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Resumo

educacdo a distancia mediada pelas tecnologias da informacao e da comunicacdo é uma mo-

dalidade de ensino e aprendizagem que exige constantes atualizacdes e experimentagoes,
especialmente devido ao fato de que a evolucgéo tecnoldgica é constante e, por isso, impacta di-
retamente nos processos pedagogicos. O exercicio da profissdo de corretor de iméveis, que tem o
curso técnico em transagdes imobilidrias como requisito basico (Lei Federal n° 6.530/78), exige o
desenvolvimento de competéncias referentes a negociacao de interesses e relacionamento inter-
pessoal, entre outras importantes caracteristicas para que seja bem desempenhado. Nesse senti-
do, a interagao entre os alunos é um aspecto fundamental principalmente para o curso ofertado
na modalidade a distancia. Sob essa perspectiva, este relato de experiéncia pretende apresentar
como um workshop virtual que propds uma simulacdo de atendimento imobilidrio pode efetiva-
mente contribuir para a formacao profissional dos alunos, considerando, ainda, que se trata de um
publico adulto, com caracteristicas de aprendizagem especificas.

Abstract

Distance education mediated by information and communication technologies is a teaching and
learning modality that requires constant updates and experimentation, especially due to the
fact that technological evolution is constant and, therefore, has a direct impact on pedagogical
processes. The exercise of the profession of realtor, which has the technical course in real estate
transactions as a basic requirement (Federal Law n° 6.530/78), requires the development of
competences related to the negotiation of interests and interpersonal relationships, among other
important characteristics for it to be well played. In this sense, the interaction between students
is a fundamental aspect, especially for the course offered in the distance modality. From this
perspective, this experience report intends to present how a virtual workshop that proposed a
simulation of real estate service could effectively contribute to the professional training of students,
considering, also, that it is an adult audience, with specific learning characteristics.
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1 INTRODUCAO

A educacdo virtual mediada por tecnologias da
informacao e da comunicacdo, também conhecida por educacao
a distancia, € uma modalidade de ensino e de aprendizagem
em amplo desenvolvimento no Brasil. Primeiramente, pensa-se
em vantagens como flexibilidade de horérios e diminuicdo do
deslocamento didrio como aspectos que atraem os mais diversos
publicos discentes que, em geral, apresentam dificuldades em
conciliar os estudos com uma ardua rotina de trabalho. Mas,
principalmente, o sucesso da educacéo virtual deve-se ao fato de
que a tecnologia se faz cada vez mais presente em todas as esferas
da vida atual, de maneira que a educacdo mediada por tecnologias
é uma evolucao coerente e inevitavel.

Diante desse cenario, os modelos pedagdgicos e os
recursos didaticos também evoluem. Ainda, uma das maiores
dificuldades na educacéo a distancia é a interagdo entre os colegas
e professores, de forma que, dependendo do curso ofertado, a
interacdo e o contato mais préximos sdao fundamentais para a
formacao, o que se configura um grande desafio para aqueles que
planejam e conduzem os cursos a distancia.

A formacao técnica em transagdes imobilidrias exige do
profissional, entre diversas competéncias, grande desenvoltura
de relacionamento interpessoal, pois o cerne de sua atividade é
o atendimento ao cliente e a negociacdo de interesses entre as
partes.

Nesse sentido, o curso técnico em transa¢des imobilidrias
ofertado pelo Servico Nacional de Aprendizagem Comercial na
modalidade a distancia (SENAC EaD) é focado no desenvolvimento
de competéncias, entre as quais se destacam o planejamento
de estratégias de atuacdo no mercado imobilidrio, a elaboracdo
de estratégias de relacionamento com o mercado e clientes de
imoveis e aintermediacdo de processos de compra, venda, locagao
e permuta de iméveis. E de se considerar também que o publico do
curso é adulto, a maioria com outra formacao técnica ou superior,
que busca uma qualificacdo especifica para atuar no mercado
imobilidrio, o que remete ao conceito de Andragogia popularizado
por Malcolm Knowles em 1968.

Sob essa perspectiva, portanto, idealizou-se e aplicou-
se um workshop virtual, com a finalidade de que os alunos
vivenciassem uma situacdo pratica de atendimento ao cliente
com interesse em iméveis. A dinamica foi conduzida por meio
do Collaborate Ultra, da Blackboard, tendo sido apresentadas
informacdes especificas para a conducdo da situacdo de
aprendizagem, tais como atribuicdes de papéis, interesses do
cliente e objetivos do atendimento, de forma que os resultados
obtidos foram bastante positivos e de grande contribuicao para a
formacao profissional dos alunos.

2 METODOLOGIA

O workshop virtual foi proposto aos alunos da unidade
curricular “elaborar estratégias de relacionamento com o mercado
e clientes de imoéveis’, por meio de aviso no forum de avisos do
ambiente virtual de aprendizagem Blackboard, onde o curso
técnico em transacdes imobilidrias é ofertado, sendo que os
alunos deveriam manifestar interesse inscrevendo-se através de
formuldrio criado no Google Forms e disponibilizado também no
ambiente virtual.

De um universo de 321 alunos, 32 se inscreveram e foram
previamente divididos em 16 duplas; no momento do workshop,
4 alunos ndao compareceram e entdo, participaram 14 duplas.
Os alunos puderam interagir em salas individuais atribuidas a
cada dupla por meio da ferramenta Collaborate Ultra, vinculada
a Blackboard, nas quais pelo menos o microfone e o audio
deveriam ser ativados. Em data e horario pré-definidos, as duplas,
acompanhadas por um tutor do curso, participaram da simulagao
de um atendimento em um plantdo de vendas de iméveis, onde
um aluno deveria atuar no papel do corretor e o outro, no papel
do cliente. O corretor deveria atender e identificar o melhor imével
para o cliente, com base nas seguintes diretrizes:

«  disponibilizou-se uma lista de dez imdveis para o corretor, dos
quais apenas trés deveriam ser ofertados ao cliente;

. orientou-se ao cliente a interessar-se por apenas um dos
iméveis constantes na lista, com base em informagdes que
deveriam ser abordadas durante a conversa, tais como
caracteristicas especificas, localizacdo e preco;

+ 0 corretor deveria estar atento aos interesses do cliente,
buscando informagbes relevantes para bem atendé-lo e,
entdo, oferecer o imoével “correto”.

Nao foi estabelecido tempo maximo para a interacdo mas, em
média, as simula¢bes de atendimento duraram cerca de vinte
minutos. Com o término da interacdo entre as duplas, todos
os alunos participantes foram direcionados a sala principal no
Collaborate Ultra (além das duplas participantes, outros alunos
interessados puderam assistir ao workshop através de link préprio
disponibilizado para esse grupo de alunos), quando entdo os
tutores conduziram uma analise e debate com os alunos - que se
manifestaram por chat e dudio - sobre as percepc¢des da atividade
realizada, o que durou cerca de 1 hora e 40 minutos.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

O conceito de competéncia aplicada a educacdo foi
formalizado através da Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo
Nacional (LDBEN - Lei n° 9.394/96), que prevé a colaboracao
dos entes federativos para a definicdo de competéncias que
norteiam o ensino no Brasil. Nesse sentido, destaca-se o parecer
CNE/CEB 16/99, que apresenta a reforma curricular da formacao
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profissional e entende a competéncia como “a capacidade de
articular, mobilizar e colocar em agao valores, conhecimentos e
habilidades necessarios para o desenvolvimento eficiente e eficaz
de atividades requeridas pela natureza do trabalho” (BRASIL, 1999).
Ainda de acordo com o parecer:

[..] as empresas passaram a exigir trabalhadores cada vez mais qualificados. A
destreza manual se agregam novas competéncias relacionadas com a inovacgéo,
a criatividade, o trabalho em equipe e a autonomia na tomada de decisbes,
mediadas por novas tecnologias da informacéo. A estrutura rigida de ocupagdes
altera-se. Equipamentos e instalacbes complexas requerem trabalhadores
com niveis de educagdo e qualificagdo cada vez mais elevados. As mudangas
aceleradas no sistema produtivo passam a exigir uma permanente atualizagéo
das qualificagbes e habilitagdes existentes e a identificacao de novos perfis

profissionais (BRASIL, 1999).

E nesse sentido que o Servico Nacional de Aprendizagem
Comercial (SENAC), que se dedica a formacdo profissional de
individuos para atuarem nos segmentos de comércio, servicos e
turismo, adotou, em 2015, um modelo pedagdgico com foco no
desenvolvimento de competéncias, aplicavel tanto para os cursos
presenciais quanto para os cursos a distancia. De acordo com o
modelo pedagdégico instituido (SENAC, 2018, p. 8), “competéncia é
a acdo/fazer profissional observavel, potencialmente criativo, que
articula conhecimentos, habilidades, atitudes e valores e permite
desenvolvimento continuo!"

Nesse sentido, para Perrenoud (2009), conhecimentos
referem-se ao conjunto de saberes, enquanto habilidades sdo
esquemas ja construidos pelo individuo e aplicados a situagées
de seu cotidiano. As atitudes, por sua vez, sdo a aplicacdo dos
conhecimentos e das habilidades em um contexto de resolucao
de determinada situacdo, que podem ser observadas por outros
individuos.

Avancando na compreensao sobre as competéncias,
Perrenoud (2004) apresenta um conceitoimportante:amobilizagao.
Para o autor, a mobilizacao refere-se a capacidade do individuo de
adaptar, diferenciar, integrar e coordenar as operacdes mentais a
fim de desloca-las as situagdes concretas, praticas, transformando
os conhecimentos e operacionalizando habilidades e atitudes. A
mobilizagao &, portanto, a manifestacdo das competéncias.

No caso do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial,
de acordo com o modelo pedagdgico da instituicao (SENAC, 2015,
p. 13):

[...] é possivel que alguém tenha o conhecimento sobre um fazer, mesmo a
ponto de descrever suas etapas e seus processos e, ainda assim, nao seja capaz
de executd-lo. Da mesma forma, pode-se dominar uma habilidade e apresentar
as atitudes e os valores correlatos e nao ser capaz de desempenhar o fazer bem
feito. A condicdo de articular esses elementos, apresentada pela competéncia,

desconstréi a tradicional ideia de linearidade do processo de ensino e

aprendizagem, na qual a teoria antecede a pratica. Conhecimentos, habilidades,
atitudes e valores profissionais devem ser construidos e desenvolvidos,
simultaneamente, no mesmo e sinérgico movimento do desenvolvimento das

competéncias que os mobilizam.

Percebe-se que a articulacdo das competéncias,
portanto, é essencial e esta intrinsicamente relacionada com o seu
desenvolvimento. Para Silva (2012, p. 55):

[...] entende-se que, quando a situacdo demonstra ser recorrente, ja existe uma
série de recursos organizados, pertencentes ao sujeito. No entanto, quando a
situagdo é nova, primeiro ha um processo de busca, no qual os recursos mais
adequados serdo selecionados e mobilizados. Nesse sentido, em alguns casos,
se uma acao fracassa, ou melhor, se o sujeito ndo é competente na situacao, é
em decorréncia da falta de recurso, ou seja, dos elementos do CHA. Contudo, o

sujeito pode possui-los e mesmo assim ndo mobiliza-los.

Assim, para que as competéncias se efetivem, é preciso
que o individuo combine os seus recursos internos com os recursos
do meio. Para Le Boterf (2006, p. 61):

[...] para agir com competéncia, um profissional deve combinar e mobilizar tanto
0S recursos pessoais como os recursos do seu meio envolvente: torna-se dificil,
mesmo impossivel, ser competente sozinho e de forma isolada. Retire-se a um
profissional as suas bases de dados, os seus ficheiros informaticos, os peritos ou
os colegas que pode consultar, os seus suportes organizacionais, e ver-se-a se ele

pode agir com competéncia.

Dai decorre o entendimento de que a mobilizacao das
competéncias deve ocorrer em determinado contexto, meio, pois,
sé desse modo as competéncias podem ser expressas. O contexto
é uma situacdo que, para que possa ser resolvida, requer a
articulacdo de recursos internos e externos e, nesta oportunidade,
enquanto resolve a situacdo apresentada, o individuo pode
também construir novas competéncias, caracterizando-se um
ciclico processo de aprendizagem.

Aqui, é fundamental destacar que o Plano de Curso do
Curso Técnico em Transagdes Imobilidrias do SENAC (SENAC, 2016)
ofertado na modalidade a distancia prevé, para a competéncia
“elaborar estratégias de relacionamento com o mercado e clientes
de iméveis’, unidade curricular cujos alunos participaram do
workshop, entre outros conhecimentos, habilidades e atitudes:

+ O conhecimento de técnicas de atendimento - presencial e a
distancia, corretor on-line, marketing ativo;

. A habilidade de reconhecer necessidades e desejos do cliente;

« A atitude de ser proativo no desenvolvimento de estratégias
de relacionamento.

Assim, é possivel afirmar que o workshop virtual atuou
como um importante objeto de aprendizagem, uma vez que, no
cenario da educacdo a distancia, os recursos tecnoldgicos e suas
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mais diversas experimentacdes exercem fundamental influéncia
no processo de desenvolvimento das competéncias. Nesse sentido,
para Bulegon e Mussoi (2014, p. 61), é do professor:

[...] o desafio de propiciar condi¢des que permitam ao estudante buscar por si
mesmo os conhecimentos e experiéncias necessarios para a aprendizagem, a
partir das suas necessidades e interesses. A ideia é a de que o estudante aprende
melhor quando envolvido numa interagdo ativa com o seu objeto de estudo. Nao
se trata apenas de aprender fazendo, trata-se de motivar o aluno na resolucao de
problemas reais em que seja mobilizada a sua atividade intelectual, de criacéo,

de expresséo verbal, escrita ou de outro tipo.

Observou-se que a interacdo ocorrida na situacdo
de aprendizagem proposta relacionou-se diretamente com as
técnicas de atendimento e com a identificacdo das necessidades
e interesses do cliente, bem como com uma postura proativa na
abordagem ao pretenso comprador. Uma vez que o atendimento
imobilidrio simulado exigiu que o aluno assumisse um papel
pratico na intermediacdo de compra e venda de imdveis, permitiu-
se que o aluno efetivamente pudesse desenvolver e mobilizar
competéncias importantes para a sua atuacdo no mercado
imobilidrio.

Outro aspecto que deve ser destacado no contexto do
workshop é o publico discente para o qual foi aplicado, qual seja,
adultos majoritariamente com outra formacao técnica ou superior,
0 que remete ao conceito de andragogia.

Embora primeiramente utilizado em 1833, o termo
andragogia solidificou-se em 1967e foi popularizado por Malcolm
Knowles em 1968 (KNOWLES; HOLTON Ill; SWANSON, 2009).
Knowles, Holton Il e Swanson (2009) comentam que é preciso
distinguir os conceitos de andragogia e de pedagogia.

Para os autores, o modelo pedagdgico desenhado
total
sobre a aprendizagem do individuo, de forma que aos alunos
desempenham um papel de submissdo diante do processo
educativo. Por outro lado, o modelo andragdgico enfatiza preceitos
como o fato de que os adultos entram na atividade educacional
com maior experiéncia do que as criancgas, percebem aimportancia
do aprendizado para as situacdes da vida real e respondem melhor

para criancas atribui ao professor responsabilidade

as motivagdes internas do que as externas.

Nesse sentido, Moore e Kearsley (2008, p. 197) afirmam
que:

[..] @ maior parte dos alunos envolvidos em educacéo a distancia é formada por
adultos. Toda pessoa que participa da elaboracéo e do ensino de cursos precisa
compreender as motivagdes do adulto para participar de um programa de
aprendizado a distancia e o que isso significa em termos de criacdo e veiculagdo
de tais programas. Os adultos possuem muitas preocupagdes em suas vidas

(trabalho, familia, vida social), e a educagao a distancia precisa incluir essas

preocupacdes como recursos na elaboragao e instrucao, e também como fontes

potenciais de problemas que podem dificultar o estudo.

Palloff e Pratt (2004, p. 23) comentam que a flexibilidade
da educacao virtual é uma das vantagens que atraem o publico
adulto:

[...] tem-se como um fato dado que os alunos que estudam on-line sao adultos,
pois essa espécie de aprendizagem, que se da em qualquer lugar e a qualquer
hora, permite-lhes continuar trabalhando em turno integral sem deixar de

também dar atencdo a familia.

Para Knowles, Holton Il e Swanson (2009), o modelo de
ensino para adultos é caracterizado como um processo no qual
o aluno é o protagonista, de forma que nao recebe contetddos
passivamente, mas reflete em busca de um sentido para o que
estd aprendendo, considerando sua realidade social e objetivos de
vida.

Dessa forma, ao verem-se inseridos em uma situacao
pratica de atendimento imobiliario, os alunos puderam refletir
sobre sua futura atuacdo profissional, identificando pontos fortes e
aspectos de melhoria para que possam atingir resultados positivos
no mercado imobilidrio. A interacao entre os alunos e os tutores
do curso foi um dos pontos positivos do workshop, uma vez que,
como comentam Oliveira, Souza e Rodrigues (2019, p. 1638),

[...]Jamelhorformaque o aluno tem parainternalizar os conhecimentos adquiridos
em sala de aula, seja virtual ou presencial, é através das interagdes existentes
dentro da comunicacdo com outros estudantes. Este ambiente colaborativo,
tém o intuito que os alunos obtenham uma constru¢do do aprendizado de
forma mais profunda e significativa, dando estimulos necessérios para que haja

debates e discussoes sobre os mais variados pontos de vista.

Destaca-se que, embora a situacao de aprendizagem
tenha sido virtual, com uso de recursos tecnoldgicos préprios para
a educacdo a distancia, a simulacao referia-se a um atendimento
presencial, que é mais comum na pratica imobiliaria. E possivel
afirmar que esse aspecto enriqueceu ainda mais o workshop
realizado, comprovando que a educacao a distancia pode oferecer
excelentes recursos de aprendizagem, desmistificando a ideia
de que as caracteristicas proprias da modalidade podem causar
prejuizos a formacao dos alunos.

As percepcOes acerca de seus posicionamentos
e reacdes diante da situacdo proposta trouxeram grande
motivacdo para a continuidade dos alunos no curso, bem como
para o aprofundamento dos estudos. E o que se percebeu nas
manifestacdes dos alunos durante o workshop e nos comentarios
andénimos recebidos pelos tutores do curso nos dias que se
seguiram a situacdo de aprendizagem, entre os quais se destacam:

+  “Tudo foi importante, saber acerca das necessidades dos
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clientes, saber ouvir e principalmente nossa evolucao ao
longo do curso.”;

«  “Aprendi que um pequeno detalhe faz toda importancia.”;

«  “Achei muito rica a experiéncia, foi a minha primeira
experiéncia simulada como corretora e fui totalmente sem
expectativa mas saf super satisfeita.”

«  “Na minha dinamica meu cliente nao tinha real intencéo
de compra e ele s6 me revelou ap6s o atendimento, porém
mantive a postura e resiliéncia conforme somos orientados
no conteudo do curso, para que as portas se mantivessem
abertas para negdcios futuros e isso deixou o cliente satisfeito
e fidelizado mesmo sem realizar a compra.’;

«  "Experiéncia impar, Meu conhecimento foi engrandecido por
essa iniciativa e inicio de minha caminhada.”

Os resultados obtidos, portanto, coadunam-se com a
ideia de que a interacdo nos cursos a distancia contribui para a
motivacao, para a aprendizagem e para o desenvolvimento de
competéncias dos alunos. Para Jany e Cruz (2014, p. 236):

[..Jas atividades num AVEA podem proporcionar situacdes de interacdo em
que os envolvidos trabalham em conjunto em prol de um objetivo, que se origina
na convivéncia social para depois internalizar e concretizar o desenvolvimento

individual.

Por fim, cumpre destacar alguns pontos de melhoria para
as proximas oportunidades de realizacao do workshop, como por
exemplo, o fornecimento de um certificado de participagdo aos
alunos, o que pode melhor qualifica-los na busca por um estéagio.

Outro aspecto a ser melhorado é a utilizacdo do recurso
Collaborate Ultra da plataforma Blackboard. A ferramenta nao é
intuitiva e permite a edi¢do de apenas uma sala individual por vez,
0 que gerou um atraso consideravel para o inicio do workshop,
tendo em vista que foi necessario criar 14 salas para que as duplas
pudessem interagir.

4 CONCLUSOES

O objetivo central da realizagdo do workshop virtual
foi proporcionar aos alunos do curso técnico em transacoes
imobilidrias uma oportunidade de interacdo com os colegas através
de uma situacdo pratica de aprendizagem, qual seja, a simulacao
de um atendimento imobilidrio. Embora alguns aspectos possam
ser aprimorados para préximas oportunidades — utilizacdo de
outra ferramenta para a realizacdo do workshop e fornecimento
de certificado aos alunos - pode-se afirmar que a experiéncia teve
resultados bastante positivos.

Uma das principais competéncias de um técnico
em transagdes imobilidrias é a elaboracdo de estratégias de

relacionamento com o cliente. Assim, o workshop virtual, além de
permitir que o aluno vivenciasse uma situacdo corriqueira no seu
futuro exercicio profissional, possibilitou que os alunos e os tutores
pudessem conversar e debater suas impressées imediatamente
apdés a simulacdo de atendimento, o que contribuiu para o
desenvolvimento de competéncias profissionais importantes
e para a motivacdo dos alunos na continuidade do curso. A
simulacdo de atendimento e a consequente andlise de seus
desdobramentos permitiram que os alunos refletissem sobre sua
atuacao e posicionamento, relacionando-os com as expectativas e
as peculiaridades do mercado imobiliario.

Por fim, é importante comentar que, embora a simulagao
de atendimento vivenciada de forma virtual referia-se a uma
situacdo presencial, essa adaptacéo foi recebida com naturalidade
pelos alunos, de forma que ndo surgiram comentarios quanto
a isso. E possivel afirmar, portanto, que o workshop virtual ndo
trouxe prejuizos aos alunos comparativamente a hipétese de um
workshop presencial.

Nesse sentido, observa-se também que o uso das
tecnologias na educacdo, especialmente na educacéo a distancia,
pode ser uma excelente ferramenta de ensino e aprendizagem,
muitas vezes oferecendo mais oportunidades do que o ensino
presencial: o curso técnico em transacdes imobilidrias a distancia
do SENAC EaD reune alunos de todo o Brasil que, dificilmente,
poderiam interagir e trocar experiéncias como se verificou no
workshop virtual realizado.
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