos comuns

5. Identificar tipos de comportamento e

© N o g &

Identificar elementos que
constituem uma boa histéria;
Descobrir as suas histérias e a
forma como as contar;

Transformar uma histéria num
Guiao;

Preparagao de um Storyboard;
Preparagao de imagens / Videos;
Narrar uma histdria

Edicao digital de video

Aplicacdo de transicbes e efeitos




relaciona-los com a comunicagao video, musica e titulos;

interpessoal 9. Compressao e publicagao;
6. Identificar as qualidades intrinsecas 10. Questdes Eticas.

a um atendedor profissional 11. Compresséo e publicacao;
7. Afirmar a importéncia do marketing 12. Partilhar uma histéria digital;

pessoal para o profissional do
atendimento

8. Enumerar os principios basicos do
atendimento

9. Identificar técnicas e estratégias de
atendimento presencial

10. Identificar as regras para um
bom atendimento telefonico

11. Identificar expressdes verbais
adequadas para cada situacéao

12. Formular Corretamente
questdbes de acordo com as
pretensdes do cliente

13. Identificar as caracteristicas
comportamentais essenciais para o
atendedor lidar com uma situagéo
dificil

14. Explanar estratégias para lidar
com uma reclamacdo ou um cliente

insatisfeito

2. Esta dupla atribuicdo de objetivos neste curso repercutiu-se, como é 6bvio, todo o
trabalho subsequente, desde a escolha de metodologias para cada sessdo de
formacdo, até a construgdo de instrumentos especificos de avaliagdo, como

veremos mais adiante.

4.3.2 Concecao dos planos de sessao e estratégias pedagogicas

A preparacdo de planos de cada sessdo de formagdo foi fundamental para a
operacionalizacao do programa. Consistiu na distribuicdo dos contetudos programaticos
previstos pelo tempo disponivel em cada sessao, assegurando assim que o percurso de
aprendizagem seja cumprido e os formandos atinjam os resultados pretendidos.

Apds a estruturacdo dos conteudos programaticos do curso, foram desenvolvidos planos

de sessao que incorporassem uma abordagem as técnicas de digital storytelling.
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O fluxo de trabalho que caracterizou esta segunda fase pode ser sistematizado no

esquema seguinte:

Tabela 6 - Caracterizacéo das Atividades — Fluxograma de Concecéo de Planos de Sessao

ENTRADAS

Programa do
Curso

!

Validac&o do Plano de

Sesséo

RESUMO DO PROCEDIMENTO SAIDAS
Concegao de
Analise do Programa Definir objetivos e Identificar Recursos
do Curso ™ contetdos/sessdo [”] atividades Técnico
+ Pedagdgicos
o o - Concegao de
Definir avaliacéo Identificar Prever tempo
Nl Recursos 4 para cada Instrumentos de
Pedagdégicos atividade avaliagao

Documentos
Associados

Anexo 3 — Planos de Sessao

O planeamento das atividades teve em conta os objetivos de aprendizagem previstos na

formacédo, e de que forma as histérias digitais (criadas quer pelo formador, quer pelos

formandos), poderiam servir de “elo de ligagdo” com os conteudos abordados no curso. Ao

nivel das metodologias de formacgédo, assumindo-se que os formandos iriam ter uma

participagdo predominantemente ativa, quer através do debate das histérias criadas pelo

formador, quer através da criacdo das suas préprias historias e discussdo em grupo.

Isto leva-nos a duas orienta¢des metodolégicas para o desenvolvimento das sessoes:

Tabela 7 - Estrutura Metodolégica das Sessdes

Histérias criadas pelo formador

Histérias criadas pelo formando

Contextualizagao
Apresentacéo do tema pelo formador
comunicagéo de objetivos

1 L

Contextualizacédo
Comunicag&o dos objetivos a atingir

Historia
Os formandos visionam uma histdria
concebida pelo formador

L

L

Formagao em DST
Demonstragéo dos procedimentos nas
diversas fases de concegdo de uma histdria
digital

Debate
Discussao reflexiva e partilha de
experiéncias, mediada pelo formador, com
paralelismo com os contetidos do curso

L

1L

Apresentacao e Discussao
Apresentagéo das historias, pelos
formandos, ao grupo. Discusséo reflexiva e
partilha de experiéncias.

Avaliacao
Avaliagcéo de satisfagéo
Avaliag&o das aprendizagens
(conhecimentos adquiridos no curso)

1

Avaliagcao
Avaliagéo de satisfagao
Avaliag&o das aprendizagens
(competéncias de DST)




No Anexo 3 — Planos de Sessao, é apresentada a aplicacdo de ambas as estruturas de
atividades. Verificamos ainda que cada estrutura culmina num objetivo final diferente: se
nas sessbes dinamizadas com recurso a histdrias criadas pelo formador, o objetivo é a
retencdo de informacao que se encontra na respetiva histéria e que seja relevante para o
conteudo do curso, por outro lado, as sessdes marcadas pela criacdo de histdrias pelos
formandos vao para além destes conteudos, tocando assim todas as outras competéncias
comunicacionais e de literacia digital.

Em funcdo da finalidade que se pretendia em cada sessdo, foram preparados os
instrumentos de avaliagdo e os recursos técnico pedagdgicos necessarios, Como veremos
no ponto seguinte.

4.3.3 Concecdao de Recursos Técnico Pedagdgicos e/ou material de apoio:

A concecao de recursos técnico pedagdgicos e/ou material de apoio foi fundamental para
a prossecucao dos objetivos previstos em cada sessdo, na medida em que os reforcam o
desenvolvimento das competéncias previstas no percurso de aprendizagem. Propiciam
aos formandos ajudas que reforcam e consolidam a aquisicdo e o desenvolvimento das
competéncias em contexto de aprendizagem e a sua transferéncia para contextos reais de
trabalho. Propiciam aos formadores meios de facilitagdo, animacao e conducéo eficaz das
sessoes de formagao. (DGERT, 2011)

A escolha dos Recursos Técnico Pedagodgicos oi influenciada essencialmente pela forma
de organizagao da agao (neste caso, presencial), pelo tempo disponivel e, mais uma vez,
pelo duplo conjunto de objetivos e conteudos que se propds atingir, conforme se pode
verificar na tabela seguinte:

Tabela 8 - Listagem de RTP’s concebidos no ambito do curso

Tendo em vista os objetivos previstos ao Tendo em vista os objetivos previstos ao
nivel do Atendimento nivel do Digital Storytelling

1. Teste Diagndstico 1. Guides de Atividades (anexo 04)

2. Manual do formando (Atendimento) 2. Guia Essencial sobre DST (anexo

3. Apresentagdes Multimédia 05)

4. Histérias digitais 3. Template de Storyboard (anexo 06)

5. Fichas de Trabalho 4. Guia de Apoio para Construgdo de

6. Teste Final Narrativas (anexo 07)

Manual de Edigdo Audio (anexo 08)
Manual de Edi¢éo Video (anexo 09)
Guia de Apoio sobre Direitos de
Autor (anexo 10)
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Tendo em conta 0s objetivos previstos ao nivel dos conteudos de Atendimento - o

formador optou por ndo utilizar de forma exclusiva as histérias digitais para a transmissao

de conteudos, mas sim como um de varios instrumentos ao dispor, dado que se trata de

formacao presencial. Assim, a apresentacéo das histérias foi complementada em algumas

sessdes com uma explicagdo / reforco de conceitos, em suporte de apresentagéo

multimédia, ou na distribuicao de material de apoio.

Para a concecdo das histérias para apresentar aos formandos, o formador seguiu os

parametros definidos no ponto 1.3 O Processo de Criacdo em Digital Storytelling. As

histdrias utilizadas foram as seguintes:

(o}

Na primeira sessao (abertura da acdo de formacao), foi apresentado o primeiro
exemplo de histéria digital. “O caminho para a paixao” relata, na primeira pessoa,
como poderemos estar errados sobre 0s caminhos a seguir N0 NnOSSO percurso
profissional. Refere as angustias de inicio de carreira do formador, as opg¢des que
teve que tomar, e como as revé apos alguns anos que entretanto passaram). Esta
histéria teve como principal objetivo mostrar aos formandos um exemplo simples de
DST, semelhante ao que eles iriam criar nas sessdes posteriores.

Na primeira unidade do curso, a histéria “Trés macacos, uma banana, e a Cultura da
Organizagao”, mostrou como muitas vezes as pessoas que estao a trabalhar numa
determinada organizacgdo, tomam por corretas determinadas posturas e atitudes, mas
gue pouco ou nada se relacionam com a missao, objetivos ou estratégia da empresa.
Esta histéria efetuou o paralelismo com os conceitos do papel do individuo na
organizagao, principal foco da primeira unidade.

Na segunda unidade do curso, a histéria, “Os limites do Poder”, relata um erro ético
comum nas empresas. A personagem (Andreia) apesar de zelar por uma postura
profissional exemplar, vai perdendo a resisténcia as pressoes exercidas sobre o seu
chefe, que exige cada vez mais, levando a certa altura a funcionaria a ter que
escolher entre o trabalho e a sua vida pessoal. A partir desta histéria apresentada
aos formandos, foram buscar-se varios conceitos chave para a segunda unidade: a
competéncia profissional — presente em muitas das caracteristicas da personagem da
histéria, e o comportamento ético-profissional — neste caso, um dos erros éticos
comuns que se comete nas empresas e do qual a personagem foi alvo.

Na terceira unidade do curso, “Yes man” relata a histéria de um colega de trabalho
que, independentemente das circunstancias, dizia sempre que sim a todos os
pedidos que eram feitos pelos seus pares. A atitude passiva deste colaborador levou
a uma saturagédo tal, que um dia deixou de ajudar em qualquer circunstancia,

causando mau estar na empresa, sendo, em Uultima instancia, a causa do seu



despedimento. A histdria reforga as consequéncias nefastas de um comportamento
passivo.

o Na quarta unidade do curso, pela natureza dos temas, optou-se pela criacdo de
histérias por parte dos formandos.

o Na quinta unidade, especialmente dedicada ao Atendimento Telefonico, é
apresentada a histéria digital “O Disco Riscado”. A histdria relata como é que uma
colega de trabalho superou uma situagdo de conflito ao telefone, tendo
posteriormente o narrador percebido a quantidade de erros que cometera no
atendimento telefénico, expressdes que nao deveria ter utilizado, perguntas que
deveria ter feito de outra forma, e algumas técnicas para o atendimento de

exceléncia.

2. Tendo em conta os objetivos previstos ao nivel dos conteudos de DST, e dado que
nenhum dos participantes tinha conhecimentos prévios sobre a dindmica, houve
necessidade de reservar alguma carga horaria das sessdes para ministrar formagéao sobre
aspetos relacionados com a metodologia, 0 que incluiu guionismo, storyboarding, edicao
audiovisual e protecdo de dados.

A primeira incursao dos formandos pelo Storytelling ocorreu logo na primeira sessao de
formagéo. Cada um dos formandos participou numa atividade que envolveu uma simples
fotografia. Uma a uma, as fotografias de cada participante sdo dispostas na mesa e cada
um escreve a histéria que hipoteticamente estd por detras daquela fotografia. Uma
fotografia de cada vez, cada formando contou a sua versao da histéria em voz alta. De
seqguida, o dono da foto conta a verdadeira histéria. Neste exercicio percebeu-se que as
fotografias tendem a ser muito pessoais, séo bons exercicios de memoria e que a pessoa
que é capaz de contar a histdria real € o dono da fotografia: apenas o storyteller sabe o
que sentiu e 0 que se passou no contexto daquela foto. Este exercicio teve como objetivo
ajudar os participantes a descobrir as suas histérias e a forma como as contar, e veio a
revelar-se bastante util para as competéncias que viriam a desenvolver nas sessdes
posteriores.

Na terceira unidade, através da histéria “Yes Man”, focou-se a avaliacdo do
comportamento nas rela¢cdes interpessoais. Mostra como por vezes efetuamos
julgamentos errados, a partir das nossas vivéncias e modelos individuais. Com esta
histéria, para além de se terem relacionados varios tipos de comportamento com as
relagdes interpessoais, foi possivel aos formandos desenvolverem algumas competéncias
da metodologia de Digital Storytelling. Apés o formador ter fornecido o guido (neste
exercicio os formandos nao desenvolveram a ideia; o formador propds previamente a
histdria) os formandos recriaram o final da histdria (reescreveram o guido e desenharam o

storyboard, o que culminou em diferentes perspetivas dos formandos sobre a mesma
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tematica. Isto permitiu também que os formandos desenvolvessem capacidades ao nivel
da literacia digital (recolha de conteudos e edicao audiovisual) que Ihes permitissem numa
fase posterior do curso uma maior autonomia face a tecnologia existente.

Na quarta unidade, a mais longa do curso e na qual incide a esséncia do mesmo
(Técnicas de Atendimento), os formandos foram convidados a elaborar as suas histérias
digitais, relatando situagbes pelas quais tenham passado, enquanto clientes, e que os
tenham marcado, por forca de um bom ou mau atendimento que presenciaram. O
formador forneceu para além dos instrumentos de trabalho necessarios (equipamento
audiovisual) documentos de apoio para auxiliar os formandos na construgdo das suas
histdrias (Indicacdes para escrever corretamente, modelos de storyboard, e uma série de
perguntas-chave para as quais eles deveriam ter resposta no produto final (ex.: Que
perspetivas criou ao ver o seu trabalho do outro lado? Como foi tratado? O que é que
correu bem? O que é que poderia ter corrido melhor? Que percegao criou que vird a ter
um impacto positivo na forma de desempenhar as suas fungcbes?)

Na sexta e Ultima unidade do curso, identificaram-se os comportamentos essenciais para
o atendedor lidar com uma situagao dificil ou um conflito, bem como se efetuou a partilha
de alguns episddios vividos pelos formandos, que poderia resultar em futuras histérias

digitais.

Tendo em conta os objetivos com que se prende esta investigacdo, ndo menosprezando a
pertinéncia e qualidade dos demais recursos pedagdgicos, urge debru¢armo-nos sobre as
tecnologias utilizadas na concecéo das histédrias digitais.

O processo de escolha de certa tecnologia em detrimento de outra justifica-se pelos
seguintes fatores:

1) De acordo com o mencionado em 2.4 Ferramentas Essenciais para o Digital
Storytelling, no desenvolvimento das histérias quer de formandos quer de
formador pretendeu-se mostrar que “menos é mais”; assim, a tecnologia que
usamos atualmente revela-se suficiente para a criagdo de uma histéria digital, sem
necessidade de efetuar investimentos avultados (Ohler, 2008).

2) Pretendeu-se ainda inverter o receio que assiste aos formandos que dao os
primeiros passos na metodologia, por ndo atingirem a qualidade de um produto a

que a nossa sensibilidade mediatica nos habituou (Lambert, 2010).

Tendo em conta estes fatores, foram utilizados os seguintes materiais / equipamentos:
o Hardware:

»= 4 computadores com sistema Operativo Windows 7,

= 4 conjuntos de Altifalantes;

= 4 microfones;

» 2 Camaras Fotogréficas;



= 1 Camara de Video;

o Software:

= Captagéo/Edicdo de Som: Foram analisados os softwares Adobe®

Soundbooth™,Sony® Sound Forge™ e o Audacity. A escolha recaiu no

software Audacity para captagcdo e preparacdo das narracdes das histérias

digitais, tendo em conta que:

Trata-se de software livre (pelo que o investimento é nulo, o que é
um fator impulsionador para o seu uso, por parte dos formandos,
quer no contexto desta formacao quer fora dela);
E de facil acesso, configuragdo e aprendizagem pelos formandos -
para além de se instalar rapidamente no computador, usufrui de um
interface intuitivo que diminui a curva de aprendizagem da aplicagéo,
ao contrario das restantes aplicagoes.
Inclui todas as funcionalidades necessérias, desde:

o Gravagao de som;

o Edigao de Som (redugéo de ruido, corte, mistura, etc);

0 Alteragéo de volume ou de timbre;

0 Aplicagao de efeitos.

o Exportacao.

» Edicdo e Exportagdo de Video: Foram analisados os softwares Adobe®

Premiere™, EditShare LightWorks® e Windows Live Movie Maker. A escolha

recaiu no software Windows Live Movie Maker, pelos seguintes motivos:

A utilizagdo do Adobe® Premiere™ como o EditShare LightWorks®
pressupde sdélidos conhecimentos prévios. O tempo disponivel nao
permite uma formacdo muito detalhada nas funcionalidades
especificas destes programas, para além de desvirtuar os objetivos
do curso em si. Assim, a escolha recaiu sobre o soffware de
utilizagdo mais intuitiva, que permite assim, que um maior numero de
pessoas o utilizem.

Mantendo a mesma Idgica da escolha prevista no software audio, a
preferéncia recai sobre software livre, que permita disseminar e
facilitar o acesso a pratica digital. Assim, o Adobe® Premiere™ nao
foi selecionado por ser proprietario; o EditShare LightWorks®, apesar
de ser de acesso livre, ndo foi selecionado pela sua complexidade.

O software selecionado (Windows Live Movie Maker) apesar de
conter limitagbes ao nivel da edi¢do dudio (impossibilidade de editar
varias faixas ao mesmo tempo) reunia todas as condi¢cbes para a

criagé@o da histéria digital:
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Importacdo de media;
Edicao de audio;

Adicao de titulos, efeitos e transicdes.

o O O O

Exportacao para CD/DVD e/ou Partilha na web.

4.3.4 Concecao ou Adaptacao de Instrumentos de Avaliacdo e Outros

Instrumentos de Recolha de Dados

Foram desenvolvidos instrumentos para medir a eficacia do Digital Storytelling enquanto estratégia

para os ativos em contexto de formacgéao profissional. Estes incluem:

Um teste diagndstico (antes do curso) e um teste sumativo (no final do curso), ambos
elaborados com os conteudos do curso e com o objetivo de aferir o grau de retencédo da
informacdo e se a metodologia adotada contribuiu para uma efetiva aprendizagem por parte
dos formandos. Uma copia dos testes pode ser encontrada no Anexo 11;

Um inquérito de satisfagéo, no final de cada unidade, criado com o objetivo de medir o grau
de transformacéo sentido pelos formandos apds terem contactado com a metodologia e se se
revém nas situagdes partilhadas. Este inquérito é constituido por 10 questdes cuja resposta
se enquadra numa escala desde “Concordo Totalmente” até “Discordo Totalmente”. Entre os
itens avaliados, encontramos a capacidade do formando efetuar um paralelismo com os
conteudos da histéria, e eficacia do exercicio face aos conteudos do curso ou a alteragédo de
ideias pré-concebidas. Quanto maior a classificagdo, maior a satisfacdo do formando, o seu
envolvimento e o seu grau de aprendizagem. Uma cépia dos inquéritos pode ser encontrada
no Anexo 12.

Uma matriz de avaliag@o de projeto de Digital Storytelling (Anexo 14), que serviu para avaliar
a qualidade das histdrias criadas pelos formandos e pelo formador.

Por ultimo, a observacao direta dos comportamentos dos participantes permitiu ainda algum
grau de medida do envolvimento dos formandos. Este envolvimento revela se os formandos
estavam a prestar atencdo, se se sentiam de algum modo relacionados com os conteudos
que estavam a ser abordados e com as histérias partilhadas. O envolvimento dos formandos
é evidente quando, voluntariamente, efetuam questdes ou comentarios, respondem com as

suas proprias histérias ou se cria um ambiente propicio a debates.

Uma matriz foi desenvolvida para demonstrar como € que cada um dos objetivos se relaciona com as

questdes do inquérito, o teste diagndstico e o teste sumativo. Podemos encontrar uma coépia desta

matriz no anexo 13.
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4.4 Procedimentos de recolha de dados

Os trés instrumentos de recolha de dados foram utilizados de acordo com o seguinte:
e O inquérito ao formando foi aplicado no final de cada tema, sempre que a mesma envolvia
uma ou mais atividades de Digital Storytelling;
e O teste diagndstico foi aplicado antes do arranque da formagédo e o teste sumativo foi
aplicado no ultimo dia de formagao.

e A observacao direta foi aplicada e documentada ao longo das sessdes de formagéo.

4.5 Analise de dados

Os dados recolhidos de cada um dos instrumentos de medida foram analisados de acordo com os
objetivos especificos desta investigacao.

Os dados ordinais provém das escalas de Likert que se encontram nos questionarios de reagéao /
satisfacdo e tém como objetivo identificar tendéncias e niveis de concordancia/discordancia face a um
tema/afirmagé@o. Conforme se pode verificar no exemplo de questionario de satisfagdo (Anexo 12), a
escala utilizada em cada questdo/afirmagéo foi: Concordo Totalmente / Concordo / Discordo /
Discordo Totalmente.

Os resultados do pré-teste (ou teste diagnostico) e do teste final (ou pds teste) fornecem uma
comparacao de resultados de aprendizagem dos diversos temas abordados no curso.

A informagdo demografica é revelada de forma numérica e percentual, e as classificagbes do

observador encontram-se num contexto descritivo / narrativo.

4.6 Limitacoes

O resultado deste estudo pode ser influenciado pelos seguintes fatores:

1. Este estudo esteve centrado num conjunto de formandos em idade ativa, que ja estédo
familiarizados com a frequéncia de a¢des de formagéo profissional onde se utilizam métodos
e técnicas pedagdgicas diversificadas; Como tal, alguns dos formandos poderdo ter
expectativas elevadas na utilizacdo de metodologias interativas. As suas opinides / reagdes
as atividades de DST poderao ser, por um lado, altamente favoraveis, ou extremamente
depreciativas, por outro.

2. As atividades foram desenvolvidas com formandos ativos em horario pds-laboral. Estes
formandos, apés um dia de trabalho, poderdo estar menos inclinados para a concretizacao
das tarefas quando comparados com os alunos diurnos, que normalmente tém poucos
compromissos para além dos escolares.

3. Este estudo esta confinado a um investigador e formador que é relativamente inexperiente no
uso de narrativas digitais como estratégia pedagdgica. A eficacia desta ferramenta depende
largamente do produto final e da forma como é partilhada; se tal for comprometido, assim

também o resultado final.
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Este estudo foi limitado a um grupo de 10 participantes em agbes de formacdo em horario
pos laboral. Outros estudos, incluindo um ndmero maior de participantes, poderao ser
necessarios caso se pretenda uma generalizacao de resultados.

Os questionarios aplicados aos formandos encontram-se apenas no nivel 1 da escala de
Kirkpatrick, na medida em que se baseiam apenas na opinido pessoal e reagdo dos
formandos. A informacao retida, para além de subjetiva, podera ser tendencialmente positiva.
A avaliacdo das aprendizagens (nivel 2 da escala de Kirkpatrick) inclui uma comparacao
entre a avaliacdo diagnodstica e a avaliagéo final, ambas em suporte escrito. Num cenario
ideal, optar-se-ia pela avaliacdo do impacto (nivel 3), através da observagdo de
comportamentos e competéncias no posto de trabalho, mas devido a limitagdes temporais,

estas observacgdes ndo foram possiveis.



5 -RESULTADOS

O objetivo deste estudo foi de investigar e determinar o uso do digital storytelling, enquanto
ferramenta de apoio a aprendizagem, tomando como ponto de partida um estudo de caso de
aplicacdo em contexto real de formacéo, desta metodologia.

Os dados pertinentes para este estudo, entretanto recolhidos, foram analisados, procurando ir-se de
encontro aos objetivos estabelecidos no ponto 1.4 - Eixos de Analise, do Capitulo 1.

Cada topico do inquérito aplicado ao formando, bem como o seu relacionamento com os resultados
do teste diagndstico e do teste sumativo, e as notas do observador, contribuem para a explicagao do

grau de prossecucao de alguns destes objetivos.

5.1 Dados Demograficos

Neste estudo participaram 10 formandos em idade adulta, ativos empregados. Os dados

demograficos foram recolhidos previamente ao estudo.

Tabela 9 - Informagéo sobre os participantes do Estudo

N= 10 N Percentagem
Género
Masculino 3 30%
Feminino 7 70%
Faixa Etaria
18-25 0 0%
26-35 3 30%
36-45 4 40%
46-55 2 20%
55+ 1 10%

Ramo de Atividade

Comércio e Servigos 4 40%
Governo e Setor Publico 1 10%
Eletricidade e Energia 3 30%
Construcao Civil

Servicos de Apoio a Criangas e Jovens 1 10%
Cuidados de Beleza 1 10%
Saude

Outros
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Situagao Profissional

Empregado por Conta Prépria 3 30%
Empregado por conta de Outrem 6 60%
Desempregado 1 10%

O numero de participantes para o desenvolvimento do estudo foi de 10, sendo que 70% dos
participantes eram do sexo feminino. Todos os participantes eram ativos empregados, oriundos de
diversos ramos de atividade, desde o comércio, sector publico, eletricidade e energia, vendas,
servigos de apoio a criangas e jovens, cuidados de beleza, entre outras atividades do sector terciario.
40% dos participantes pertencem a faixa etaria dos 36-45 anos, 30% pertencem a faixa dos 36-35

anos e os restantes participantes tém idades superiores a 45 anos.

5.2 Analise de itens

Os resultados do inquérito de satisfacdo, bem como do teste diagndstico e do teste sumativo
encontram-se nas tabelas seguintes. Os resultados foram relacionados com os objetivos de
investigacdo, bem como as observagdes do investigador, que acrescentam informagéo qualitativa de

relevo aos comportamentos de aprendizagem verificados.

Tabela 10 - Resultados do Inquérito de Satisfagao

Questoes Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente totalmente
1. O exercicio de digital storytelling de hoje captou
. = 39 11 0 0
toda a minha atencao.
2. Durante a sessao de hoje, o tempo passou o5 o5 0 0
rapidamente.
3. Consegui visualizar aspetos da histéria, como
34 16 0 0
personagens ou o enredo.
4. O uso de histdrias deu-me uma visao mais
esclarecedora dos conceitos abordados na sessao 34 16 0 0
de hoje.
5. Consigo lembrar-me de histérias que conhego ou
que vivenciei, e que se relacionam com as histérias 21 29 0 0
referidas na sessao.
6. Creio que vou recordar as histérias aqui
O 28 22 0 0
abordadas e as suas implicagbes a longo prazo.
7. Ouvir as historias dos meus colegas permitiu-me 18 32 0 0
nutrir mais empatia/entendimento sobre eles.
8. Gostava de participar em futuras experiéncias de
digital storytelling, nesta ou noutras agbes de 27 23 0 0
formacéo.
9. Penso que serei capaz de transferir o que aprendi
aqui em diversas situacdes do meu local de 19 31 0 0
trabalho.
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10. Penso que a minha vis&o inicial sobre os
tépicos abordados hoje se alteraram com o decorrer 23 27 0 0
da sesséo.

O inquérito de satisfac@o é constituido por 10 questbes, onde cada uma vai de encontro a um ou mais
objetivos de investigagdo. Os 10 formandos envolvidos no estudo responderam as questdes,
imediatamente apds ao exercicio de storytelling existente em cada unidade. O inquérito foi aplicado 5
vezes (no final de cada atividade de Digital Storytelling) o que totaliza 50 respostas. Face ao total de
respostas foram apuradas percentagens de cada grau da escala, consoante as preferéncias dos
formandos.

Em todas as questdes do inquérito os formandos responderam positivamente, ndo se verificando
pontuacdes 1 ou 2 (discordo ou discordo totalmente).

Verificou-se ainda que os topicos que os formandos avaliaram de forma mais positiva foram nas
questbes relacionadas com o envolvimento (questdo 1, com 78% dos formandos a concordar
totalmente com o facto de as histérias captarem a atengdo dos mesmos), a visualizagdo de conceitos
(questdes 3 e 4, com 68% dos formandos a assinalar que conseguiram facilmente identificar as
personagens, o enredo e que 0s mesmos permitiram esclarecer conceitos abordados na sessao). Por
outro lado, as pontuagbes inferiores estdo associadas com questdes de empatia com o outro
(questao 7, com 38%) e a transferéncia de conhecimentos para o local de trabalho (questao 9, com
36%).

Tabela 11 - Resultados da Avaliagdo de Aprendizagens - Comparagéo dos dados diagndsticos e sumativos

N.° Classificacao Diagnostica Classificacao Final Diferenca %
1 15,00 18,00 3,00 15%
2 16,00 20,00 4,00 20%
3 16,00 20,00 4,00 20%
4 19,00 20,00 1,00 5%
5 16,00 20,00 4,00 20%
6 9,00 18,00 9,00 45%
7 9,00 20,00 11,00 55%
8 16,00 18,00 2,00 10%
9 11,00 16,00 5,00 25%
10 10,00 15,00 5,00 25%

Os mesmos 10 formandos participaram quer no teste diagndstico, quer na avaliagdo sumativa. Na
avaliagao diagndstica, a nota média (numa escala de 10 a 20) foi de 13,7 valores. Na avaliagao

sumativa, realizada no ultimo dia de formagéo, obteve-se uma classificagdo média de 18,5 valores, o
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que nos indica resultados positivos no que diz respeito a avaliacdo das aprendizagens e a retencédo

de informacao.

5.3 Objetivos de Investigacao

5.3.1 Preocupacées e resultados ao longo do processo de preparacao do

curso

No processo de planeamento e preparacdo da formagéo da formagédo encontramos as atividades e

metodologias descritas nos pontos 4.3.1, 4.3.2, 4.3.3 e 4.3.4: envolve as fases de concecdo do

programa, dos planos de sesséo, dos recursos técnico pedagdgicos e dos instrumentos de avaliacao.

1.
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Concegéo do programa de formagédo — o trabalho de desenho pedagdgico é o instrumento
privilegiado a partir do qual se desenvolve a formagdo. Como tal, uma boa conce¢do do
programa foi fundamental para que os objetivos fossem atingidos. O trabalho de desenho de
conteudos pedagdgicos da area do curso foi feito em conjunto com outros formadores da
area, no sentido de definir as orientagdes programaticas mais adequadas ao publico-alvo em
questado. Terminado o trabalho de consultoria de formadores da area, e ficando definidos os
objetivos a atingir ao nivel dos conteudos programaticos em si, definiu-se em paralelo os
objetivos ao nivel de competéncias de Digital Storytelling, sendo que para isso o formador
analisou o ciclo de criacdo em Digital Storytelling e o tempo aproximado que normalmente
envolve a criagdo de uma histéria, desde a escrita do guiao até a publicacao. Isto levou a um
ajuste da carga horaria do curso, para contemplar a formagéo audiovisual que os formandos

iriam ter, paralelamente aos conteudos do curso.

Ja nesta fase se pode verificar que assume particular importancia a preparagéo do formador,
tanto na respetiva area profissional, como enquanto storyteller: os resultados a atingir
dependem da qualidade da planificacdo efetuada, pois a integracdo das histérias criadas
pelos formandos com as histérias criadas pelo formador devem convergir no mesmo conjunto
de objetivos.

A definicdo de espacos e equipamentos, nesta fase, ndo levantou problemas, dado que os
recursos necessarios nao afiguram muita complexidade, tal como exposto no ponto 2.4. Por
outro lado, dado que o investigador se encontra em exercicio de fun¢gdes num centro de
formacao profissional, houve oportunidade para potenciar recursos ja existentes (salas e
equipamentos), sem a necessidade de recorrer a qualquer tipo de investimento. Ressalve-se,
contudo, que, mesmo que as condicionantes fossem outras, o investimento seria minimo,
dada a ja referida democratizagdo no acesso ao hardware necessario bem como ao software
livre necessario para a concec¢ao de histdrias.

Concec¢édo de Planos de Sessao e Estratégias Pedagdgicas — a fase de distribuicdo dos

conteudos programaticos pelo tempo disponivel assumiu igualmente uma elevada



importancia. A ilustragédo de cada tema a abordar no curso, recorrendo a histérias que o
formador tenha presenciado, ou tenha vivido, e que possam constituir o paralelismo com os
objetivos do curso, foi uma preocupacgédo constante. Foi por isso essencial que o formador
aplicasse uma auto-avaliagdo aos produtos DST concebidos, aplicando para isso o
instrumento criado para o efeito e colocando permanentemente as seguintes questdes: Este
produto leva os outros a vivenciar uma histdria? Traz uma licdo para ser aprendida?
Desenvolve tensédo criativa? Possui economia nos detalhes? Revela sentimentos e
emogébes? Uliliza a tecnologia de forma inteligente? Em sumula, a questdo: a histdria €

relevante para o curso e igualmente cativante para o publico?

A auto-avaliagao do projeto de DST pelo formador, de acordo com os parametros definidos no

instrumento em Anexo 14 — Avaliagcdo de Projeto em Digital Storytelling, permitiu efetuar corregbes e

melhorias, com vista & prossecucao destes objetivos, e como tal, constituiu um momento fulcral para

este processo.

3.

5.3.2

Concecao de Recursos Técnico Pedagdgicos — dado que a transmissdao de conteudos
programaticos ndo passou apenas pelas histérias digitais criadas pelo formador, e dado que
se trata de formacdo presencial, complementou-se as histérias apresentadas com uma
explicacao / reforgo de conceitos, em suporte de apresentagdo multimédia, e distribuicao de
material de apoio. As questdes que se colocavam a este nivel prendiam-se com a amplitude
das histdrias digitais: dado que as mesmas relatavam situacdes particulares, casos ou formas
de resolugéo de problemas, o enquadramento conceptual para o conteudo programatico onde
a historia se enquadrava deveria ser feito com recurso a apresentacées multimédia, ou
debate promovido pelo formador. A narrativa digital da histéria deve ser estruturada de forma
que o seu propdsito ndo seja alterado, e deve ser relevante para o tema a ser tratado.
Embora isto pareca dbvio, existem varios maus exemplos de narrativas digitais que nao tém
valor pedagogico, por apenas refletirem a experiéncia de quem a conta, sem passar para o
enquadramento concetual. Para além desta preocupacgéo, ha uma outra que surge: até onde
€ que a nossa historia é verdadeira, exagerada, embelezada ou fabricada. Uma elaboragéo
basica da histdria ndo traz normalmente consequéncias, mas exageros nesta histdria poderao
surpreender os formandos ou leva-los a suspeitar da mesma. Uma relagéo de confianga e de

verdade é basilar para a integridade do ensino.

Preocupacoées e resultados ao longo do processo de desenvolvimento do
curso

Com o desenvolvimento do curso, a principal preocupacgéo, desde o primeiro dia de formacéo,
foi o permanente ajuste das atividades face ao tempo disponivel e aos objetivos previstos.

Normalmente, o encadeamento das atividades e o envolvimento dos formandos em cada uma
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delas, bem como a verificagdo da evolugéo dos formandos ao longo do curso, pode alterar o
que foi inicialmente planificado.

2. O curso foi desenvolvido em 8 sessbes presenciais, com uma duragao média de 4 horas por
sessao, entre 14 de Setembro e 30 de Outubro de 2011. Cada tema / unidade, tinha uma
duracéo planeada (de acordo com o programa do curso (Anexo 2) que nao correspondeu ao

executado, conforme se verifica na tabela seguinte:

Duracao Duracéao

Tema / Unidade do Curso Prevista (h) Concretizada

(h)
Abertura 3 3
Unidade 1 O Mundo Organizacional 1,5 1,5
Unidade 2 O Sucesso Profissional 1,5 1,5
Unidade 3 O Comportamento na Relagao interpessoal 5 5
Unidade 4 Atendimento Presencial 6 12 (+6)
Unidade 5 Atendimento Telefénico 5 3(-2)
Unidade 6 Situacdes Dificeis no Atendimento 6 2 (-4)
Encerramento 2 2
Total 30 30
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O desenvolvimento do curso decorreu conforme planeado até a unidade 3. A unidade 4 teve uma
duracéo superior ao previsto, o que obrigou a uma reformulagéo das estratégias previstas para as
unidades seguintes.

Abertura — a abertura do curso, com a apresentacao dos conteudos, da metodologia de trabalho e
de avaliagdo ocupou a primeira sessao de formagao (3 horas). Os formandos observaram uma
historia digital, criada pelo formador (conforme previsto em 4.3.3. Concegao de Recursos Técnico
Pedagdgicos e/ou material de Apoio), e realizaram um primeiro exercicio de expresséo através de
uma fotografia impressa que trouxeram para a atividade (Anexo 4). Para além de servir como
instrumento de revelagédo do storyteller que existe dentro de nos, foi um excelente exercicio de
apresentacao e de “ice-breaking”, deixando os formandos motivados para as sessdes seguintes.
Unidades 1 (O Mundo Organizacional) e 2 (O Sucesso Profissional) — Com uma duragao prevista
de 1,5 h cada, estas unidades ocuparam a segunda sessdo. Em cada unidade os formandos
visualizaram uma histdria criada pelo formador, seguindo-se uma discussao sobre os conceitos
abordados em cada historia. As observacdes efetuadas pelos formandos durante a discusséo
revelam que a assimilagdo de conceitos gerais se efetuou a partir das situagdes especificas
reportadas nas histdrias, com as quais os formandos se identificaram.

Unidade 3 (O Comportamento na Relacao Interpessoal) — nesta unidade estavam reservadas 5
horas, distribuidas da seguinte forma: a apresentagdo e discussdo da histéria criada pelo

formador (30 min); refor¢co de conceitos chave (30 min.) O tempo seguinte ficou reservado para



uma atividade de digital storytelling, que consistiu na reformulacéo e recria¢do do final da histéria,
de acordo com as tematicas transmitidas na unidade (se a personagem principal adotasse uma
atitude assertiva ao invés de passiva). Para esta reformulacéo, o formador disponibilizou o guido
original, dando assim a possibilidade aos formandos de o reescrever e preparar o respetivo
storyboard, Nesta sessédo foram introduzidos os conceitos de escrita criativa e foi fornecido um
modelo de storyboard, incluindo informacao sobre a sua utilizagdo. A avaliagdo recaiu sobre a
originalidade como se deu continuidade as histérias (pelos formandos) e o respeito pelos estilos
comunicacionais abordados na unidade.
Unidade 4 — O atendimento presencial — nesta unidade, e pela natureza do tema (principios do
atendimento; técnicas e estratégias do atendimento presencial), optou-se pela criagdo de
histdrias por parte dos formandos, que relatassem situagdes de atendimento presencial, que os
marcaram (ou pela postura ou aparéncia descuidada do atendedor; ou por se tratar de uma boa
experiéncia, devido a cortesia, atengéo prestada ou caracteristicas pessoais do atendedor). O
ciclo de trabalho para esta unidade previa todas as etapas de criagdo em digital storytelling,
desde o tema até a exibigdo do produto final com o grupo. As 6 horas previstas revelaram-se
insuficientes, dado que o tempo necessario foi:

e Elaboragéo do Guiéo e do Storyboard (+ 3 horas)

¢ Recolha de Imagem/Foto para llustracdo das Situac¢des (+ 2 horas);

e Selecdo da Musica de Fundo (+ 1 hora);

e Gravagao da Narragao (+ 2 horas);

e Edicdo Video — conjugacao dos elementos, aplicagédo de efeitos, titulos e animacao (+ 3

horas);

e Partilha e Discussao das histérias (= 1 hora).

Nesta unidade, apesar de se ter ultrapassado o tempo previsto, foi a que mais contribuiu para a
prossecucao dos objetivos de DST — os formandos foram capazes de prosseguir a metodologia
de criagdo de um produto de Digital Storytelling. Paralelamente, em todas as histdrias (contadas
na primeira pessoa), identificaram e partilharam principios basicos de atendimento, bem como
técnicas e estratégias de atendimento presencial, como se pode verificar na descricao dos
trabalhos efetuados:

e “O Mal Entendido” — A histdria de uma situacdo que marcou pela negativa. Na hora de
comprar um eletrodoméstico, a deslocacdo do cliente a uma superficie comercial ficou
marcada por um péssimo atendimento, por um vendedor apenas concentrado nos seus
objetivos e ndo em ouvir o cliente. O vendedor acabou por causar uma ma impressao no
cliente, que acabou por recorrer a outro estabelecimento para efetuar a sua compra. O
relato mostra que, “se ndo atendermos bem o cliente, alguém o fara por nés”.

e “A prenda” — a histéria de outra situagdo que marcou pela negativa, desta vez numa loja
de comércio tradicional, onde o vendedor se recusou a aceitar uma devolucao, apesar do

artigo ndo ter sido usado... os acontecimentos relatados revelam todos os
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comportamentos que quem esta no atendimento ndo deve ter: arrogancia, prepoténcia e
falta de educacao, sob pena de perda de clientes e pedido do livro de reclamacdes.

¢ “Dois Funcionarios” — revela a diferenca de postura de dois funcionarios de uma grande

superficie, que reflete: a falta de comprometimento de alguns funcionarios para com o
cliente; a falta de cultura de uma organizag¢éo, quando a uniformizagéo de procedimentos
por parte dos funcionarios nao existe. A histéria revela que para fazer atendimento é
necessario formacao adequada, alinhada com os objetivos da empresa.

e “Dentista” — Nesta histéria é relatado um episédio que se passou quando um dos
formandos tentou uma ida ao dentista numa clinica que lhe havia sido recomendada. O
cliente depara-se com uma rececionista que nao zela pela sua aparéncia, pela forma de
comunicar e voz, e ndo tratou da marcagao de forma profissional. Nao sendo observados
os principios de competéncia, disponibilidade e flexibilidade, o cliente acaba por sair da
clinica, ndo aguardando pela consulta. Nesta histéria reflete-se sobre os efeitos do

atendedor no cliente e o que é que este fez de errado.

Unidade 5 (O Atendimento Telefénico) — para esta unidade estavam reservadas 5 horas,
distribuidas da seguinte forma: a apresentagao e discussao da histéria criada pelo formador (1,5
horas); Reforgco de conceitos genéricos chave (1,5 horas). O tempo seguinte (2 horas) estava
reservado para uma atividade de digital storytelling. Contudo, o prolongamento das atividades na
unidade 4 levou a supressao da atividade de digital storytelling prevista para os formandos.
Assim esta unidade teve a sua duracgao alterada para 3 horas.

Unidade 6 (Situacdes Dificeis no Atendimento) Nesta unidade estava prevista uma abordagem
conceptual, seguida de um exercicio de digital storytelling, onde os formandos relatariam uma
situacdo de como lidaram com um cliente insatisfeito. Pelas mesmas razdes da unidade 5, esta

atividade foi suprimida.

A interacdo do grupo de formandos e os seus comportamentos ao longo das atividades permite-
nos tecer algumas observagdes positivas sobre a utilizacdo das histérias digitais no contexto da
formacéo presencial. Nomeadamente:

1. A partilha de histérias pelo formador - num ambiente presencial, a informacdo é
transmitida verbalmente e, como tal, este tipo de comunicacdo permite muita
espontaneidade. O publico vive as histérias no momento em que sdo narradas; existe
uma reacao e interacdo com a narragdo, dando uma visdo diferente, muitas vezes
improvisada, de acordo com o que sentem naquele momento. Este foi, na opini&do do
investigador, um dos fatores mais positivos da implementagéo das histérias no contexto
das sessobes de formacao.

2. A criacao e partilha de histérias pelos formandos - dado que nenhum dos participantes
tinha conhecimentos prévios sobre DST, houve necessidade de reservar alguma carga

horaria das sessbes para ministrar formagdo sobre aspetos relacionados com a



metodologia, o que incluiu guionismo, storyboarding, edigdo audiovisual e protecédo de
dados. A partilha de histérias pelos formandos, desde o primeiro dia de formagéo (com o
exercicio da fotografia) até ao ultimo dia, revelou-se bastante proficua pelas seguintes
ordens de razbes, enunciadas pelos proprios formandos durante a realizagdo das
atividades:

¢ Os formandos encontravam-se motivados por utilizarem tecnologias do dia-a-dia para
a criacdo de um produto com relevancia para eles préprios e para o grupo onde
estavam incluidos, dado que o produto final iria refletir uma experiéncia pessoal;

e Os formandos tiveram oportunidade de desenvolver competéncias digitais que até ao
momento desconheciam ser capazes de atingir, dado presumirem que estavam
reservadas “apenas para produtores profissionais de cinema e televisao”;

e Os formandos davam por si a trabalhar a escrita, a imaginagao, a criatividade, ao
procurarem novas formas de reescrever uma histdria e de passar para um ecra, com

a ajuda da tecnologia.

Contudo, houve aspetos que ndo correram bem, dado uma insuficiente gestdao de tempo.
Devido a um prolongamento da produgéo de histdrias digitais na unidade 4, nao foi possivel a
criagdo de conteudos digitais na unidade 5 e 6, tal como estava previsto. Também nao foi
possivel a exploracdo do alojamento online das histérias, no sentido de criar um espaco de
interacao entre os formandos, mesmo apos a agéo de formacao.

Também néo foi possivel a criacdo de uma histdria sobre o curso, no final. Seria interessante
se os formandos criassem a histéria do curso/modulo, como forma de medir a informacao
retida e como os formandos avaliaram a experiéncia.

Isto obriga-nos a uma reflexdo sobre o que poderia ter sido feito para evitar a ma gestao de
tempo. Assumindo, contudo, que no tempo inicialmente previsto conseguiu-se minimamente
recolher informacgéo relevante para os objetivos desta investigacdo, sugere-se um aumento
da carga horaria de, pelo menos, 6 horas, para a dinamiza¢do das atividades inicialmente

previstas, permitindo assim uma maior consolidagao de conteudos.
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5.3.3 Determinar o grau de envolvimento do formando durante a sesséao,

através de uma atividade de digital storytelling

Tabela 12 - Objetivo de Investigagao - Envolvimento dos Participantes

Obijetivo de Investigacao - Envolvimento dos Concordo . Discordo
. Concordo Discordo
Participantes totalmente totalmente

Média %
Questao N % N % N % N %
1. O exercicio de digital storytelling de hoje o o o o o
captou toda a minha atencéo. 39 /8% 11 22% 0 0% 0 0% 3,78 95%
2. Durante a sesséo de hoje, o tempo o o o o o
passou rapidamente. 25 50% 25 50% 0% 0% 3,5 88%
3. Consegui visualizar aspetos da histéria, o o o o o
Ccomo personagens ou o enredo. 34 68% 16 32% 0% 0% 3,68 92%
4. O uso de histérias deu-me uma viséo
mais esclarecedora dos conceitos abordados 34 68% 16 32% 0% 0% 3,68 92%
na sessao de hoje.
5. Consigo lembrar-me de histérias que
conhego ou que vivenciei, e que se relacionam 21  42% 29 58% 0% 0% 3,42 86%
com as historias referidas na sesséo.
Total 61% 39% 0% 0% 3,61 90%

O grau de envolvimento dos formandos foi aferido através das questdes 1 a 5, do inquérito de reacao

aplicado no final de cada unidade, bem como pelas observacdes efetuadas pelo investigador

relativamente ao desenvolvimento da sess&o, as interagcdes dos formandos e as suas questdes

colocadas. O envolvimento dos formandos foi pontuado, numa escala de 1 a 4, de cerca de 3,61,

equivalente a 90% numa escala percentual. Este foi o segundo item mais pontuado, de acordo com

0s objetivos estabelecidos.

De salientar ainda que, dos 10 formandos envolvidos, 6 (60%) voluntariamente colocou questdes ou

partiihou comentérios e histérias relevantes com o resto do grupo. Um total de 12 comentérios,

histérias e questdes foram colocadas.

Um dos melhores indicadores do envolvimento dos formandos € a participagéo voluntaria na sessao,

através de questoes e/ou partilha de experiéncias (Caine, et al, 2005).
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5.3.4 Determinar se o DST contribuiu para uma reflexao sobre as tematicas e

moldagem de opiniées

Tabela 13 - Objetivo de Investigagdo — Reflexdo sobre as tematicas e moldagem de opinides

Objetivo de Investigacao - Aprendizagem Concordo c . Discordo

. oncordo Discordo
Reflexiva totalmente totalmente

Média %

Questao N % N % N % N %
5. Consigo lembrar-me de histérias que
conhego ou que vivenciei, e que se relacionam 21 42% 29 58% 0% 0% 3,42 86%
com as histoérias referidas na sesséo.
7. Ouvir as histoérias dos meus colegas
permitiu-me nutrir mais empatia/entendimento 18 36% 32 64% 0% 0% 3,36 84%
sobre eles.
10. Penso que a minha visao inicial sobre os
tépicos abordados hoje se alteraram com o 23 46% 27 54% 0% 0% 3,46 87%
decorrer da sessao.
Total 41% 59% 0% 0% 3,41 85%

A capacidade de reflexao revelada pelos formandos foi avaliada nos pontos 5, 7 € 10 do questionario.
A avaliagdo média, numa escala de 1 a 4, foi de 3,41.

Estes resultados revelam algo bastante positivo para este estudo, pois como estas respostas sé&o
recolhidas apds um exercicio de digital storytelling, indicam que esta estratégia favorece a reflexao
sobre os tépicos abordados no moédulo de Técnicas de Atendimento; por outro lado, a partilha de
histérias pelos participantes, quer durante a sessao, quer nos préprios intervalos, permitiu também a
criacdo de empatia entre estes. As histdrias partilhadas foram essencialmente sobre episddios
caricatos marcados por um mau servico de atendimento, quer enquanto clientes, quer na propria
empresa em que estavam inseridos. Estes parecem-nos indicadores elevados de uma aprendizagem

através da partilha de reflexdes.

5.3.5 Determinar se a estratégia utilizada corresponde positivamente para a
avaliacao das aprendizagens (nivel de informacao retida)

Tabela 14 - Objetivo de Investigagao — Avaliacdo das Aprendizagens

Objetivo de Investigacao - Transferéncia das Concordo . Discordo
. Concordo Discordo
aprendizagens totalmente totalmente
Média %
Questao N % N % N % N %
3. Consegui visualizar aspetos da histéria, 34 68% 16 32% 0% 0% 3,68 92%

como personagens ou o enredo.
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6. Creio que vou recordar as histdrias aqui

abordadas e as suas implicagdes a longo 28 56% 22 44% 0% 0% 3,56 89%
prazo.

9. Penso que serei capaz de transferir o

que aprendi aqui em diversas situagbes domeu 19 38% 31 62% 0% 0% 3,38 85%
local de trabalho.

Total 54% 46% 3,54 89%

A capacidade de reter e relembrar a informagao veiculada no médulo foi medida nas questdes 3, 6 e
9 do inquérito de opinido. O resultado médio foi de 3,54, numa escala de 1 a 4, o que corresponde a
89 pontos percentuais.

Este resultado justifica-se pela capacidade que o formando tem em visualizar as histdrias
transmitidas. De acordo com McDrury and Alterio (2003), a facilidade que temos em visualizar e
assimilar as histdrias contribuem para que o digital storytelling seja um bom método de ensino
aprendizagem.

Os formandos acreditam que serdo capazes de relembrar o que aprenderam. Por outro lado, os
resultados do teste final, tal como indicado na Tabela 11, indicam que os formandos retiveram

informac&o durante o médulo.

5.3.6 Determinar a percecdo pelo formando do digital storytelling enquanto
estratégia pedagogica preferencial face a outras estratégias.

Tabela 15 - Objetivo de Investigagao - Opinido Sobre DST

Obijetivo de Investigacao - Opiniao Sobre Concordo Concordo Discordo Discordo
Digital Storytelling totalmente totalmente

Média %
Questao N % N % N % N %
1. O exercicio de digital storytelling de hoje o o o o o
captou toda a minha atencéo. 89 78% 11 22% 0 0% 0 0% 3,78 95%
8. Gostava de participar em futuras
experiéncias de digital storytelling, nesta ou 27 54% 23 46% 0% 0% 3,54 89%
noutras agdes de formagao.
Total 66% 34% 3,66 92%

Uma avaliacdo média de 3,44, numa escala de 1 a 4, correspondendo a 92 pontos percentuais, indica

uma perceg¢ao bastante positiva do DST enquanto método de ensino / aprendizagem.
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6 — CONCLUSOES E RECOMENDACOES

6.1 Introducao

Este capitulo inclui uma breve resenha dos objetivos do estudo e da investigagdo conduzida, com o

intuito de obter uma visdo mais aprofundada do impacto do Digital Storytelling como estratégia

pedagdgica em contexto de formagao profissional. Centramo-nos contudo nas conclusdes que se

retiram da investigacdo, efetuando o paralelismo com as questdes de investigacdo inicialmente

concebidas.

Finalmente, apresentamos ainda algumas recomendacdes para investigagdes futuras ao nivel da

aplicacao do Digital Storytelling noutros contextos / grupos.

6.2 Conclusoes

As conclusbes deste estudo encontram-se em paralelismo com as questbes de investigacao

inicialmente concebidas:

1. Preocupacdes e resultados ao longo do processo de preparacdo do curso — verificou-se que

os resultados a atingir dependem largamente de:

a.

Uma planificagdo detalhada das atividades, prevendo um estrito alinhamento dos
objetivos do curso com todas as competéncias a atingir pelos formandos;

A criagdo dos recursos técnico pedagdgico, neste contexto presencial, deve prever
ndo so as histérias digitais, alinhadas com os conteudos do curso, mas também
materiais auxiliares que permitam uma abordagem concetual mais aprofundada sobre
a tematica.

A elaboragdo de histérias pelo formador, prévia ao arranque do curso, deve ser
sujeita a uma avaliagdo de acordo com os critérios definidos na metodologia;

Caso esteja prevista a realizagdo de histdrias pelos formandos, deve ser reservado
tempo e recursos para uma formacdo adicional em escrita criativa, guionismo,

storyboarding, e edi¢cdo de conteudos audiovisuais.

2. Preocupacébes e resultados ao longo do processo de desenvolvimento do curso — ao longo

do curso / médulo, teve-se em consideracdo a verificagdo permanente do cumprimento das

atividades planificadas, face ao tempo disponivel, essencial para assegurar que os objetivos

do curso fossem atingidos, e para levar a cabo os ajustes que se afigurem necessarios, na

carga horaria, nas estratégias ou atividades;

Prevendo a multiplicidade de contextos de partida, no que diz respeito as experiéncias dos

formandos, ao nivel da area de formagédo em questao, bem como na literacia digital, o facto

de se tratar de um grupo reduzido de elementos pode ter influenciado os resultados positivos
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atingidos, dado ter existido oportunidade para um acompanhamento mais incisivo de todas
as atividades realizadas.

Verificou-se ainda que a partilha de histérias, permite elevada espontaneidade. O publico
vive as histérias no momento em que sao narradas; existe uma reacado e interagdo com a
narragdo, dando uma visdo diferente, muitas vezes improvisada, de acordo com o que
sentem naquele momento. Para além disso, os formandos encontravam-se bastante
motivados, por utilizarem novas formas de aprender, e de partilhar as suas experiéncias, com
recurso a tecnologia existente e acessivel.

Qual o grau de envolvimento dos formandos ao longo das atividades — O grau de

envolvimento, aferido pelas questdes 1 a 5 do inquérito de reagéo, pelas observagbes
efetuadas pelo investigador e pelas interacdes dos formandos, revelou-se bastante elevado
(cerca de 90% numa escala percentual). O envolvimento dos formandos manifestou-se
essencialmente pela participacdo voluntaria dos formandos, que decorreu maioritariamente
no decurso das atividades de Digital Storytelling.

Que contributo do DST para a reflexdo sobre as temdticas abordadas e a moldagem de

opinibes - McDrury and Alterio (2003) propde o Digital Storytelling como um exercicio de
aprendizagem reflexiva, e propde um modelo de cinco estagios que explana como é que a
aprendizagem decorre ao longo das atividades. Inerente a este modelo, esta como o
formando obtém camadas mais profundas de significado, a medida que constréi e desconstréi

as histdrias que transmite e que recebe.

A capacidade de reflexdao revelada pelos formandos foi avaliada nos pontos 5, 7 e 10 do
inquérito de opinidao. A avaliacdo média, numa escala de 1 a 4, foi de 3,41.

Estes resultados revelam algo bastante positivo para este estudo, pois como estas respostas
sao recolhidas ap6s um exercicio de digital storytelling, indicam que esta estratégia favorece
a reflexdo sobre os tépicos abordados no mddulo de Técnicas de Atendimento; por outro
lado, a partilha de histérias pelos participantes, quer durante a sessao, quer nos proprios
intervalos, permitiu também a criacdo de empatia entre estes. As historias partilhadas foram
essencialmente sobre episddios caricatos marcados por um mau servico de atendimento,
quer enquanto clientes, quer na prépria empresa em que estavam inseridos. Estes parecem-
nos indicadores elevados de uma aprendizagem através da partilha de reflexdes.

Correspondéncia entre a estratéqgia utilizada e o grau de informacéo retido (avaliacdo das

aprendizagens) — outro beneficio direto do uso do DST enquanto estratégia pedagdgica é a
capacidade de retencdo de informacgéo revelada pelos formandos. Caine et al (2005) afirmam
que as representacdes visuais e as emocgdes evocadas através da histéria sdo elementos
chave que contribuem para uma retencédo de informag¢édo a longo prazo. Neste estudo, a
capacidade de reter e relembrar a informacgéao veiculada no médulo foi medida nas questoes
3, 6 € 9 do inquérito de opinido. O resultado médio foi de 3,54, numa escala de 1 a 4, o que

corresponde a 89 pontos percentuais. Este resultado justifica-se pela capacidade que o



formando tem em visualizar as histdrias transmitidas. De acordo com McDrury and Alterio
(2003), a facilidade que temos em visualizar e assimilar as histérias contribuem para que o
digital storytelling seja um bom método de ensino aprendizagem. Os resultados do teste final,
tal como indicado na Tabela 6, indicam que os formandos retiveram informagédo durante o
madulo.

6. Determinacdo da percecdo pelo formando do Digital Storytelling enquanto estratégia

pedagogica preferencial — Acima de tudo, neste objetivo pretende-se verificar a opinido do

formando acerca da metodologia DST. Os resultados espelham a eficacia das historias do
formador, bem como as que foram criadas pelos formandos. Uma avaliacdo de 92 pontos
percentuais, referente aos questionarios de satisfacéo, revela que os uma impresséo positiva
dos formandos face as atividades desenvolvidas. Para além disso, alguns formandos teceram
ainda comentarios como: “Gosto particularmente de historias”; “Foi interessante ver como é

facil criar uma histéria”; “Uma experiéncia interessante, sem duvida para repetir”.

6.3 Sintese

Os resultados deste estudo indicam uma aposta clara no Digital Storytelling enquanto estratégia de
ensino / aprendizagem. Os resultados do inquérito de opinido, do teste diagndstico em comparagao
com o teste final e as observagdes do investigador indicam que quando os formandos contactam com
a metodologia, o envolvimento do grupo é elevado, existe espaco para uma reflexdo sobre as
tematicas e moldagem de opinides, na medida em que a informagédo transmitida é processada a um
nivel mais profundo. Para além disso, os formandos relevaram uma elevada taxa de retencédo de
informacao, e que seriam capazes e transferir e/ou aplicar as competéncias adquiridas em contexto
de trabalho.

No que diz respeito a opinidao dos formandos, quanto ao uso do DST enquanto estratégia pedagdgica,
os resultados demonstram uma experiéncia positiva ao longo dos diversos exercicios das sessoes.
Contudo, muito do sucesso da implementacdo da estratégia depende das competéncias DST do

formador, bem como a relevancia das histérias para o contetdo do curso.

6.4 Recomendacdes / Trabalho futuro

Neste projeto estudamos a eficacia do uso do Digital Storytelling enquanto estratégia pedagdgica em
contexto de formagédo profissional, num grupo de formandos ativos, em contexto presencial e pds
laboral.

Apds a percegdo de um conjunto de beneficios do uso do Digital Storytelling como estratégia de
ensino / aprendizagem, sugere-se um conjunto de recomendacdes para investigacdo futura,
relacionados com esta tematica mas fora do &mbito desta investigacdo, e que poderdo trazer
resultados interessantes para professores / formadores, escolas e Learning Organizations, de uma

forma geral.
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Repeticao deste estudo numa vertente e-learning, através da concecdo dos respetivos
learning objects, e comparagédo com este estudo.

Comparagao da eficacia do uso do Digital Storytelling em dois grupos de formagao distintos:
um nas soft skills (Atendimento, Comunicagdo, Comportamento) e outro nas hard skills
(Redes Telematicas, Finangas, Contabilidade, Engenharia Mecanica, etc.)

Estudar o Impacto do Digital Storytelling na comunicagdo empresarial externa (na
publicidade, na comunicacdo da marca) € na comunicagdo interna (transmissdao aos
colaboradores da misséo, valores, cultura organizacional).

Estudar o impacto do Digital Storyteling como uma estratégia de formagéo on job, por
exemplo, para acolhimento de novos funcionarios. Os bons resultados do DST enquanto
método de ensino / aprendizagem atestam esta estratégia, na medida em que pode ser uma
aproximacéo eficaz, quando as demonstracbes ou formagdo presencial nem sempre sao

possiveis.
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ANEXOS



Anexo 1 - Nota de confidencialidade e participacao voluntaria



Compreendi que, ao assinar a ficha de inscricdo, estou a dar o meu consentimento como participante
voluntario no estudo de aplicacdo de Digital Storytelling em Contexto de Formacao Profissional.
Compreendi a natureza do estudo e que os riscos envolvidos sdo minimos. Compreendi igualmente
os beneficios potenciais que se podem retirar deste estudo. Estou ciente que os dados recolhidos
serdo tratados de forma bastante especifica, pelo que ndo sao necessarios elementos de
identificacdo, estando a confidencialidade garantida. Entendi também que tenho o direito de nao
participar no estudo e que a minha decisdo de recusar a participagdo durante o estudo sera
respeitada.

Obrigado por participar no projeto Digital Storytelling em Contexto de Formagao Profissional.
José Carlos Silva

Observacoes:

Questdes ou sugestdes acerca da sua participacdo nesse estudo poderao ser dirigidas ao investigador, José Carlos Silva
(jesilva@ua.pt ou (351) 96 8126978) ou ao orientador de Projeto, Prof. Dr. Fernando Ramos, Universidade de Aveiro (
fernando.ramos @ua.pt)
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ENQUADRAMENTO

0 Mundo organizacional possui um vasto leque de histérias, a partir das experiéncias e visoes relacionadas aos
acontecimentos diarios internos e externos as empresas. Quando um profissional oferece um produto ou servico a um
cliente, expondo exemplos e narrando histérias, ele esta utilizando uma técnica chamada Storytelling. Esta técnica utiliza
as histérias e narrativas como instrumento de comunicacao e educacao, favorecendo o alcance de resultados.

A modalidade ancestral de transmissdo de histérias € a inovadora forma de comunicacao, que pode ser utilizada por
qualquer profissional, em diversas situagcbes como: Reunides; conversas pessoais; apresentacoes; negociagdes ou
vendas. O profissional pode envolver seus clientes, sua equipe, seus colaboradores e parceiros, através de uma forma
agradavel de comunicacdo. O poder das narrativas e histérias, na comunicacdo interna e externa, € o caminho eficaz
para interagir, motivar, tornar-se préximo, ser empatico e praticar a alteridade no mundo corporativo.

0 fundamental € que a historia seja verdadeira, para que publico se identifique com a mesma. Este processo, muitas
vezes, implica em uma espécie de autoanalise. A partir dai, qualquer acao criada deve estar impregnada desta historia.

O curso que se propbe para exploracao (Técnicas de Atendimento) aproveita o poder do Digital Storytelling, onde
formador e formandos partilham histérias para transmitir conhecimentos, com o objetivo de motivar atitudes de sucesso
similar a serem aplicadas a todas as operagoes e processos do Atendimento.

OBJECTIVO GERAL:
No final deste curso, pretende-se que o formando seja capaz de:

e Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional, reconhecendo a sua relevancia no
desempenho da fungao.

e Reconhecer a importancia do atendimento na imagem da organizacao;

e |dentificar e aferir as motivacoes / necessidades de cada cliente.

e Estruturar o processo de atendimento, aplicando as atitudes/comportamentos associados a cada etapa.
Paralelamente, através do recurso ao Digital Storytelling, prevé-se que os formandos

e Apliguem o conhecimento na criacao de novas ideias, desenvolvendo produtos inovadores com recurso a
tecnologja.

e  Criem trabalhos originais, como forma de expressao pessoal ou de grupo

e Interajam, colaborem e partilhem o seu trabalho com os outros, através da utilizacao de diferentes media;
e Localizem, organizem, analisem, sintetizem e usem eticamente informacao retirada de diversos media;

e Avaliem e validem fontes de informacao e ferramentas digitais, face a sua apropriacao as tarefas;

e Demonstrem uma perspetiva positiva do uso da tecnologia na colaboragao, aprendizagem e produtividade;

e Selecionem e usar aplicacoes de forma eficaz e €ficiente.
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Duracéo

Abertura / Apresentacao

$

Unidade 1

e

Unidade 2

e

Unidade 3

a

Unidade 4

e

Unidade 5

e

Unidade 6

e

Encerramento

O Mundo Organizacional

O Sucesso Profissional

0O Comportamento na Relacao Interpessoal

Atendimento Presencial

Atendimento Telefénico e Situagdes comuns ao
atend. presencial

Situacoes dificeis no atendimento

15

15

Duracéo Total

30
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OBJECTIVOS ESPECIFICOS / CONTEUDOS PROGRAMATICOS

Tema

Objetivos Especificos

Contelidos Programaticos

Abertura

Proceder a uma avaliacéo Diagnéstica dos formandos.

1. O Mundo Organizacional

Identificar a importancia dos clientes
internos e externos para a organizagao;

Reconhecer o contributo do profissional do
atendimento para a valorizacao da
imagem e da cultura organizacional;

1. Empresa: missao, valores, cultura
2. Aimagem da organizacao
3. Oindividuo na organizacao

2. 0 Sucesso Profissional

Enumerar e caracterizar as principais
qualidades de um atendedor profissional,
identificando factores de competéncia
profissional e de comportamento ético que
influenciam o seu desempenho;

1. A competéncia profissional
¢ Inteligéncia Pratica, social e
emocional
e Atitude, postura, autonomia,
auto-confiancga, auto estima,
auto conheci-mento, motivagao,
iniciativa
¢ Empatia, flexibilidade,
proactividade, responsabilidade
2. Comportamento ético-profissional
¢ Principios do comportamento
ético
¢ Erros éticos comuns

3. Comportamento nas Relacoes
Interpessoais

Enumerar fatores comportamentais
determinantes no relacionamento
interpessoal;

Tipos de comportamentos
*  Agressividade
e Passividade
¢ Manipulagao
e Assertividade

4, O Atendimento Presencial

Identificar e partilhar aspetos positivos e
negativos no atendimento, bem como
técnicas de atendimento presencial.

1. Arte de Saber Atender
e Comunicacao e Voz
e Alinguagem profissional
¢ O Marketing Pessoal
2. 0 Atendimento Presencial
e Aapresentacao
e Aexpressao facial
e Aexpressao corporal
¢ Tiques Nervosos e Verbais
3. Principios no atendimento
¢ Da competéncia
* Da legitimidade
e Da disponibilidade
¢ Daflexibilidade
4. Estratégias no atendimento
* Verbais
¢ Na&o verbais
¢ Ambientais
e  (Circunstanciais

5. O Atendimento Telefonico

Identificar e partilhar aspetos positivos e
negativos no atendimento, bem como
técnicas de atendimento telefénico.

1.Atendimento Telefonico
¢ Regras para um bom
atendimento telefonico
¢ 0Oquenao fazer no
atendimento telefonico
*  Preparar uma chamada
telefonica
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¢ Etiqueta ao telefone
2.Escolher as expressoes certas
3. Formulagao de perguntas

e Abertas

* Fechadas

* Direcionadas

*  Perguntas a ser evitadas

1. Situacdes Dificeis no Identificar técnicas para lidar com clientes | 1.Problema VS Conflito
Atendimento insatisfeitos e para gerir reclamacoes.
2.Como lidar com situacgoes dificeis

3.Estratégias para lidar com um Cliente
Insatisfeito

Encerramento Avaliagao Sumativa do Curso.

METODOLOGIA DE DESENVOLVIMENTO

0 desenvolvimento do curso vai permitir, para além dos objetivos previstos, documentar de que forma o Digital
Storytelling, enquanto estratégia pedagdgica, tem impacto na aprendizagem e retencao de informacao,
nomeadamente em contexto de formacao profissional. Neste contexto, é proposta a utilizacdo desta metodologia,
através da criacdo de histérias pelo formador e pelos formandos, assumindo-se o digjtal storytelling como meio
principal para a transmissao dos contetidos deste curso.

¢ Ao longo do curso, em cada area tematica abordada, os formandos contactarao com a metodologia, analisando
criticamente as histérias digitais apresentadas, subordinadas ao tema do curso. Simultaneamente, vao aprender a
criar as suas historias digitais.

DESTINATARIOS:

« Activos, preferencialmente empregados, na area comercial ou que venham a desempenhar fungoes nesta area, e
que pretendam a aquisicao de competéncias na area do atendimento.

PERFIL DO FORMADOR:

» Para levar a cabo as atividades previstas ao longo do curso, o formador, para além de ter experiéncia profissional na
area do curso em questdo, deve ter conhecimentos prévios da metodologia de Digital Storytelling.

AVALIACAO DA APRENDIZAGEM:

e Aavaliacao do curso vai obedecer aos seguintes momentos:
1. Avaliacao Diagnéstica - No inicio do curso, com o objetivo de aferir os conhecimentos a partida
2. Avaliagao formativa - Ao longo do curso, e durante os diversos temas, os formandos sao sujeitos a
avaliagao:
= Da retencao da informacao, imediatamente apés o fim do tema;
= Da qualidade do produto de digjtal storytelling concebido, sempre que as atividades
desenvolvidas prevejam esta metodologia.
3. Avaliagdo sumativa - Na Ultima sessao, com o objetivo de verificar se os contelidos foram bem
transmitidos, e com reflexos na certificacao dos formandos.

PLANIFICACAO DA FORMAGCAO:

¢ Duracao total do curso: 30 horas presenciais, organizadas de acordo com a seguinte distribui¢ao:

e SessoOes de 4 horas, das 19:30 as 23:30, excepto nos dois primeiros dias (sessoes de 3 horas, das 19:30
as 23:30)




Segundas, quartas e sextas-feiras

Inicio do curso: 19 de Outubro de 2011

Fim do curso: 4 de Novembro de 2011

PROGRAMA DO CURSO

TECNICAS DE ATENDIMENTO

CRONOGRAMA DA ACCAO DE FORMACAO

19-10-2011

Curso: Técnicas de Atendimento | Data Inicio:
Céd. Acgéo: [ LocaldeRealizagdo:  [Rua Miguel Bombarda, 28 - 3510-088 Viseu ]
Outubro
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Data Fim: 04-11-2011
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Anexo 3 — Exemplo de Planos de Sessao



Sessao 1 - Abertura

Nesta sessao, os formandos vao conhecer-se entre si e vao conhecer os contetddos do
curso, bem como a metodologia de Digital Storytelling que sera utilizada.

Apbés uma demonstracdo de um caso pratico de uma histéria digital, conhecem os
elementos para uma boa historia e exploram formas de descobrir historias sobre si.

Tempo
(3 horas)

Objetivos Especificos
(Técnicas de
Atendimento)

Apresentacao dos
contetidos do curso
Apresentacao da
metodologia
formativa e sistema
de avaliagao
Identificar os
conhecimentos a
partida do curso.

Objetivos Especificos
(Digital Storytelling)

Demonstracao de
casos praticos de
histérias digitais
Apresentacao dos
elementos para uma
boa histéria
Ajudar os
participantes a
descobrir as suas
histérias e a forma
como as contar.

Avaliacao

Na primeira sessao
nao ha lugar a
avaliacao.

Etapas
1.

Boas vindas e agradecimento pela participacao no projeto.
Breve explicacao dos conteldos do curso, através da
distribuicao do programa do curso.

Handout: Programa do Curso.doc

Distribuir aos participantes um teste diagnostico, e propor a
sua realizagdo em cerca de 15 minutos. Informar que o teste
tem como objetivo identificar os conhecimentos a partida do
curso, para melhor contextualizar os conteldos seguintes.

Handout: Teste Diagnostico.doc

Contextualizacao da metodologia, através de uma
apresentacao mais detalhada do formador ao grupo, através
de um filme feito pelo proprio. O filme realca aspetos como:
Quem sou eu? De onde venho? O que faco? O que gosto /
nao gosto de fazer? O que me trouxe até aqui? Através desta
histéria de apresentacao, o formador explica aos formandos
a metodologia de trabalho em storytelling. Pretende-se que
os formandos entendam que mais a frente neste curso vao
criar histérias semelhantes.

Seguidamente o formador enuncia alguns aspetos sobre a
metodologia, nomeadamente: Elementos de uma boa
histéria. Mecénica de trabalho envolvida (digital). Vantagens
ao nivel da partilha de experiéncias e da aprendizagem.
Competéncias a desenvolver. Software a utilizar e
ferramentas Uteis. Esta aspetos podem ser apresentados
com a ajuda do handout.

Handout: Digital Storytelling — Contexto.ppt

Explicacao do sistema de avaliacao, Ao nivel do sistema de
avaliacao, o formador deve referir que se vai proceder a
uma: Avaliacdo de conhecimentos (no final de cada tema),
com base nos conhecimentos transmitidos e experiéncias
partilhadas; Avaliacdo de reacéo (no final do curso) sobre a
qualidade do curso

Atividade Storytelling - Propor aos formandos que tragam
uma fotografia (previamente). Uma a uma, as fotografias sao
dispostas na mesa e cada um escreve a historia que
hipoteticamente esta por detras daquela fotografia. O que se
passou realmente? Uma fotografia de cada vez, cada
formando conta a sua versao da histéria em voz alta. De



seguida, o dono da foto conta a verdadeira historia. Neste
exercicio percebe-se que as fotografias tendem a ser muito
pessoais e bons exercicios de meméria. Vemos que a pessoa
que é capaz de contar a histéria real é o dono da fotografia:
apenas o storyteller sabe o que sentiu e 0 que se passou no
contexto daquela foto.

Importante - Alguns participantes poderao ter dificuldades
de expressao escrita. Se alguns participantes preferirem
contar a sua histéria oralmente, ndo ha problema. A escrita
pode ajudar a cristalizar as ideias, mas nao € a Unica forma.
Alguns participantes podem apenas tomar notas, ou dizer
por suas palavras (oralmente) ou entao pedir ajuda a alguém
para os ajudar a escrever

Handout: Atividade # 1 - A Minha Fotografia.doc



Sessao 2 - A cultura Organizacional e o

Sucesso Profissional

Nesta sessao, os formandos abordam o primeiro tema do curso, identificando a cultura
organizacional como garante da formacao e desenvolvimento dos individuos dentro das
organizacoes. No tema seguinte, identificam qualidades de caracter pessoal que
permitam garantir o sucesso profissional, enunciando os principios do comportamento
ético e enumerando erros éticos comuns.

Nestes dois temas, visionam e analisam duas histérias digitais criadas pelo formador.

Tempo
(3 horas)

Objetivos Especificos
(Técnicas de
Atendimento)

¢ |dentificar a cultura
organizacional como
garante da formacao
e desenvolvimento
dos individuos dentro

das organizacoes.

¢ |dentificar qualidades
de caracter pessoal

que permitam
garantir o sucesso
profissional

¢ Enunciar os principios
do comportamento

ético

¢ Enumerar erros éticos

comuns

Objetivos Especificos
(Digital Storytelling)

e Demonstragao de

casos praticos de
histérias digitais

¢ Anadlise de Histérias

digitais

Avaliacao
e Verificacao de
conhecimentos -
tema 1.doc
e Verificagao de
Conhecimentos -
tema 2

Etapas
8.

9.

Introducao ao tema “A Cultura Organizacional” e
explanacao dos objetivos previstos no mesmo (slide 3).

Apresentacao: Tema 1 - O Mundo Organizacional.ppt

Sugerir o visionamento da historia “Trés macacos, uma
banana, e a Cultura da Organizacao”.

Ficheiro: Trés macacos, uma banana, e a Cultura da Organizacao.wmv

10.

11.

12.

13.

14.

Debate da historia: O formador deve levantar junto dos
formandos a discussao sobre as conclusoes desta historia.
Muitas vezes, as pessoas que estao a trabalhar numa
determinada organizacao, tomam por corretas determinadas
posturas e atitudes, mas que pouco ou nada se relacionam
com a missao, objetivos ou estratégia da empresa. Esta
histéria efetuou o paralelismo com os conceitos do papel do
individuo na organizacgao, realgcados no resto da
apresentacao, para consolidagao de conhecimentos.

Apresentacao: Tema 1 - O Mundo Organizacional.ppt

Reforco de ideias chave: Para reforcar as ideias da histéria,
o formador apresenta um conjunto de diapositivos onde se
reforca: Definicao de Missao, valores e cultura empresarial;
expressao da imagem da organizacao; Cultura organizacional
como o alicerce para a formacao da identidade dos
individuos nas organizagoes.

Avaliacao: Distribuir a Ficha de Verificacédo de
Conhecimentos - tema 1.doc

(proposta de intervalo)

Introducao ao tema “0 Sucesso Profissional” e explanacao
dos objetivos previstos no mesmo (slide 3).

Apresentacao: Tema 2 - O Sucesso Profissional.ppt
Sugerir o visionamento da historia “os limites do poder”.

Ficheiro: Os limites do poder.wmv



15.

16.

Debate da historia: Através desta historia, relata-se um erro
ético comum nas empresas - 0 abuso de poder. A
personagem (Andreia) apesar de zelar por uma postura
profissional exemplar, vai perdendo a resisténcia as
pressoes exercidas sobre o seu chefe, que exige cada vez
mais, levando a certa altura a funcionaria ter que escolher
entre o trabalho e a sua vida pessoal. Questoes para
debate: Porque é que estas pressoes aconteciam?
Considera o comportamento do chefe de Andreia adequado?
Que erro ético foi aqui cometido?

Reforco de Ideias chave: Quais sao os principios de um
comportamento ético-profissional? (mostrar headlines);
Mostrar exemplos de outros erros éticos que podem afetar
um ambiente profissional.

Apresentacao: Tema 2 - O Sucesso Profissional.ppt

17. Avaliacao: Distribuir a Ficha de Verificacédo de

Conhecimentos - tema 2.doc. Reservar 15 minutos para a
resolucao e comparar os resultados com os pares.

Distribuir igualmente a Avaliagcao de Satisfacao referente as
histérias visionadas na sessao.



Sessao 3 - 0 Comportamento nas
Relacoes Interpessoais

Nesta sessao, os formandos abordam o terceiro tema do curso, identificando os
diferentes tipos de comportamento e relacionando-os com a comunicacao interpessoal,
essencial para um bom atendimento. Paralelamente, vao analisar uma historia digital e
vao receber as primeiras orientacoes para escrita criativa, guionismo e storyboard, através
da alteracao do final da histéria que visionaram.

Tempo Etapas
(4 horas) 18. Introducao ao tema “0O Comportamento nas Relacoes
Interpessoais” e explanacao dos objetivos previstos no
Objetivos Especificos mesmo (slide 3).
(Técnicas de
Atendimento)
¢ |dentificar tipos de
comportamento e
relaciona-los com a
comunicacao
interpessoal

Apresentacao: Tema 3 - O Comportamento nas Relacoes Interpessoais.ppt
19. Sugerir o visionamento da histéria “Sim, Senhor!”.
Ficheiro: Sim, Senhor!.wmv

20. Debate da historia: O formador deve levantar junto dos
formandos a discussao sobre as conclusoes desta historia.
Sim Senhor € a histéria de um colega de trabalho que dizia
sempre que sim todos os pedidos que lhe eram feitos pelos
colegas; ele dizia sempre que sim quer quisesse ajudar ou

Objetivos Especificos
(Digital Storytelling)
* Reescrever um guiao;
e Preparar um

storyboard. nao. A atitude passiva deste colaborador levou a uma
saturacgao tal, que um dia simplesmente deixou de ajudar em
Avaliagdo qualquer circunstancia, causando mau estar na empresa. A

¢ Verificacao de
conhecimentos -
tema 3.doc

¢ Avaliacao de
Satisfacao - Tema
3.doc

histéria reforca as consequéncias nefastas de um
comportamento passivo. Questoes aos formandos:
a. Qual é comportamento predominante deste
funcionario?
b. Que tipo de comportamento deveria adoptar?

21. Reforco de Ideias chave: Mostrar apresentacao sobre as

caracteristicas de cada comportamento.

Apresentacao: Tema 3 - O Comportamento nas Relacoes Interpessoais.ppt

a. “Ocomportamento profissional devera ser uma capa
para todos os “problemas”, preconceitos e
sentimentos.

b. O papel do profissional € manter-se no
comportamento assertivo, e, com esta atuacao,
gerar no interlocutor passivo e agressivo o
comportamento assertivo.”

22. Proposta de Atividade DST: Explicar aos formandos que

vao agora trabalhar em pequenos grupos, alterando o final
da historia que viram no inicio da sessao. Os formandos
deverao reformular e recriar o final da histéria, neste caso,
tendo a personagem principal adotado uma posicao
assertiva. O formador disponibiliza previamente os materiais
(fotografias, imagens e sons) para adiantar o trabalho de
pesquisa dos formandos. Estes terao principalmente que



23.

24.

reescrever o guiao da parte final da historia e transformar o
respetivo storyboard.
Atividade 2 - Sim Senhor.doc

Explicar aos formandos a utilidade do guiao e do storyboard.
Informar que o Guido é a linha orientadora do tema do filme
que estamos a criar, devendo, por isso, ser bem estruturado,
em funcado da mensagem que se pretende transmitir.
Distribuir o Handout 1 - Dicas para a Contrucao de uma
Narrativa.doc e discutir estes topicos com os formandos, na
medida em que serao uma ajuda preciosa na altura de
escrever o guiao.

Explicar aos formandos que o storyboard tem como objetivo
mostrar, no papel, qual € a imagem, ou texto, ou legenda, ou
cenario, que vai ilustrar a mensagem que colocdmos no
guiao. llustrar que através deste pré-planeamento das
imagens e videos que vao utilizar, ajuda-nos a poupar tempo,
quando chega a altura de recolher as imagens e videos.
Distribuir o Handout 2 - Modelo de Storyboard.doc,
identificando as areas a preencher e qual o objetivo.



Sessao 4 - O Atendimento Presencial:

Guionismo e Storyboard

Nesta sessao, os formandos comecam por efetuar a avaliacao de conhecimentos do tema
anterior (Comportamento na Comunicacao Interpessoal. Depois, neste tema, identificam
as qualidades intrinsecas a um atendedor profissional; enumeram os principios basicos
do atendimento e identificam técnicas e estratégias de atendimento presencial.
Simultaneamente, estes conceitos serdo transmitidos numa légica de partilha de
experiéncias dos formandos, na medida em que estes vao criar o seu projeto de digital
storytelling, onde terao que contar a sua histoéria digital, relacionada com esta tematica.

Tempo
(4 horas)

Objetivos Especificos
(Técnicas de
Atendimento)

Identificar as
qualidades
intrinsecas a um
atendedor
profissional

Afirmar a importancia
do marketing pessoal
para o profissional do
atendimento
Enumerar os
principios basicos do
atendimento
Identificar técnicas e
estratégias de
atendimento
presencial

Objetivos Especificos
(Digital Storytelling)

Escrever um Guiao
Preparar um
Storyboard;
Recolher e preparar
media (imagem,
video, musica,
narracao);

Editar e concluir um
filme.

Exibicao e debate das
Historias concluidas;

Avaliacao

Verificagado de
conhecimentos -
tema 3.doc
Avaliacao de

Etapas
25.

26.

27.

Conclusao do tema 3, através de uma avaliacao de
conhecimentos e da avaliagao de reacao sobre a atividade
gue desenvolveram na sessao anterior (30 minutos).
Comunicacao oral de resultados.

Introducao ao tema “0 atendimento presencial” e
explanacao dos objetivos previstos no mesmo (slide 3).

Apresentacao: Tema 4 - O Atendimento Presencial.ppt

Reforco de Ideias chave:

a. Os aspetos essenciais do atendimento presencial:
Apresentacao pessoal; Expressao facial; Tom e
volume da voz; Expressdo corporal; Vocabulario
simples.

b. As estratégias no atendimento poderao ser
Estratégias verbais; Estratégias nao verbais;
Estratégia ambientais; Estratégias circunstanciais.

c. De realcar ainda as regras de etiqueta: acolhimento,
precedéncia, pontualidade...

28. Atividade DST - E sugerido aos formandos que se coloquem

29.

na posicao de clientes, lembrando-se de uma visita a uma
empresa da mesma area de negdcio ou semelhante a sua,
que lhe marcou por qualquer um destes motivos:

a. Postura ou aparéncia descuidada do atendedor;

b. Uma boa experiéncia, devido a cortesia, atengao

prestada ou caracteristicas pessoais do atendedor;

Com esta na posicao de cliente, deve recordar-se de tudo o
que se passou e elaborar um filme que conte essa
experiéncia.

O filme devera responder as seguintes questoes:
a. Que perspetivas criou ao ver o seu trabalho do
outro lado?
Como foi tratado?
O que é que correu bem?
0 que é que poderia ter corrido melhor?
Que percecao criou que vira a ter um impacto
positivo na forma de desempenhar as suas funcoes?

© 0T



Satisfacao - Tema
3.doc

30.

31.

32.

Sugerir aos formandos que se relinam em grupos de dois
para concretizar a tarefa. Assim, os grupos poderao escolher
uma de duas histérias possiveis para desenvolver.

Reservar o restante tempo da sessao ainda disponivel para
ajudar os formandos na escrita do guido e na elaboracao do
storyboard, de acordo com as indicacoes e documentacao de
apoio distribuida na sessao anterior.

Recordar aos formandos os elementos de uma boa historia,
de acordo com a apresentacao disponibilizada na primeira
Sessao.



Sessao 5 - 0 Atendimento Presencial:
Recolha e Preparacao de Media

Nesta sessao, os formandos dao continuidade aos projetos iniciados na sessao anterior.
Depois de escrevem o guido e com a ajuda do storyboard da sua histéria, nesta sessao
vao recolher/ todos os conteldos multimédia que precisam para a conclusao do projeto,
desde: recolha/captacao de imagem / video; utilizacdo de bancos de imagens da web;
selecao e recolha de musica de fundo; gravacao da narracao.

IMPORTANTE: A partir desta sessdo €& necessario laboratorio multimédia equipado,
material de gravacdo e acesso a Internet. E conveniente verificar se todos os
computadores ja tém o software necessario instalado (MovieMaker, PhotoGallery e
Audacity), evitando assim perdas de tempo com a instalagao.

Tempo Etapas

(4 horas) 33. Recolha de Imagem: disponibilizar a cAmara fotografica, a
camara de video e os computadores com acesso a internet

Objetivos Especificos para iniciar a recolha / captagao de imagem.

(Técnicas de

Atendimento) a. Caso os formandos prefiram o acesso a Internet,

* |dentificar as disponibilizar informacao sobre bancos de imagens
qualidades de utilizagao livre, salvaguardando assim a
intrinsecas a um utilizagao indevida de imagens com direitos de autor
atendedor (ex: www.sxc.hu)
profissional

e Afirmar a importancia Guia de Direitos de Autor.doc
do marketing pessoal Licencas Creative Commons - Teresa Nobre.pdf
para o profissional do
atendimento 34. Preparacao de imagem: Para a edi¢do de imagem (se

e Enumerar os necessario, por exemplo, para recortar areas indesejadas)
principios basicos do utiliza-se o Windows PhotoGallery. Informar os formandos
atendimento que esta aplicacado permite ainda outras edi¢cbes (ajudar cor,

o |dentificar técnicas e nitidez, tonalidade, se necessario).
estratégias de
atendimento 35. Misica de Fundo: indicar aos formandos que acedam a
presencial pagina http://live.freeplaymusic.com Indicar que, como se

trata de um acervo de musica de acesso livre, sem direitos
Objetivos Especificos de autor, todas as composicoes poderao ser descarregadas
(Digital Storytelling) e utilizadas livremente. Permitir algum tempo para que os

* Recolher e preparar formandos escolham a(s) musica(s) que pretendem para o
media (imagem, fundo do seu filme.
video, musica,
narracgao); 36. Preparar a narracao: No Audacity, abrir um novo projeto e

gravar a narracao. Relembrar que previamente o guiao deve
Avaliacdo ser impresso num tipo de letra e tamanho que nos permita

¢ Nesta sessio nio uma leitura facil, rapida e sem erros. Ao efetuar a gravagao,
existem momentos de deve tomar-se atencao, simultaneamente, as alteragoes de
avaliagao. volume, a conjugacao de graves e agudos, a gestao

inteligente das pausas tudo isto com o objetivo de fazer a
mensagem passar sem distor¢oes. Sugerir aos formandos
que gravem as vezes que forem necessarias, até atingirem o
que acharem ideal. Se necessario, editar o clip de som, para
corrigir volumes e/ou eliminar seccoes indesejadas.

Guia de Edicao Audio com Audacity.doc



Sessao 6 - O Atendimento Presencial:

Editar e Finalizar a Historia

Nesta sessao, os formandos dao continuidade aos projetos iniciados na sessao anterior.
Depois de escrever o guiao, criar o storyboard e recolher todos contetdos que precisam,
os formandos vao criar a sequéncia de contetdos no software de edicao video, adicionar a
narracao, efeitos especiais, transicoes e musica de fundo.

Tempo
(4 horas)

Objetivos Especificos
(Técnicas de
Atendimento)

Identificar as
qualidades
intrinsecas a um
atendedor
profissional

Afirmar a importancia
do marketing pessoal
para o profissional do
atendimento
Enumerar os
principios basicos do
atendimento
Identificar técnicas e
estratégias de
atendimento
presencial

Objetivos Especificos
(Digital Storytelling)

Editar e concluir um
filme.

Exibicao e debate das
Histérias concluidas;

Avaliacao

Avaliacao de Projetos
DST.xlIsx

Etapas
37

38.

39.

40.

41.

42,

43.

44,

Distribuir o handout sobre a aplicacao de edicao video e
explicar nos primeiros 15 minutos o ambiente da aplicacao.

Guia de Edicao Video com Movie Maker.doc

No Movie Maker, abrir um novo projeto e importar as
imagens e videos. Usar a funcionalidade Editar para ajudar a
duracao de cada clip. Poderao ajustar a duracao das
imagens uma a uma ou podera ser feito a todas ao mesmo
tempo (usando a tecla shift)

Importar a narracao através do menu inserir > narragao.
Esta vai aparecer diretamente na timeline.

Adicionar um titulo no inicio do filme, com o nome do
mesmo e dos autores. (Usar o separador titulos)

Adicionar transicoes entre as frames e efeitos de video, para
tornar o video mais interessante.

Adicionar a musica de fundo, previamente selecionada.

Concluir o filme: no separador “Partilhar”, escolher a opcao
“Guardar Filme” e escolher a definicao recomendada “Para
Computador”. Poderao ainda escolher outro método de
distribuicao (diretamente para a web, através do youtube ou
vimeo, por exemplo).

Discussao dos resultados: Permitir aos formandos que
partilhem o produto final com o resto do grupo. E igualmente
interessante que os restantes grupos tenham acesso aos
storyboards que estiveram na origem. Assim, para além da
discussao da histéria em si, poderao igualmente debater o
processo por detras da mesma, até chegarmos ao produto
final. O formador, com base nas notas que tira na Avaliacao
de projetos, deve comunicar os resultados e indicar areas de
melhoria de cada grupo.



Sessao 7 - 0 Atendimento Telefonico

Nesta sessao, os formandos entram no quinto tema do curso, identificando as regras para
um bom atendimento telefénico e as expressoes verbais adequadas para cada situacao.
Neste contexto, assistem a uma histéria digital que revela alguns comportamentos a
tomar no atendimento telefénico.

Tempo
(4 horas)

Objetivos Especificos
(Técnicas de
Atendimento)

Identificar as regras
para um bom
atendimento
telefénico

Identificar expressoes
verbais adequadas
para cada situacao
Formular
Correctamente
questoes de acordo
com as pretensoes do
cliente

Objetivos Especificos
(Digital Storytelling)

Analisar histérias
digitais;

Avaliacao

Avaliacao de
Satisfacao - Tema 5
Verificacao de
Conhecimentos -
Tema 5

Etapas
45, Conclusao do tema 4, através de uma avaliacao de
conhecimentos e da avaliagao de reacao sobre a atividade
que desenvolveram na sessao anterior (30 minutos).
Comunicacao oral de resultados.

46. Introducao ao tema “0 atendimento Telefonico” e
explanacao dos objetivos previstos no mesmo (slide 3).

Apresentacao: Tema 5 - 0 Atendimento Telefénico.ppt
47. Apresentacao da Historia O Disco Riscado.
Video: 0 Disco Riscado.wmv

a. Em O Disco Riscado é relatado um episédio que se
passou quando o formador, nos seus primeiros anos
de experiéncia profissional, atendeu
desastrosamente uma chamada. A histéria relata
como é que se deu a volta a situacao, tendo o
atendedor percebido no final a quantidade de erros
que tinha cometido, expressoes que nao deveria ter
utilizado, perguntas que deveria ter feito de outra
forma, e algumas técnicas para o atendimento de
exceléncia.

48. Promover debate sobre a historia:
a. Quais os erros cometidos no primeiro atendimento?
b. Quais as qualidades evidenciadas no segundo
atendimento?
c. Porque é que o cliente estava irritado no segundo
telefonema?

49. Reforco de ideias chave:
a. Os conceitos abordados podem ser reforcados com
uma apresentacao elaborada pelo formador.

50. Avaliacao
a. Distribuir Ficha de Verificagao de Conhecimentos e
Avaliacao de Satisfacao.



Sessao 8 - Situacoes Dificeis no
Atendimento / Encerramento

Este é o (ltimo tema do curso. Neste tema, os formandos devem identificar as
caracteristicas comportamentais essenciais para o atendedor lidar com uma situacao
dificil e explanar estratégias para lidar com uma reclamacao ou um cliente insatisfeito.
Vao ainda relatar através de uma histéria digital a sua experiéncia de como lidaram com
um cliente insatisfeito.

Tempo Etapas

(4 horas) 51. Introducao ao tema “Situacoes Dificeis no Atendimento” e
explanacao dos objetivos previstos no mesmo (slide 3).

Objetivos Especificos

(Técnicas de Apresentacao: Tema 6 - Situacoes Dificeis no Atendimento.ppt
Atendimento)

* |dentificar as 52. Informar os formandos que as situagoes dificeis no
caracteristicas atendimento podem gerar problemas ou conflitos: explicar a
comportamentais diferenca entre os dois;
essenciais para o
atendedor lidar com 53. Identificar caracteristicas que o atendedor deve ter no
uma situacao dificil momento em que lida com uma situagao dificil:

* Explanar estratégias a. Ex: ser simpatico; manter a calma; controlar as
para lidar com uma emocoes; escutar ativamente, ser objetivo, etc...
reclamacao ou um
cliente insatisfeito 54. Estratégias / Transformar problemas em solugdes:

a. Ouvir o que o interlocutor tem a dizer
b. Valorizar a situacao
Avaliacao ¢. Organizar as informacoes
e Avaliacao Sumativa d. Agilidade na resolugao da situacao

55. Atividade (DIGITAL STORYTELLING):

a. Os formandos deverao contar uma histéria de como
lidaram com um cliente insatisfeito, seguindo
sensivelmente a seguinte ordem de
ideias/acontecimentos:

i. O que esteve na origem do problema?
ii. O que foi feito para o resolver?
iii. O cliente, atualmente é um cliente
satisfeito?

b. Para isso os formandos deverao seguir toda a
sequéncia de producao em DST, desde a concegao
da ideia até a edicao final e exibicdo ao publico.
Pode ser feito em pares.

56. Avaliacao
a. Distribuir Avaliacao Sumativa e Correcao da Mesma.
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ACTIVIDADE # 1
A MINHA FOTOGRAFIA

OBJECTIVO DA
ACTIVIDADE

Dar a conhecer cada um dos elementos ao grupo de formacao, através de
uma fotografia.

Neste exercicio percebe-se que as fotografias tendem a ser muito pessoais e
bons exercicios de memoéria. Vemos que a pessoa que € capaz de contar a
histéria real é o dono da fotografia: apenas o storyteller sabe o que sentiu e
0 que se passou no contexto daquela foto.

IMPORTANTE

Antes da sessdo de formacao, solicitar aos formandos que tragam uma
fotografia impressa, que tenha uma histéria para contar.
Duracao estimada: 2 horas

Alguns participantes poderao ter dificuldades de expressao escrita. Se
alguns participantes preferirem contar a sua histéria oralmente, nao ha
problema. A escrita pode ajudar a cristalizar as ideias, mas nado é a (nica
forma. Alguns participantes podem apenas tomar notas, ou dizer por suas
palavras (oralmente) ou entdo pedir ajuda a alguém para os ajudar a
escrever.

PROCEDIMENTOS

Os formandos devem trazer previamente uma fotografia deles. Uma a uma,
as fotografias sao dispostas na mesa e cada um escreve a historia que
hipoteticamente esta por detras daquela fotografia.

O que se passou realmente? Uma fotografia de cada vez, cada formando
conta a sua versao da histéria em voz alta. De seguida, o dono da foto conta
a verdadeira histéria.




ACTIVIDADE # 2

Sim, Senhor!

OBJECTIVO DA e  Reformular o final de uma histéria, reescrevendo o seu guiao.
ACTIVIDADE

“Sim Senhor” € a historia de um colega de trabalho que dizia sempre que sim todos os pedidos que
Ihe eram feitos pelos colegas; ele dizia sempre que sim quer quisesse ajudar ou nado. A atitude
passiva deste colaborador levou a uma saturacao tal, que um dia simplesmente deixou de ajudar
em qualquer circunstancia, causando mau estar na empresa. A histéria reforca as consequéncias
nefastas de um comportamento passivo. A sua tarefa € reescrever o guiao, tendo o “Pedro” (a

personagem da histéria) adotado uma atitude assertiva.

/1/11/1/1/7/////////////////// GUIAO ORIGINAL //////////////////////////
Existem pessoas que por nao conseguirem ser assertivas e por receio de magoar ou afastar quem
gostam ou dependem, acabam por deixar-se pelo desejo ou objetivo do outro sem confronto,
tornando-se passivos aos desejos alheios. Fazem isso por muito tempo até que chega um momento
em que simplesmente ndao aguentam mais, nao tendo outra solugcao senao tomar atitudes de
afastamento.

O Pedro foi um desses casos.

O Pedro trabalhava nuns escritérios de advogados mesmo a frente do meu local de trabalho. Era
habitual encontrarmo-nos no café, mas a sua permanéncia era sempre fugidia. O Pedro tinha
sempre muito trabalho para fazer, e estava sempre sob grande pressao. Algo que inicialmente nao
percebia, dado que os colegas de trabalho tinham sempre um ar mais descontraido.

O Pedro queria causar boa impressao. Aos colegas e aos superiores. Por isso dizia sempre que sim.
Sempre que alguém lhe pedia alguma coisa, ele prontificava-se a ajudar. Todos viam aqui uma
excelente faceta do Pedro, sempre disponivel para ajudar... e até retribuiam com elogios... O
problema é que de tanto querer causar boa impressao, ao ajudar os seus colegas, deixava as suas
tarefas para tras... Nao querendo desiludir os seus superiores, varios dias da semana o Pedro
trabalhava até mais tarde... os colegas continuavam a pedir-lhe favores... € como nao conseguia
dizer nao, Pedro sucumbia a vontade de todos...

Nao conseguindo dar conta de todo o trabalho, os seus superiores comecaram a nhao ver
produtividade no Pedro... Pouco a pouco a situagao inverteu-se... Pedro, ameacgado pela imagem
negativa que causara, rapidamente deixou de dizer que sim a tudo o que os colegas pediam... Em
qualquer circunstancia. Os colegas nao compreendiam, e Pedro nao conseguia explicar. Os colegas

afastaram-se e os chefes ja nao confiavam no trabalho dele. Pedro estava sé.




//11111111111111111117117117117117/1//// O SEUGUIAO //////1//1/111111111111111171111111111/



ACTIVIDADE # 3
EU, CLIENTE

OBJECTIVO DA

Partiiha de experiéncias de situagdes de atendimento, sob forma de
histérias digitais.

ACTIVIDADE Reflexdo critica sobre as diferentes tomadas de atitude e as posturas
adotadas em situacoes de atendimento.
IMPORTANTE Estrutura dos Grupos: dois elementos.

Duracao estimada: 3,5 horas

PROCEDIMENTOS

Coloque-se na posicao de cliente, e tente lembrar-se de uma visita a uma
empresa da mesma area de negbcio ou semelhante a sua, que lhe marcou
por qualquer um destes motivos:

e  Postura ou aparéncia descuidada do atendedor;

e Uma boa experiéncia, devido a cortesia, atencdo prestada ou

caracteristicas pessoais do atendedor;

Com esta na posicao de cliente, faz tudo o que um cliente faria. Recorda-se
de tudo o que se passou? Entao elabore um filme que conte essa
experiéncia.
Tente incluir as respostas as seguintes questoes, no seu filme:

e  Que perspectivas criou ao ver o seu trabalho do outro lado?
Como foi tratado?
0 que é que correu bem?
O que e que poderia ter corrido melhor?
Que percepgao criou e que teve impacto positivo na forma de
desempenhar as suas funcoes?
Reflicta sobre os aspectos seguintes, antes de contar a sua histéria:

Onde é que a histodria
decorreu... ESPACO

Quem estava envolvido...

PERSONAGENS

Qual foi o dilema ou o
PROBLEMA a resolver?

O que foi feito para
resolver o problema...
ACCAO

Que reaccoes ou
SENTIMENTOS estavam
envolvidos?

Que MUDANCAS
aconteceram ou 0 que
aprendeu?




Guiao
Projecto: Data: ___/_ /=

Autores:




Storyboard

Data: / / _

Projecto:

Autores:
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ACTIVIDADE # 4
COMO LIDEI COM UMA RECLAMAGAO

OBJECTIVO DA

Partilha de experiéncias de situagdes dificeis no atendimento, sob forma de
histérias digitais.

ACTIVIDADE Reflexdo critica sobre as diferentes tomadas de atitude e as posturas
adoptadas em situagoes dificeis (ex.: reclamacdes)
IMPORTANTE Estrutura dos Grupos: dois elementos.

Duracao estimada: 3,5 horas

PROCEDIMENTOS

Recorda-se de alguma situagdo em que teve que lidar com um cliente
insatisfeito?

0 0 que esteve na origem do problema?

o0 O que foi feito para o resolver?

0  Ocliente, actualmente é um cliente satisfeito?
Transforme os envolvidos no episédio em personagens ficticias e de seguida
escreva uma histéria, que mostre de que forma este episddio contribuiu
para a sua evolucao, enquanto profissional de atendimento.

Elaborar o guido e o storyboard do filme.

Gravar a narragao com recurso ao software Audacity e gravar na pasta do
projecto.

Juntar todos os elementos (fotografias e narragao) com recurso ao Windows
Live Movie Maker.

Reflicta sobre os aspectos seguintes, antes de contar a sua historia:

Onde é que a histoéria
decorreu... ESPACO

Quem estava envolvido...

PERSONAGENS

Qual foi o dilema ou o
PROBLEMA a resolver?

O que foi feito para
resolver o problema...
ACCAO

Que reacgoes ou
SENTIMENTOS estavam
envolvidos?

Que MUDANCAS
aconteceram ou o que
aprendeu?
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Guia Essencial sobre
Digital Storytelling

Storytelling

Em contexto de Formacao Profissional

José Carlos Silva :: Outubro de 2011

storytelling || formagao profissional

DIGITALSTORYTELLING

José Carlos Silva
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CONTE A SUA HISTORIA

Guia Essencial sobre
Digital Storytelling

A Historia é iminentemente visual mas pode incluir:

Narrativa na primeira pessoa Grafismos, simbolos
Voz (previamente gravada) Clips de Video
Slides de Texto Musica

Entrevistas Efeitos de som
Imagens estaticas Transi¢oes

HISTORIA

POINT OF VIEW

DRAMATIC
QUESTION

SCRIPT /VOICE

GESTAO DAS
EMOCOES
= s

m CREDITS
[~ |

a) Definir um objectivo e manté-lo do inicio ao fim

b) Audio, Grafismos, vocabulario, adequados ao publico-alvo

a) O conteudo cativa?

b) A historia evolui com surpresas diferentes as expectativas iniciais?

a) Uso correcto do vocabulario e diferentes perspectivas criticas
b) A narragdo ouve-se bem do inicio ao fim?

¢) O ritmo da voz e musica sdo adequados a historia?

A) Os espectadores tendem a preocupar-se com a historia / personagem?
b) As imagens usadas criam atmosferas apropriadas para cada parte da historia?

) Ha exagero nos detalhes? Parece muito curta ou comprida?

a) Todas as pessoas, organizagoes, ideias, estao devidamente referenciadas?

José Carlos Silva
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OBJECTIVOS PEDAGOGICOS

Apelo a estilos de aprendizagem diversificados;

Gerar interesse e motivagdo para capacidade do digital;
Capitalizar a criatividade dos formandos, na medida em que
pesquisam e contam historias sobre si mesmas;

Partilha de trabalhos para discussao por terceiros

storytelling || formagao profissional

OBJECTIVOS PEDAGOGICOS

Ajudar os formandos a:

Analisar e sintetizar grandes quantidades de informacdo

Desenvolver capacidades comunicacionais, através da colocagao de
questoes, expressar opinides, construir narrativas e escrever para uma
audiéncia

Desenvolver a literacia digital, através da exploracdo de software que

combina audio, texto, video e imagens.

José Carlos Silva
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OBJECTIVOS PEDAGOGICOS

Os formandos irdo:
Criar narrativas
Desenvolver técnicas de storytelling: storyboarding, guionismo...
Partilhar e avaliar em grupo o trabalho desenvolvido

Trabalhar em grupo e individualmente nas suas historias

storytelling || formagao profissional

6 ETAPAS

e Tema

e Escrever um guido [ outline

Nasala de
formagéo
e Planificar / Storyboard
e Localizar recursos s
No laboratério
multimédia
e Criar —

e Partilhar

José Carlos Silva
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FASE 1 1. TEMA PARA A HISTORIA

PRE
PRODUCAO

Deve conter elementos como:

Inicio
Problema
“Climax”
Alteracoes
Solucdo /Climax

Fim

storytelling || formag&o profissional

FASE 1 NARRATIVAS PESSOAIS

PRE
PRODUCAO

Historias sobre memorias

Historias sobre um evento marcante na nossa vida
Historias de aventura

Histdrias sobre objectivos atingidos

Historias sobre locais que nos marcaram

Historias sobre o que fazemos

Historias de amor e de descoberta

José Carlos Silva
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FASE 1 2. ESCREVER UM GUIAO

PRE
PRODUCAO

O que é que eu vou contar?

Como é que eu vou organizar a minha
historia?

storytelling || formag&o profissional

FASE 1 3. PLANIFICAR / STORYBOARD

PRE
PRODUCAO

Fazer o Storyboard é essencial...

1. Escreva um pequeno guido da sua historia

2. Pense notempo. Se vamos criar uma historia com
2-3 min, temos que escolher bem as palavras.

3. Imprima o guido e indique onde é que devem ser
mostradas as fotos. Indique a duracao

aproximada de cada imagem em segundos.

José Carlos Silva
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FASE 1 3. PLANIFICAR / STORYBOARD

s
PRGINAT TATET WOWE DO PROJECTD: EOTOREST:
~
P | 2 O D U g A O GESCRIGAD DAFRAME] EVENTO LISTADE CONTEUDOS MEDIA:

NARRAGAO:

NARRAGAO:

storytelling || formag&o profissional

FASE 1 O FIO CONDUTOR DA HISTORIA...

PRE
PRODUCAO

Era uma vez...

Todos os dias eu...
Mas naquele dia...

Por causa disso...

Por conseguinte...

Até que finalmente...
Desde entao eu...

A moral da historia é...

José Carlos Silva
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FASE 1

4. LOCALIZAR RECURSOQOS

PRE
~ VIDEO
PRODUGAO - Posso gravar ou incluir alguns excertos

de video na historia?

IMAGEM
« Onde posso encontrar imagens?
+ Que imagens é que vou incluir?
MUSICA
« Que melhor musica reflecte o estado de
espirito da historia?
» Posso usa-la, legalmente?

storytelling || formag&o profissional

FASE 1

4. LOCALIZAR RECURSQOS

PRE g = Uma histdria digital com 2-3 minutos
PRODUCAO nao deve incluir mais que 20-25 imagens

= Prepare uma pasta no seu computador
para todo o material recolhido.

= Recursos online:

IMAGEM
= www.sxc.hu

=  www.flickr.com
SOM
= live.freeplaymusic.com

José Carlos Silva
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FASE 2 TOOLBOX

PRODUCAO

Processador de Texto
= Editor de Imagem
= Software de Producdo

= Camara Digital
= Scanner

= |mpressora

= Microfone

= Altifalantes

storytelling || formag&o profissional

TOOLBOX
FAS E 2 WINDOWS LIVE MOVIE MAKER
PRODUCAO —— »

José Carlos Silva
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TOOLBOX

FAS E p VOICETHREAD

PRODUCAO

kel

storytelling || formagdo profissional

TOOLBOX
FASE 2 AUDACITY

PRODUCAO
g % staccato005
Fie Edt Yiew Project Generate Effect Analyze Help
1B s il L
F ] @) n » %
Pl ok W M 0 P M 0
N Lg P e} [Line | ~|
o B @ o | B 2lE AL
20:00 21:00 22:00 23:00 200 25:00 .
x| | 10 £
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Q
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Project rate: 44100 Selection: 17:43.794309 - 18:31 633550 (047 839271 min'sec) [Snap-To Off] l

José Carlos Silva
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FASE > TOOLBOX

FREE PLAY MUSIC

PRODUCAO
LIVE.FREEPLAYMUSIC.COM

E ol o [0 it Reghster  Sign b

* INSTRUMENTS

storytelling || formagdo profissional

FASE 2

PRODUCAO

Adicione conteudos a narrativa

= Video, imagens

= Devem ser ordenadas de acordo com o
storyboard

Adicione titulos

= Titulo de Abertura, legendas nas imagens,
durante a historia, etc...

José Carlos Silva
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FASE 2

PRODUCAO

Transi¢oes e Efeitos visuais

= O seu uso ponderado ajuda na criagao de
impacto visual, de acordo com as ideias
que se pretende transmitir.

storytelling || formag&o profissional

FASE 2

PRODUCAO

Gravar a narragao:

Deve ser feita com vista a sua conjugagao
com os efeitos de som e musica de fundo.

A gravagao deve ser testada, para evitar
erros de oralidade.

Sincronizar

Conjugar as imagens com a musica, a
narracao e os efeitos visuais

José Carlos Silva
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FASE 2 6. FINALIZAR, APRESENTAR,

DISTRIBUIR

PRODUCAO

1. Revertodo o conteudo;
2. Exportar

O filme pode ser visto independentemente do
software em que foi criado

3. Apresentar
Na sessao de formacdo
Em familia
Na comunidade

4. Distribuir
Gravagao DVD
Repositorio WEB

storytelling || formagao profissional

AVALIACAO E FEEDBACK

1. Auto e Hetero avaliagao constante;

2. Critérios de avaliagdo criados em torno
de todo o processo de concepgao da
historia.

José Carlos Silva
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DESAFIOS

1.

Distribuicao do Tempo

1. Mais Storytelling ou mais formagao?
Problemas Técnicos
Pode tornar-se competitivo?
Questoes de privacidade pessoal
Violagao de direitos de autor

REEERNCOR D

storytelling || formagao profissional

DICAS PARA O FORMADOR

1. Familiarizar-se com a tecnologia primeiro

2. Juntar formandos em grupo para criar uma
histdria em conjunto

3. Manter as narrativas curtas

4. Alunos devem criticar as nossas demos

5. Criar sempre backup no final das sessdes

José Carlos Silva
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PAGINA:

DATA:

NOME DO PROJECTO:

AUTOR(ES):

\ uma imagem ou um

Aqui devera fazer um\.'l
pequeno esbo¢o do
que aparece neste
ponto da histéria. Pode
optar ainda por colar

| gréfico...use o que

DESCRICAO DA FRAME / EVENTO

LISTA DE CONTEUDOS MEDIA:

entender para indicar o

agque se passa naj

Aqui deve descrever:

¢ O que vai aparecer no ecra (imagem, clip de
video, desenho ou qualquer outro elemento
visual)

e O que é que vai ser escutado (musica,
narrativa ou som?)

e Os seus comentarios sobre o que pretende
comunicar, a mensagem que pretende
transmitir neste ponto...

Aqui deve especificar, sob forma de lista,
todos os elementos multimédia que necessita;
isto vai ajuda-lo a reunir os materiais antes de
partir para a edi¢do da histdria. Servira ainda
de “organizacdo” das suas fontes, para efeitos
de copyright...

e MuUsica, sons, narragdes...

¢ Imagens, grafismos, diagramas...

e Clips de Video...

e Texto, titulos, transicdes...

NARRACAO:

Aqui descreve a narrativa.

7

A\

NARRACAO:

Adaptado de: http://www.jasonohler.com/resources/handouts.cfm




PAGINA: DATA:

NOME DO PROJECTO:

AUTOR(ES):

-

A\

DESCRICAO DA FRAME / EVENTO

LISTA DE CONTEUDOS MEDIA:

NARRACAO:

A\

NARRACAO:

Adaptado de: http://www.jasonohler.com/resources/handouts.cfm




Anexo 7 — Guia de Apoio para a Construcao de Narrativas



Handout 1 - Dicas para a Construcao da
Narrativa

As melhores historias estao focadas num acontecimento. Esse acontecimento pode ser

significativo, humoristico, triste, alegre ou intrigante.

Nesta fase, meia hora serve perfeitamente para criar o conceito e para a primeira versao do guiao.

Devemos estar conscientes que provavelmente o guiao sera escrito e reescrito.

Passada meia hora, discuta o guido com a equipa ou com o formador. Esta € uma fase crucial para
obter feedback. Aqui ndo ha especialistas, por isso, todos podemos dar opinides validas. Que
frases ou momentos da histéria ficaram na meméria? O que é que aprendeu? Que partes da
histéria gostdvamos de ouvir mais? Este (ltimo aspecto € importante, pois ajuda-nos a acrescentar
topicos ao guiao. Por outro lado, que partes nos pareceram pouco interessantes? Aqui podemos
analisar se essas partes serao mantidas no guiao, ou, pela sua importancia, deverao ser escritas

doutra forma, tornando-se mais apelativas.

Depois destas alteracdes, deve ser feita uma Ultima leitura, antes de ser gravada. E sempre

possivel fazer alteragdes antes de gravar, nunca depois!
Aspetos a evitar numa histdria pessoal

Existem, como é 6bvio, perigos quando se torna uma histéria pessoal pulblica. Em alguns
casos, poderemos estar a infringir a lei, por se identificarem pessoas concretas e, sem

darmos conta, estarmos a incorrer em difamacao.
Por isso aqui ficam algumas dicas.

Difamagao - Quem, dirigindo-se a terceiro, imputar a outra pessoa, mesmo sob a forma de
suspeita, um facto, ou formular sobre ela um juizo, ofensivos da sua honra ou consideracao,
ou reproduzir uma tal imputacao ou juizo, é punido com pena de prisdo até 6 meses ou com
pena de multa até 240 dias. Nao s6 o storyteller pode ser multado, mas também a editora
da histéria. Nao referir o nome, caracteristicas ou quaisquer factos que levem a identificacao

implicita das pessoas em questao ajuda a evitar este tipo de problemas.

Reserva sobre procedimentos em tribunal - existem aspectos que ndo podem legalmente
ser publicados, se tiverem conduzido a via judicial, pois pode influenciar as decisoes da
justica. Ex.: uma descricdo de um acusado; implicagdes de culpa - todos somos inocentes

até prova em contrario; frases de um advogado ou de um juiz, num processo em execugao.



Moral e ética - Significa ndo incluir aspectos ou referéncias que possam ofender o bom
gosto, a decéncia, ou possa encorajar o crime, a violéncia e a ofensa publica. Significa ainda
que é proibida a inclusao de pornografia, referéncias racistas, sexistas, xen6fobas ou de

menosprezo de pessoas com deficiéncia.

Fonte: “Storytelling With BBC Telling Lives”. Online:
http://downloads.bbc.co.uk/raw/pdf/tutormanual.pdf



Anexo 8 — Manual de Edicao Audio



Guia de Edicao Audio com Audacity

O Audacity é um programa para edicdo de audio digital. E livre e gratuito, de codigo
fonte aberto, uma boa opcao para misturar e editar sons. O programa pode ser
“descarregado” gratuitamente da Internet em: http://audacity.sourceforge.net/download/

Neste documento reunimos algumas orientacoes para a realizacao de pequenos projetos,
nomeadamente:

e Como Gravar uma Narracao

e Como Editar Faixas Audio

e Como Exportar o Som

Assume-se que o utilizador esta a utilizar a aplicacao no Sistema Operativo Windows.

Como Gravar uma 1. A narragao para o nosso video pode ser gravada no Audacity.

Narracao Apesar de podermos incluir diretamente uma narracao no
Movie Maker, o Audacity permite-nos controlar melhor o
volume, duracao e qualidade do som.

2. Para capturarmos som teremos que ter um microfone. A
maioria dos computadores portateis tém ja microfone
incorporado. No entanto, para obter melhores resultados,
aconselha-se a utilizacao de um microfone externo para
computador. Comece entao por abrir um novo projeto.

3. No canto superior esquerdo, localize os seguintes icones:

] > . " L o

Pausa Reprod. Parar Inicio Fim Gravar

4. Comece por fazer cliqgue no icone GRAVAR e fale para o
microfone. Se o som estiver a ser captado aparecem umas
barras encarnadas no medidor do nivel de saida e comecara
a aparecer a representagao grafica do som que estamos a
gravar. Para parar a gravacao utilize o botao PARAR.

E| E| I
of [0 1

i) v 2 0 S| 2 0
Medidor do nivel de saida

Representacao grafica do Som

5. Tente REPRODUZIR o som para ver se tudo funciona e
certifique-se de que esta a conseguir bons resultados. Agora
podera cortar zonas que, eventualmente, tenham ficado mal,



Editar: Cortar Seccoes
Indesejadas

Editar: Fade in e Fade out

marcando-as e utilizando a ferramenta TESOURA. Imagine,
por exemplo, que hesitou e s6 comecou a falar alguns
segundos depois de comecar a gravar. Podera eliminar esses
segundos da seguinte forma:

Vamos cortar uma parte de uma gravacao; para isso utilizamos a
ferramenta em destaque na figura em baixo, selecionamos a parte
que nos interessa e, utilizando a ferramenta destacada com a letra
[C], na mesma figura, cortamos toda a area, a excecao da area
escolhida.

4| O | o ot | “

@ 6 Pio 3
1

-15 0 45 1:00 1:15 1:30 1:45
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Estéreo, 44100Hd
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Repare que com as ferramentas ao lado da destacada podemos, por
exemplo, cortar a area selecionada, copiar, colar uma area
previamente copiada ou mesmo silenciar parte do som.

Se tudo correu bem, devemos ter, agora, apenas alguns segundos do
ficheiro original

No entanto, € muito provavel que comece muito alto e que acabe
abruptamente.

Vamos querer que o som se inicie e termine com suavidade.
Para isso, teremos que adicionar alguns efeitos, utilizando o menu
”Efeitos“ como se pode observar na figura em baixo.

Repetir ltimo efsito Crl+R

Alterar altura...
Alterar tempo...

Alterar velocidade...
Amplificar...

Aumento de graves...
Auto Duck..

Compressor...

Digitar comando Nyquist...
Eco..

Equalizagso...

Escala de tempo/Aumento de altura..
Bxcluir siléncio..

Fadeln

Fade Out

Inverter inicio efim
Inverter verticalmente
Nivelador...

Nermalizar...

Phaser..

Remover cliques...
Remover ruido...

Reparar

Repetir...

Wahwah...

Clip Fix...
Cross FadeIn
Cross Fade Out
Delay..

GVerb..

Hard Limiter..
High Pass Filter...

Low Pass Filter...



Editar: Remover Ruido

Editar: Ajustar Volume

Aplicaremos um efeito de "Fade in“ no inicio da musica e um efeito
de "Fade Out“ no fim. Estes efeitos farao com que o som va
aumentando de volume, gradualmente, no inicio da faixa musical e va

diminuindo no fim, do mesmo modo. Comece por selecionar.
alguns segundos da faixa (utilize, mais uma vez, a ferramenta

e depois, no menu "Efeitos” selecione a opcao "Fade In“. Repita o
processo aplicando o efeito "Fade Out” a alguns segundos do fim.

Reproduza, agora, a faixa e veja se ficou como desejava. Se nao
conseguiu, na primeira tentativa, lembramos que o Audacity, como a
maioria dos aplicativos, permite ir anulando os Gltimos passos dados.
Assim, podera sempre voltar atras e refazer.

Reparou na quantidade de efeitos do menu? Estes efeitos permitem
alterar a frequéncia, amplificar, distorcer, normalizar. . . E uma
guestao de experimentar.

O Audacity permite remover o ruido de fundo que por vezes aparece
numa narracao. Basta, para isso:
1. Selecionar alguns segundos da gravacao onde o som seja
apenas de ruido de fundo.
2. Selecionar o menu Efeitos > Remover Ruido.
3. Najanela que aparece, cligue em Testar. Se o resultado for o
desejado, prima OK. Caso contrario, ajuste nos controlos
existentes (reducao de ruido, sensibilidade e frequéncia).

Passo 1

Seledione alguns segundos de audio contendo apenas os ruidos que devem ser filirados.
Quando estiver pronto, dique em "Perceber perfil de ruido™

Get Moise Profile

Passo 2

Selecione todo o dudio que devera ser filtrado, escolha a quantidade de
ruido a ser filtrado e dique OK para remover o ruido.

Noise reduction (dB): 24 rxl
Sensitivity (dB): 0,00 rfl
Frequency smoothing (Hz): 150 r,l
Attack/decay time (secs): 0,15 Ij
Moise: (@ Remove Izolate

Testar oK Cancelar

O volume do som pode ser ajudado de duas formas:

1. Por um todo: aceda ao menu efeitos > amplificar e
introduza o valor desejado. Assim que o volume estiver
conforme pretendido, prima OK.

Amplificacdo (dB): 4.2

Movo pico de amplitude (dB):  -11,7

Permitir dipping

Testar | | oK | | Cancelar




Exportar um ficheiro

1. Partes individuais da gravacao: a ferramenta ENVELOPE
7
'E' permite diminuir ou aumentar o volume ao longo do

ficheiro de som. Isto é particularmente (til quando, por
exemplo, diminuimos o volume da musica de fundo para se
ouvir a narracao.

Para exportar o resultado final de uma narracao, basta aceder ao
menu Ficheiro > Exportar > Indicar o local e nome para o ficheiro,
bem como o tipo de ficheiro. *.WAV & um tipo de ficheiro de alta
qualidade, o que significa que toda a informacao de som é
armazenada. Outros tipos de ficheiro (como mp3, por exemplo,
comprimem o som, eliminando grandes quantidades de dados.



Anexo 9 — Manual de Edicao Video



Guia de Edicao Video com MovieMaker

O Movie Maker permite-lhe criar filmes a partir de fotografias e videos, quer ja se
encontrem no seu computador ou ainda estejam na sua camara. E livre e gratuito, embora
nao esteja pré instalado no Windows. Para fazr o respetivo download, visite o site
http://windows.microsoft.com/pt-PT/windows7/products/features/movie-maker e
descarregue o Movie Maker.

Neste documento reunimos algumas orientacoes para a realizacao de pequenos projetos,
nomeadamente:

Visao Geral do Movie Maker

Como Editar Clips

Como importar video / Imagem

Como adicionar titulos e legendas

Como adicionar transicoes

Como trabalhar o audio

Com finalizar e partilhar o video

Assume-se que o utilizador esta a utilizar a aplicacao no Sistema Operativo Windows.

Descricao Geral

in

Menu suspenso: A esquerda do separador Base, no canto
superior esquerdo.

Friso de ferramentas (Ribbon): Estende-se em toda a janela.
Janela de visualizacao: Janela preta grande a esquerda.
Storyboard: Grande area a direita da janela de visualizacao.

Importar fotografias e Ao iniciar um novo projeto, podera adicionar contetido arrastando os

videos videos e as fotografias para o Storyboard ou clicando no mesmo para
procurar (Arraste os videos e fotografias para aqui ou clique para os
procurar). Podera ainda clicar em Adicionar videos e fotografias que
se encontra no separador Base.
Ao adicionar videos e fotografias, podera incluir também varios
arquivos de uma sb vez mantendo pressionada a tecla CTRL ou SHIFT
enquanto seleciona os varios ficheiros. Apos essa operacao, clique no
botao Abrir.

Guardar o seu projeto



Ver o filme

Cortar Clipes de Video /
Imagem

Dividir um Video

Acelerar ou Retardar um
Video: Estipular a duracao
do Clip

NoO menu suspenso BCEE8 selecione Guardar Filme.

Para reproduzir o filme, clique no botdo Reproduzir ou pressione a
barra de espacos do teclado (voltar a pressionar para parar a
reproducao).

Para cortar o inicio ou fim de um clip de video para que apenas a
parte do video que pretende seja apresentada no filme final, clique no
video que pretende cortar e arraste o indicador de reproducado no
guiao grafico para o ponto em que pretende que o video comece ou
deixe de ser reproduzido no seu filme. Execute um dos seguintes
procedimentos:

Para definir um novo ponto de inicio, em Ferramentas de Video, no
separador Editar, no grupo Edig¢ao, clique em Definir ponto de inicio.

Para definir um novo ponto de fim, em Ferramentas de Video, no
separador Editar, no grupo Edicao, clique em Definir ponto de fim.

Pode dividir um video em dois itens mais pequenos e continuar
depois a editar. Por exemplo, depois de dividir um video, pode mover
um video para a frente do outro para alterar a ordem pela qual os
videos sao reproduzidos no seu filme.

Para dividir um video em dois itens, clique no video e arraste o
indicador de reproducao para o ponto em que pretende dividir o
video. Em Ferramentas de Video, no separador Editar, no
grupo Edigao, clique em Dividir.

Pode alterar a velocidade do seu video no Movie Maker para fazer
com que o video seja reproduzido de forma mais rapida ou mais lenta
no seu filme.

Para alterar a velocidade de um video, clique no video. Em seguida,
em Ferramentas de Video, no separador Editar, no grupo Ajustar,
clique na lista Velocidade e clique numa velocidade (dependendo de
quao pretende acelerar ou retardar o video).



Adicionar titulos,
Legendas e Ficha Técnica

Legendas

Ficha Técnica

Adicionar Musica

Alterar o Volume do Audio

—
!?amentas de Video v N

to Ver Editar
F velocidade: |[B | -l Clsln e Detinir ponto de inicio
¥ Duraggo: Dividir = Ferramenta .2 Definir panto de fim

de corte

Edigao

Ajustar

Selecione previamente a fotografia ou o video no qual pretende
acrescentar a pagina com o titulo. Clique no botao do Titule, no
separador Base. Escreva o titulo do filme

na caixa de texto apresentada (Introduzir texto aqui).

Pode alterar a letra do titulo, modificando a fonte, o tamanho, a cor,
efeitos e outros, integrados nas opcoes das Ferramentas de Texto.
Podera utilizar a duracao do texto para determinar quantos segundos
pretende que o titulo se mantenha visivel.

B L ™ ¢ = | OMeuFilme - Windows Live Mavie Ma... de Video T de Testo,
Baze Animag3es Efeitos visuais Wer Editar Opgoe: Formsto
= [ s o [P P | FFG RSO, A" S SorHeiNa 3
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Podera adicionar legendas em qualquer parte do seu filme.
Reproduza o filme e, no sitio desejado, clique no botdo Legenda, que
se encontra no separador Base. Podera editar a forma como a
legenda surge, como entra na imagem, recorrendo as opcoes

das Ferramentas de Texto.

No final do seu filme, pode introduzir a ficha técnica, acrescentando-
a. Clique no botao Ficha Técnica, no separador Base e escreva o que
pretender. Podera editar a Ficha Técnica, a letra e a forma como
surge na imagem recorrendo as Ferramentas de Texto.

Cligue na opcao Adicionar Misica que se encontra no separador
Base, selecione a musica pretendida e clique na opgao Abrir. Ao
adicionar a musica fica disponivel um conjunto de ferramentas que
permitem edita-la.

Se pretender Dividir a misica num determinado momento, selecione
a fotografia ou o video anterior a parte que pretender dividir.
Selecione a opcao Dividir no separador Opgoes (que aparece
associado as Ferramentas de Miisica). Podera também mover

a musica para a parte pretendida, arrastando-a.

= Feramentas de Video I Ferramentzs de Misica _
Base

Editar Optdes
(\G) iAumentargradua\mente: Menhum = |

Dvidir

0 Meu Filme - Windows Live Movie Ma...

Animacdes Efeitos Visuais Ver

:ﬁj Tempo de inicio Tempe de inicio: |0,00s
L. Definir ponto de inicio | Ponto de inido: |0,00s
246,475

AR

Volume .‘LDimmuirgradualmente: Menhum ~

da misica Ponto de fim:

* Definir ponto de fim

Audio Edicdo




Adicionar a Narracao

Transicoes entre clips

Se pretender adicionar mais uma musica ao filme, selecione a
fotografia ou o video onde pretender adicionar a musica e clique na
seta do canto inferior direito do botdo Adicionar Misica, no
separador Base, escolhendo a opcao Adicionar Misica no ponto
atual. Selecione outra musica pretendida.

Bl Feramentar de Videa I Ferramantas de Msica _

Editar Opgies
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Pode alterar o volume de um item de musica ou do audio num video.
Dessa forma, independentemente do dudio ou da musica em
reproducao, o som sera o adequado ao seu filme.

Para alterar o volume de um item de mdusica, clique na mdsica.

Em Ferramentas de Miusica, no separador Op¢oes, no grupo i\udio,
cligue em Volume da miisica e mova o controlo de deslize para a
esquerda para diminuir o volume ou para a direita para aumenta-lo.
Para alterar o volume do audio num video, clique no video.

Em Ferramentas de Video, no separador Editar, no grupo Audio,
cligue em Volume do video e mova o controlo de deslize para a
esquerda para diminuir o volume ou para a direita para aumenta-lo.
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O Movie Maker permite-lhe narrar a gravacao diretamente no filme,
ou incorporar um ficheiro de som previamente guardado. Como ja
fizemos a nossa narracao no Audacity, para incorporar a narracao, so
precisamos de aceder ao separador Base e na Opgao Gravar
Narracao, escolher Adicionar Som... Navegar pelo Explorador de

Ficheiros até localizar o ficheiro da narracao.
] 5 | 0 Meu Filme - Movie Maker . Ferramen
Base Animacgdes Efeitos Visuais Projeto Ver E

m X E:_‘i] J3 9 video da cimara Web [&s] Titulo
B e ceos a7 S maasiol=| [ egena:
Colar Adicionar videos Adicionar

e fotografias musica ™

VP Gravar narracdo 2| Ficha téi
Adicionar som...
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B s B s .
| '
O storyboard representa graficamente as faixas de audio, por baixo da
imagem / video. A verde, a musica de fundo. A castanho, a narragao.

hrea de transferé...

Se pretender adicionar transicoes ao seu conteldo, clique no
separador Animacgdes para mostrar as varias opcoes da transicao de



Animacoes

Efeitos Visuais

Finalizar e Partilhar

uma fotografia ou video para a proxima.

Mudar a transicao é tao simples como seleccionar a fotografia ou
video, navegar até as Animacoes, na barra de menus, e escolher
outra transicao a aplicar ao seu conteudo.

Podera colocar o rato em cima de cada opgao para pré-visualizar
como ficara o efeito de transicao na fotografia ou no video quando
passar para a proxima fotografia (ou video). Para ver mais opgoes,
cligue nas setas para baixo, que se encontram no canto inferior
direito.

Quando encontrar uma transi¢ao de que goste, clique sobre a mesma
e esta sera adicionada automaticamente ao seu video ou fotografia.
Para adicionar esta transicao a varios objectos, seleccione-os
simultaneamente - clique na fotografia ou no video a partir do qual
pretender comecar, mantendo pressionada a tecla SHIFT, e clique no
Gltimo ficheiro onde pretende terminar a transicao. Em seguida,
clique na transicao pretendida, sendo esta aplicada a todos os
ficheiros selecionados.

Clique em Animagoes para mostrar 0 grupo com animacgoes
panoramicas e de zoom para fotografias individuais, quando estas
sao exibidas. Para ver mais op¢oes, clique na seta no canto inferior
direito.

4|

Clique no separador Efeitos Visuais para mostrar os efeitos que
podem ser aplicados as fotografias e videos. Se passar o rato sobre
cada efeito, podera pré-visualizar como este fica, antes de o adicionar
a fotografia ou ao video. Quando encontrar um de que goste, clique
sobre o0 mesmo. O efeito sera automaticamente adicionado. Para
remover o efeito de forma a nao ser aplicado ao seu conteldo, clique
na opcao Sem Efeito (o primeiro a esquerda), e ele sera removido.

B BEBpEEERERED

Quando o resultado for do seu agrado, esta pronto para mostrar o
filme. No separador Base, no grupo Partilhar, escolha a opgcao Gravar
Filme e escolha o formato de saida pretendido: Por exemplo, a
definicao “Para computador” estima o tamanho e qualidade de
ficheiro que tera melhor desempenho de reprodugdo num
computador pessoal. Se, pelo contrario, pretende gravar em alta
definicao (para visualizar numa TV HD, sugere-se a definicao “Alta
Definicao”.

Partilhar na Web: No separador Base, no grupo Partilhar, tem ainda a
possibilidade de publicar diretamente o video num servidor web.
Clique no Web site em que pretende publicar o seu filme. Introduza o
seu nome de utilizador e palavra-passe (ex.: do Youtube), e siga 0s
passos para publicar o seu filme. Atencao: Para este passo €



necessario um registo prévio nestes servicos de upload de video.

Fontes:

. Movie Maker: Luzes, Camara, Agao! Online:
http://windows.microsoft.com/pt-PT/windows-live/movie-maker-get-
started?T1=t3

. Windows Live Movie Maker. Online: http://www.crie.min-
edu.pt/files/podcast2/MovieMaker-
ComoutilizaroWindowsLiveMovieMaker.pdf




Anexo 10 — Guia de Apoio sobre Direitos de Autor



Guia de Direitos de Autor

Com a proliferacao do video da web, facilmente se consegue colocar qualquer conteldo.
Mas a barreira entre o que € permitido e o que nao é muitas vezes é ténue, deparando-
nos com situacoes de infracao da lei, sem o saber. Por isso, aqui ficam algumas
orientacdes, a ter em conta particularmente na fase de recolha de imagens e musicas de
fundo para 0s vossos projetos.

Infracao de Direitos de
Autor

Exemplos

Verdadeiro ou Falso?

A infracao dos direitos ocorre quando um dos direitos exclusivos do
autor ndo é respeitado.

Se tivermos permissao do autor para colocar determinado contelido
no Youtube, por exemplo, ndo estamos a infringir os seus direitos.
Caso contrario, estamos a incorrer contra a lei.

Sob certas circunstancias, e em alguns paises, pode-se utilizar partes
de contelido protegido sem obter a partida autorizacao expressa.
e O propobsito da utilizagao (se € para fins comerciais ou para
fins educativos):
e A quantidade e qualidade da parte utilizada, em relacao ao
todo.

0 que esta protegido por direitos de autor?
e Pinturas, Capas de CD/DVD, Programas de TV, Guiodes,
Filmes, Pegas de Teatro, MUsicas
0 que nao esta protegido por direitos de autor?
e |deias, factos, pessoas, nomes...

1. Ainfracao dos direitos de autor € uma séria violacao da lei,
gue pode incorrer em consequéncias graves.
VERDADEIRO. Se formos considerados culpados na violacao
de direitos de autor, podemos incorrer judicialmente.

2. Posso fazer upoad para a web de um videoclip, sem a
autorizacao do autor, dado que estou a partilhar apenas com
a minha familia e amigos.
FALSO. Temos que ter autorizacao para tal,
independentemente de com quem partilhamos o conteldo.

3. Basta indicar o nome do autor nos créditos finais para
salvaguardar os direitos de autor.
FALSO.
Temos que ter autorizacao para colocar contelddos de
terceiros. Mencionar nao nos iliba desta responsabilidade.
Temos que ter autorizacao para colocar contelidos de
terceiros. Mencionar nao nos iliba desta responsabilidade.

4. Ao comprar um CD / DVD fico autorizado a fazer upload das
mdusicas e textos para a web.
FALSO. S6 porque pagamos para ter um CD / DVD, nao
significa que temos a autorizacao para partilhar este
conteudo.
Mesmo que indiquemos os autores, estamos a violar direitos



de autor.

Se ja esta na web, é de dominio publico, por isso, podemos
partilhar a vontade.

FALSO. S6 porque esta na Internet nao significa que € de
dominio publico.

Ao criar um contelido 100% original, estarei a salvo de
queixas de direitos de autor.

VERDADEIRO. Se nao estamos a copiar ninguém, nao temos
nada com que nos preocupar.



Anexo 11 — Cépia dos Testes Diagndstico e Teste Sumativo



TESTE DIAGNOSTICO

CURSO: Técnicas de Atendimento CLASSIFICACAO
MODULO/ DISCIPLINA:
DATA: / / RUB. FORMADOR

FORMANDO:

Apos ter lido atentamente as frases seguintes, assinale (V) se as considerar verdadeiras ou
(F), caso as considere falsas:

1. Atendimento é aquilo que nos leva a escolher uma instituicao em [] Verdadeiro
detrimento da outra. Pode nao incluir uma vertente comercial. [ Falso

2. A imagem da Organizacao € a expressao da sua identidade. Tem como

. K . . P T Verdadeiro
objectivo criar e fixar na memoria do seu publico os valores e cultura, O

o [ Falso
reforcados pela actividade que desenvolve.
3. 0 atendimento prestado pelos colaboradores influencia a imagem da [] Verdadeiro
organizagao. [ Falso

4. Uma das caracteristicas do profissional de atendimento é o seu

" . . ~ Verdadeiro
comportamento ético. Por exemplo, o atendedor pode divulgar informagao O

confidencial a clientes, fornecedores e colegas de trabalho. [ Fetso

5. A comunicacao nao-verbal diz respeito ao zelo pelos interesses da [ Verdadeiro
instituicao, respeito pelas regras valores e cultura da organizacao. [ Falso

6. Para se comunicar de forma eficaz, € conveniente usar giria ou calao, [ Verdadeiro
consoante o pulblico a que nos dirigimos. [ Falso

7. Boa parte dos problemas com os clientes sao provocados por problemas [J Verdadeiro
de comunicacao. [ Falso

8. E importante saber ouvir o cliente, e no atendimento ao cliente zangado [] Verdadeiro
fazer-lhe perguntas sobre as emocdes, € nao sobre o ocorrido. [ Falso

9. A memoria € o melhor auxiliar do atendimento. Nao se deve perder tempo | [] Verdadeiro
com anotacoes. [] Falso

10. | Nao vale a pena questionar o cliente. Para conseguirmos mais facilmente
auxiliar o cliente é importante deixa-lo falar até percebermos as suas [ Verdadeiro

necessidades, as suas motivacoes e o seu perfil para melhor solucionar o [ Falso
seu problema.

11. | Um atendedor é eficaz no desempenho da sua fungdo quando: as

primeiras necessidades e/ou problemas do cliente foram satisfeitas, os [] Verdadeiro
interesses da empresa foram salvaguardados, e ficou satisfeito consigo [] Falso
proprio.

12. | Se o telefone toca enquanto estamos a atender outro cliente, devemos sé
depois de terminarmos o atendimento que estamos a fazer é que
podemos atender o telefone.

[ Verdadeiro
[] Falso

13. | O aperto de mao é importante no cumprimentar. Sempre que possivel, o

S . . P Verdadeiro
colaborador deve tomar a iniciativa de cumprimentar o cliente através de -

_ [] Falso
um aperto de mao.
14. | Falar um pouco dos nossos assuntos pessoais ajuda a conquistar a [J Verdadeiro
confianga do cliente. [ Falso

15. | No atendimento telef6nico, se a pessoa que esta do lado de |& é agressiva | [] verdadeiro
e nao colabora a dar as informacoes necessarias, devemos responder no [ Falso




mesmo tom, para entrar no mesmo “comprimento de onda”.

16. | O tipo de perguntas “Abertas” é o ideal para lidar com clientes indecisos. [ Verdadeiro
[] Falso
17. | As perguntas “fechadas” sao sempre uma forma possivel de concluir um [] Verdadeiro
didlogo com o cliente. [ Falso
18. | O cliente indeciso é um tipo de cliente que conhece o produto/servico e o
e -, . . . [] verdadeiro
mercado; é objectivo e positivo nas suas opinides; exige rapidez nas [ Falso
informacoes.
A melhor forma de lidar com um cliente grosseiro é:
e Agir com calma e compreender o cliente
e  Evitar discussoes e atritos [ Verdadeiro
19. e  Usar o tom de voz adequado [ Falso
. Esclarecer as suas dlvidas de forma clara e cortés
e  Resolver as suas solicitacoes
e Nao encarar os problemas como algo pessoal
Nas expressoes corporais, a cabega assume uma posicao de relevo. Nao
pode estar sempre cabisbaixo, pois mostra inseguranca e timidez, logo,
. . . [] verdadeiro
20. | devemos procurar uma posi¢ao de altivez, para demonstrar confianga ao

cliente.

[] Falso




TESTE DE AVALIACAO SUMATIVA

CURSO: Técnicas de Atendimento CLASSIFICACAO
MODULO/ DISCIPLINA:
DATA: / / RUB. FORMADOR

FORMANDO:

Apos ter lido atentamente as frases seguintes, assinale (V) se as considerar verdadeiras ou
(F), caso as considere falsas:

1. Atendimento é aquilo que nos leva a escolher uma instituicao em [] Verdadeiro
detrimento da outra. Pode nao incluir uma vertente comercial. [ Falso

2. A imagem da Organizacao € a expressao da sua identidade. Tem como

. K . . P T Verdadeiro
objectivo criar e fixar na memoria do seu publico os valores e cultura, O

o [ Falso
reforcados pela actividade que desenvolve.
3. 0 atendimento prestado pelos colaboradores influencia a imagem da [] Verdadeiro
organizagao. [ Falso

4. Uma das caracteristicas do profissional de atendimento é o seu

" . . ~ Verdadeiro
comportamento ético. Por exemplo, o atendedor pode divulgar informagao O

confidencial a clientes, fornecedores e colegas de trabalho. [ Fetso

5. A comunicacao nao-verbal diz respeito ao zelo pelos interesses da [ Verdadeiro
instituicao, respeito pelas regras valores e cultura da organizacao. [ Falso

6. Para se comunicar de forma eficaz, € conveniente usar giria ou calao, [ Verdadeiro
consoante o pulblico a que nos dirigimos. [ Falso

7. Boa parte dos problemas com os clientes sao provocados por problemas [J Verdadeiro
de comunicacao. [ Falso

8. E importante saber ouvir o cliente, e no atendimento ao cliente zangado [] Verdadeiro
fazer-lhe perguntas sobre as emocdes, € nao sobre o ocorrido. [ Falso

9. A memoria € o melhor auxiliar do atendimento. Nao se deve perder tempo | [] Verdadeiro
com anotacoes. [] Falso

10. | Nao vale a pena questionar o cliente. Para conseguirmos mais facilmente
auxiliar o cliente é importante deixa-lo falar até percebermos as suas [ Verdadeiro

necessidades, as suas motivacoes e o seu perfil para melhor solucionar o [ Falso
seu problema.

11. | Um atendedor é eficaz no desempenho da sua fungdo quando: as

primeiras necessidades e/ou problemas do cliente foram satisfeitas, os [] Verdadeiro
interesses da empresa foram salvaguardados, e ficou satisfeito consigo [] Falso
proprio.

12. | Se o telefone toca enquanto estamos a atender outro cliente, devemos sé
depois de terminarmos o atendimento que estamos a fazer é que
podemos atender o telefone.

[ Verdadeiro
[] Falso

13. | O aperto de mao é importante no cumprimentar. Sempre que possivel, o

S . . P Verdadeiro
colaborador deve tomar a iniciativa de cumprimentar o cliente através de -

_ [] Falso
um aperto de mao.
14. | Falar um pouco dos nossos assuntos pessoais ajuda a conquistar a [J Verdadeiro
confianga do cliente. [ Falso

15. | No atendimento telefonico, se a pessoa que esta do lado de |4 é agressiva | [] verdadeiro
e nao colabora a dar as informacoes necessarias, devemos responder no [ Falso




mesmo tom, para entrar no mesmo “comprimento de onda”.

16. | O tipo de perguntas “Abertas” € o ideal para lidar com clientes indecisos. [ Verdadeiro
[] Falso
17. | As perguntas “fechadas” sao sempre uma forma possivel de concluir um [] Verdadeiro
didlogo com o cliente. [ Falso
18. | O cliente indeciso é um tipo de cliente que conhece o produto/servico e o
e -, . . . [] verdadeiro
mercado; é objectivo e positivo nas suas opinides; exige rapidez nas [ Falso
informacoes.
A melhor forma de lidar com um cliente grosseiro é:
e Agir com calma e compreender o cliente
e  Evitar discussoes e atritos [ Verdadeiro
19. e  Usar o tom de voz adequado [ Falso
. Esclarecer as suas dlvidas de forma clara e cortés
e  Resolver as suas solicitacoes
e Nao encarar os problemas como algo pessoal
Nas expressoes corporais, a cabega assume uma posicao de relevo. Nao
pode estar sempre cabisbaixo, pois mostra inseguranca e timidez, logo,
. . . [] verdadeiro
20. | devemos procurar uma posi¢ao de altivez, para demonstrar confianga ao

cliente.

[] Falso




Anexo 12 - Inquérito de Satisfacao



Curso: Atendimento
Tema: O Mundo Organizacional Data:
Formador: José Carlos Pinto Nogueira da Silva

Por favor, leia cada uma das questdes e selecione a op¢cdo que considere mais adequada.

10.

O questionario é andnimo e confidencial.

Concordo

totalmente

O exercicio de storytelling de hoje captou toda a minha atengéo.

Durante a sessao de hoje, o tempo passou rapidamente.

Consegui visualizar aspectos da historia, como personagens ou o
enredo.

O uso de histérias deu-me uma visédo mais esclarecedora dos
conceitos abordados na sessao de hoje.

Consigo lembrar-me de histérias que conhego ou que vivenciei, e
gue se relacionam com as histérias referidas na sesséao.

Creio que vou recordar as histérias aqui abordadas e as suas
implicacdes a longo prazo.

Ouvir as histérias dos meus colegas permitiu-me nutrir mais
empatia/entendimento sobre eles.

Gostava de participar em futuras experiéncias de storytelling,
nesta ou noutras accdes de formacao.

Penso que serei capaz de transferir o que aprendi aqui em
diversas situac6es do meu local de trabalho.

Penso que a minha viséo inicial sobre os topicos abordados hoje
se alteraram com o decorrer da sessao.

Comentarios:

Concordo

Discordo

Discordo

totalmente



Anexo 13 — Matriz de Analise de Objetivos de Investigacao (ao nivel do

impacto)



Matriz de Analise dos Objetivos de Investigacao
(ao nivel do Impacto de Implementacao da Metodologia DST)

Indicadores
Obijetivos de Investigacao ‘i Avaliagao
l gac¢ Inquérito Sumativa Observagado

(pds Un. (pds accéo de directa
Form.) formacéo)

1. Determinar o grau de envolvimento do formando durante a sesséo,

- L - ; 1,2,3,4,5 X X

através de uma atividade de digital storytelling

2. Determinar se o DST contribuiu para uma refexdo sobre as tematicas 15710 X

e moldagem de opinides S

3. Determinar se a estratégia utilizada corresponde positivamente para a

avaliacdo das aprendizagens (nivel de informacéo retida e transferéncia 3,6,9 X

para o posto de trabalho)

4. Determinar a percecao pelo formando do storytelling enquanto 18

estratégia pedagdgica preferencial face a outras estratégias. ’




Anexo 14 — Avaliacao de Projeto em Digital Storytelling



Nome do Projeto:

Avaliacdo de Projeto em Digital Storytelling

Formando(s): Histéria do formador
Categoria 4 pontos 3 pontos 2 pontos 1 ponto Class.
A. qu_e_sté_o A questdo dramatica é | A questdo dramatica
significativamente ~ . ~ )
Questéo dramética é apresentada mas ndo | € ocuita € ndo esta Né&o se verifica esforgo para
Ati apresentada e claramente respondida | claramente a colocagdo draméticga P
Dramatica reps ndida no no contexto da relacionada com a ¢ )
con‘iexto da histéria historia. historia.
O ritmo, voz e dicgédo Ocasionalmente o ;eazti:;a;:,;ggoé o
Ritmo da vao de encontro a discurso € rapido ou | o0 1240 & linha da | N&o se verifica esforgo para
i linha da narrativa e lento demais para a histéria. N&o é um colocar ritmo na narrativa
Narrativa ajudam a audiéncia a | linha da narrativa. O : '

“entrar na histéria”

ritmo é cativante.

conteldo cativante
para o publico.

Economia dos
detalhes

A histéria é contada
com o nivel de detalhe
considerado adequado.
N&o parece curta ou
comprida demais.

A composicéo é
tipicamente boa,
embora tenha
exagerado ou
necessitado de mais
detalhe numa ou outra
seccao.

A histéria
necessitava de mais
edicdo. E
notoriamente mais
curta ou comprida
em varias partes.

A histoéria precisa ainda de
bastante edicdo. A sua
duracéo esta longe de a
tornar interessante

Linguagem e
Gramatica

Verifica-se um uso
correcto da gramatica,
que contribui para a
compreensdo, estilo e
desenvolvimento das
personagens.

Verifica-se um uso
correcto da gramatica,
sem ocorréncia de
erros.

Verifica-se um uso
correcto da
gramatica mas
ocorreram erros
ocasionalmente.

Foram detectados erros
gramaticais sucessivamente,
que desviaram a atencédo da
histéria.

Sons / Musica

O uso das imagens e
dos sons esta
coordenado com as
imagens. O seu uso é
coerente com o tom da
histéria.

O uso das imagens e
dos sons esta
coordenado com as
imagens, embora por
vezes pareca mais alto
ou mais baixo do que
devia em
determinados pontos.
Contudo, o sentido da
histéria néo é perdido.

A musica e 0s sons
estdo umas vezes
adequados mas
outras vezes
incoerentes com o
resto dos elementos,
0 que causa
distracges e e
dificuldade na
compreenséo da
histéria.

A mdsica e os sons sdo ha
generalidade elementos de
ruido que ndo acrescentam
compreensdo a mensagem,
nado véo de encontro ao tom
da histéria e torna e histéria
de dificil compreenséo.

Originalidade e
Criatividade

A historia é
demonstrada numa
excelente composicao
com grande
originalidade e
criatividade

A histéria demonstra
originalidade.

A histéria mostra
alguma
originalidade.

A histéria mostra pouco
esforgo de originalidade.

Comentarios:

Total de Pontos
Percentagem
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