EDWARD PATRICK EARLY MARQUES

ANALISE DE UM PROJETO DE EDUCACAO A DISTANCIA EXECUTADO POR

MEIO DE RECURSOS ELETRONICOS (E-LEARNING): ESTUDO DE CASO

UNIVERSIDADE FEDERAL DE UBERLANDIA
FACULDADE DE GESTAO E NEGOCIOS
2005



Livros Gratis

http://www.livrosgratis.com.br

Milhares de livros gratis para download.



EDWARD PATRICK EARLY MARQUES

ANALISE DE UM PROJETO DE EDUCACAO A DISTANCIA EXECUTADO POR

MEIO DE RECURSOS ELETRONICOS (E-LEARNING): ESTUDO DE CASO

Dissertacdo apresentada ao Programa de Mestrado em
Administragdo da Universidade Federal de Uberlandia,
como parte integrante de processo para obtencéo do
Titulo de Mestre.

Orientador: Prof. Dr. Edison Mello Junior

Uberlandia, MG
2005



Edward Patrick Early Marques

Andlise de um projeto de Educagéo a Distancia executado por meio de recursos el etronicos

(e-learning): estudo de caso

Dissertacdo apresentada ao Programa de Mestrado em
Administracdo da Universidade Federal de Uberlandia,
como parte integrante de processo para obtencéo do Titulo
de Mestre.

Area de Concentracio: Gestdo de Negdcios e Marketing.
Linha de Pesquisa: Estratégia, educacdo para o trabaho e
aprendizagem organizacional.

Banca Examinadora:

Uberléndia, 29 de agosto de 2005.

Prof. Dr. Edison Méllo Junior (Presidente)

Prof2 Dr2 AnaAlice Vilas Boas (Membro)

Prof. Dr. Valdir Machado Vaad&o Janior (Membro)



DEDICATORIA

Dedico esta dissertagdo a todos os meus
professores e &s pessoas que tenham me
ensinado alguma coisa importante nesta

vida



AGRADECIMENTOS

Gostaria de agradecer a todos os que me orientaram nesta dissertagéo, especialmente o
Prof. Dr. Edison Mello Junior, que norteou o0 estudo de caso e a empresa que me permitiu a
investigacdo in loco, disponibilizando profissionais da &rea e informagBes deste tema

contemporaneo e relevante ao mundo empresarial.



As organizactes que vao destacar-se no futuro
s80 aquel as que descobrirem como desfrutar da
dedicacéo e comprometimento dos
funciond&rios. Essas empresas de destaque
também v8o ser capazes de possibilitar o
aprendizado em todos os niveis operacionais
(SENGE).



RESUMO

O objeto desta pesguisa € o estudo das variavels que interferem na elaboracéo de um projeto
de Educago a Distancia, executado por meio de recursos eletronicos (e-learning). Mediante o
delineamento do objeto de pesguisa, definiu-se como seu objetivo de forma mais ampla,
identificar as caracteristicas organizacionais e pedagdgicas que compdem este projeto de
Educacdo a Distancia. De forma especifica, a pesquisa pretende, ao identificar os fatores que
constam neste projeto, descrevé-los para depois comparéa-los com os resultados da pesquisa
desenvolvida por Teixeira et al. (2004), na mesma empresa pesquisada, e com as fases de
elaboracdo de um programa de treinamento e desenvolvimento gerencial, apresentado na
pesquisa de Mello Junior (1987); para que se possa propor uma metodologia voltada para a
elaboracdo de programas de treinamento executados por meio de recursos eletronicos (e-
learning). Inicialmente, é feita a introdug&o ao assunto da pesquisa, em que € justificada a sua
importancia e sdo delimitadas as suas fronteiras. Por meio de umarevisdo da literatura sobre o
assunto, procurou-se desenvolver um referencial tedrico que esta estruturado de forma a
permitir uma visdo geral do tema, para depois caracterizar os aspectos mais especificos deste
fendmeno. Apds o referencial tedrico, pode-se encontrar um capitulo dedicado a descricéo da
metodologia aplicada na pesquisa de campo. Esse capitul o apresenta a pergunta da pesquisa e
suas respectivas varidveis. As variaveis servirdo como unidades de observacéo relevantes a
pergunta proposta pela pesquisa. Em seguida, € descrito o instrumento de pesguisa,
explicitadas as informagdes que se pretendem obter com ele e esclarecida a maneira como
este instrumento sera aplicado para coletar as informagdes relevantes. O capitulo seguinte
exp0de os resultados obtidos no estudo de caso, permanecendo 0 subsegiiente reservado paraa
andlise dagueles. Durante a andlise de dados, a pesquisa pode observar que, a elaboragéo de
um projeto de e-learning, precisa ser estruturado a partir de uma metodologia de elaboragdo
especifica. Além disso, o projeto precisa ser congtituido de trés elementos fundamentais: a
tecnologia, o contelido e a gestdo do conhecimento. Apos revelar as informagdes obtidas por
meio da andlise de dados, sdo apresentados os desafios encontrados durante o processo de

pesquisa e feitas as recomendagdes para futuros trabal hos.

Palavras Chave: Educacdo a Distancia, e-learning, Internet, gestéo do conhecimento.



ABSTRACT

The object of this master's thesis is the study of the variables that are correlated to the
elaboration of distance learning projects carried out by means of electronic tools (e-learning).
The broad objective of the thesis is the identification of the main organizationa and
educational characteristics embedded in a specific corporate e-learning project, which stands
out in Brazil, due to its ability to train and develop workers. The approach adopted,
specifically focused on describing the variables correlated to the elaboration of this e-learning
project, while also comparing the information associated with these variables, with the
information provided by the case study of Teixeira et al. (2004) and the information supplied
by the case study of Mello Junior (1987). The thesis basically wants to observe these
variables, in order to develop a methodology which can be used by other organizations who
wish to implement corporate e-learning projects to train and develop the skills, abilities and
competencies of their workforce. The thesis begins with a brief introduction that emphasizes
the importance of e-learning in the world today, while also detailing the boundaries of the
research project. The introduction is followed by a bibliographical review, which is organized
in such away, that it permits the reader to understand the big picture before jumping into the
smaller elements that constitute the phenomenon known as e-learning. The subsequent
chapter deals with explaining the methodology used by the research project. This chapter
clarifies the question proposed by the thesis, describes the categories and variables of the
research object, informs the instrument which was used to collect data in the field study and
explains how the data was gathered. The following chapter, states the information that was
collected in the field study. The successive chapter, which is called Data Analysis, basically
states what was learnt with the data that was collected in the scientific research project. The
data analysis stage, emphasizes that an e-learning project must be elaborated according to a
specific methodology. It also points out that e-learning projects must be composed of three
fundamental elements: technology, content, and knowledge management. The final chapter of
the thesis declares the challenges and the difficulties that were encountered during the

research project and makes a couple of recommendations for future research projects.

Key Words: long distance education, e-learning, Internet, knowledge management.
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CAPITULO 1

INTRODUCAO

Uma das maneiras de possibilitar o aprendizado em todos os niveis operacionais, de
forma répida e precisa, é por meio da Educacio a Distancia via Internet, conhecida como e-
learning. Mais especificamente, o e-learning é simplesmente o aprendizado remoto com a
utilizagdo de algum meio de comunicagdo eletronico. “Hoje com o advento e popularizagéo
da Internet, podemos simplificar o conceito dizendo que o e-learning é o aprendizado via
Internet” (REGO JUNIOR, 1994, p. 222). Neste sentido, este capitulo aborda a importancia

deste conceito, a delimitagdo do estudo e a organizagéo do trabal ho.

1.1 O ASSUNTO E SUA IMPORTANCIA

O elearning € uma forma de Educag@o a Distancia, porque o aluno e o professor
ficam separados por espago e tempo. A transmissdo do conhecimento ndo é feita por cartas,
televisdo ou radio, mas, sim, via Internet. Devido a velocidade na transmissdo de dados e
informagdes, o professor e 0s alunos comunicam-se em tempo real, mesmo estando separados
geograficamente. Ou seja, 0 e-learning nada mais € do que uma ferramenta tecnol 6gica para
viabilizar a Educagdo a Distancia (CARDOSO, 1994, p. 207). Para ganhar em
competitividade e ter uma maior agilidade em relacdo a concorréncia, as grandes corporagdes
estdo complementando os tradicionais treinamentos presenciais com ferramentas de e-

learning. Esta nova ferramenta de treinamento vem sendo adotada no Brasil e no mundo,

! Internet — Uma rede internacional, primeiramente utilizada para conectar dados educacionais e redes de
pesquisas, iniciada pel o governo dos Estados Unidos. A Internet atual promove a comunicacdo e a aplicagéo de
servicos para uma base internacional de negdécios, consumidores, institui¢es educacionais, governos e
organizagOes de pesquisas (GRUPO WEB AULA, 2004).
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porque propicia que varios funcionérios sejam treinados simultaneamente, mesmo que cada
um esteja localizado em um ponto diferente do globo; além de buscar maior eficiéncia

corporativa, por meio, inclusive, da redugdo de custos.

A Educacdo a Distancia via Internet, ou e-learning, € uma possi bilidade para
aqueles gestores que estdo procurando flexibilidade, visto que pode ser
aplicada em qualquer momento e em todos os lugares. E um método
eficiente para desenvolver conceitos bésicos e para aperfeicoar as
competéncias necessdrias dos gestores. O contelldo é geramente bem
desenvolvido e os objetivos claramente definidos. Assim, as pessoas que
estéo sendo treinadas sabem exatamente o que podem esperar alcancar no
final do treinamento (CRANWELL-WARD, 1995, p. 683, traducao nossa).

Nesse sentido, o presente trabalho de pesquisa tem por objeto abordar um tépico de
relevancia para as &reas educaciona e administrativa das organizactes: o estudo das variaveis
gue interferem na elaboragdo de um projeto de Educacdo a Distancia executado por meio de
recursos eletrénicos (e-learning), em uma instituicdo especifica, que mereceu diversos
prémios pela qualidade dos resultados educacionais obtidos.

O objetivo geral da pesguisa € identificar as caracteristicas organizacionais e
pedagdgicas que compdem este projeto de Educacéo a Distancia.

De forma especifica, a pesquisa pretende, ao identificar os fatores que constam neste
projeto, descrevé-1os para depois comparé|os com os resultados da pesquisa desenvolvida por
Teixeira et a. (2004), na mesma empresa pesquisada, e com as fases de elaboragdo de um
programa de treinamento e desenvolvimento gerencial, apresentado na pesquisa de Mello
Junior (1987); para que se possa propor uma metodologia voltada para a elaboracéo de
programas de treinamento corporativo por meio de recursos eletronicos (e-learning). Neste
contexto, a pesquisa procurou responder a seguinte pergunta: Quais devem ser os elementos
fundamentais a serem levados em consideracdo quando se elabora um projeto de
Educacéo a Distancia, executado por meio de recur sos eletr onicos (e-learning).

Mediante a pergunta da pesquisa, faz-se importante mencionar, que o e-learning
corporativo é atualmente utilizado por 453 organizagdes no Brasil, sendo que 47% delas estéo

localizadas no estado de S&o Paulo, 17% no Rio de Janeiro e 7% em Minas Gerais (PORTAL
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E-LEARNING BRASIL, 2005). Muitas dessas empresas ja estdo colhendo os frutos do e-
learning, tais como a Cemig (Companhia Energética de Minas Gerais), a American Express, a

Souza Cruz e a Votorantim.

Um exemplo é o caso da Votorantim Cimentos, lider do mercado brasileiro de
cimentos, cal hidratada e industrial e com posi¢éo de destague no segmento de argamassas,
cujo projeto de e-learning foi implantado em 2001 e &, popularmente, conhecido como o
“Cana do Conhecimento”. Esse projeto atinge 6,8 mil funcionérios no Brasil e alcangou, no
final de 2004, as Unidades dos EUA e Canada. De acordo com dados apresentados pelo grupo
Votorantim, “[..] as ferramentas eletrOnicas de gestdo do conhecimento e educacgéo
corporativa migraréo da Intranet? para aweb®, de forma a atender os 1,5 mil funcionérios da

empresa nos Estados Unidos e Canadd” (VOTORANTIM CIMENTOS, 2004).

Fernando Lima, diretor de Desenvolvimento Humano e Organizaciona da Votorantim
Cimentos, ressalta que o projeto de e-learning da Votorantim € “[...] uma ferramenta de
gestdo de conhecimento, replicagdo de processos e troca de experiéncias [...]”
(VOTORANTIM CIMENTOQOS, 2004). O projeto tem como objetivo unificar conhecimentos e
experiéncias de uma empresa localizada em todas as cinco regides do Brasil. O projeto de e-
learning oferece cursos como Gestdo de Tempo, Gestdo de Mudancas, Gerenciamento de
Projetos e Inglés. Também € possivel acessar uma biblioteca virtual para buscar informacdes
internas. Além disso, o Cana do Conhecimento disponibiliza comunidades virtuais de

discussdo, parafacilitar atroca de idéias entre os funcionarios da empresa.

A Souza Cruz é outra empresa que airma queinvestir em recursos humanos é

essencia e fundamental para conquistar o diferencial competitivo. Para a Souza Cruz, o papel

2 Intranet — Uma rede de computadores restrita a um determinado grupo de pessoas, que utiliza os canais de
comunicacdo da Internet . A informacdo de uma Intranet ndo esta disponivel paratodos os utilizadores da
Internet (GRUPO WEB AULA, 2004).

% Web — Abreviatura da palavra World Wide Web. A Web é um programa de computador baseado em
ferramentas da Internet que provém acesso a paginas na Internet criadas por individuos, negécios e organizagtes
(GRUPO WEB AULA, 2004).
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das empresas € “[...] incentivar através de seus lideres e oferecer as ferramentas para cada
funcion&rio se auto-desenvolver, ja que, num mundo globalizado, a informacdo e o
conhecimento sd0, cada vez mais, 0 maior capital e o maior investimento” (SOUZA CRUZ,
2005). Para facilitar o auto-desenvolvimento, a Souza Cruz oferece 0 que parece ser um
moderno conceito de aprendizagem. Essa empresa criou a Universidade Souza Cruz (USC),
um centro de treinamento que usa ferramentas de e-learning para disponibilizar a todos os

seus funciondrios diversos cursos e treinamentos virtuais.

A American Express também decidiu adotar o e-learning, especificamente, para fazer
0 treinamento de seu call center?, onde trabalham 1,3 mil funciondrios (GRUPO WEB
AULA, 2004). O programa de ensino a Distancia utilizado por essa empresa oferece 18 cursos
de educagéo continuada para todo o quadro de pessoal do call center. Esse programa envia
relatdrios semanais para o departamento de Recursos Humanos da American Express, com o
rendimento dos alunos, freqiiéncia nas aulas virtuais e outros aspectos. Os relatorios semanais
também incluem a freqiiéncia do funcion&rio nas aulas virtuais, “[...] quantos cliques o
funcionério deu até acertar a resposta certa, quanto tempo levou para fazer o curso e quantas
vezes acessou a plataforma para fazer o mesmo treinamento” (GRUPO WEB AULA, 2004).
O objetivo do departamento de Recursos Humanos da American Express “[...] € avaliar a

adequacdo dos alunos & nova modalidade de ensino” (GRUPO WEB AULA, 2004).

Por ultimo, é preciso mencionar a Cemig (Companhia Energética de Minas Gerais),
que tem a adesdo de 67% dos 11,5 mil funcionérios ao sistema de ensino virtual (GRUPO
WEB AULA, 2004). Egte sistema de ensino virtual disponibiliza 26 cursos de informética e
pode ser acessado na prépria Intranet da empresa. Ele também diminui os custos, pois
capacita um maior niumero de funcion&rios em menos tempo, quando comparado com o

treinamento presencial. Outra vantagem € que, nesse sistema de treinamento, pode-se

4 Call Center — Um escritério especializado em receber e fazer chamadas telefdnicas para uma empresa
especifica (ROBBINS, 200, p. 142, traduc&o nossa).
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economizar com viagens e hospedagem de funcionérios ou instrutores, locagdo de salas e

equipamentos (GRUPO WEB AULA, 2004).

Segundo a empresa, 0 seu programa de treinamento a Disténcia, popularmente

conhecido como Ensino Cemig,

Iratrazer os mais variados cursos de aperfeicoamento para os empregados da
Empresa. O objetivo é atender aos empregados que buscam atuaizar seus
conhecimentos e ficar em dia com as informagdes. O Ensino Cemig
disponibiliza, através da Cemignet, cursos ligados as diversas éreas da
Empresa, permitindo uma répida assimilagdo de novas informagdes e
conhecimentos (CEMIG, 2004).

Alguns cursos de informética que estdo sendo disponibilizados pelo Ensino Cemig
sdo: Corel Draw 9.0, Digitacdo, HTML®, Internet - navegacdo e mensagem, Introducdo &
Microinformética, MS Access 97, MS Excel 97, MS Front Page 2000, MS Power Point 97,
MS Windows 98, MS Windows Milennium, MS Word 97, MS Word Avancado, Project

2000, Scanner®, Winzip 8.0, Works 2000 (CEMIG, 2004).

Soeltl, presidente do Portal E-Learning Brasil, reforca que o e-learning esta ganhando
cada vez mais espaco entre profissionais e empresas porque € “[...] uma ferramenta capaz de
disseminar conhecimento, lapidar habilidades e reciclar informagdes de forma interativa,
rapida e econdémical...]” (SOETL, 2004).

Para ele, 0 elearning est4 sendo adotado no Brasil com tanta velocidade porque
agiliza o lancamento de um novo produto, aumenta as vendas, utiliza melhor um produto
langado, reduz os custos com treinamento, desenvolve o capital humano e reduz os custos
com viagens. Soetl (2004) também enfatiza que o e-learning ndo veio para substituir formas
tradicionais de ensino, mas, sim, para complementar e ampliar a metodologia de ensino

tradicional.

® HTML — Hi pertext Markup Language (Linguagem de Marcagdo de Hipertexto). O cédigo usado para criar
paginas na Internet (Grupo Web Aula, 2004).

% Scanner — Um dispositivo que converte uma pagina impressa ou imagem para uma representacgo el etronica que
pode ser visualizada e manipulada em um computador (Grupo Web Aula, 2004).
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Define-se, assim, a importancia deste estudo a partir das consideracbes feitas
anteriormente e pelo fato de o e-learning ser uma ferramenta empresarial que vem sendo
empregada por empresas no Brasil, visto que, tem a capacidade de aprimorar as competéncias
dos funcionérios e também facilitar a distribuicdo de conhecimento dentro da empresa, em
larga escadla e em tempo real. Neste sentido, a proxima subsecdo deste capitulo busca

determinar as delimitagOes do estudo, para clarificar a abrangéncia do estudo.

1.2 DELIMITACAO DO ESTUDO

Limitou-se o presente estudo a analisar uma empresa privada, localizada na regido
central do Brasil, com projeto de e-learning empregado para treinar funcionérios em vérios
niveis operacionais. Embora existam outras empresas que utilizam recursos de e-learning, na
regido estudada, a empresa escolhida tem a sua razéo justificada pelo fato de ter implantado
um projeto de e-learning que vem se destacando entre os melhores projetos educacionais
desta categoria de ensino, durante varios anos consecutivos (GRUPO WEB AULA, 2004).
Assim, os resultados apresentados neste trabalho referem-se tdo somente a empresa e ao
projeto considerado.

Visto que o trabalho de pesquisa procura identificar e descrever os fatores a serem
levados em consideracdo quando se elabora um projeto de Educagdo a Distancia, executado
com por meio de recursos eletronicos, definiu-se como fronteiras da pesguisa:

a) Em termos geogréficos, delimitou-se o trabalho de campo a andlise de uma empresa
privada localizada na regido central do Brasil, que usa o elearning como ferramenta de

capacitacdo de funcionérios.
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b) No plano temporal, a pesquisa bibliografica e a pesquisa de campo foram realizadas
entre janeiro de 2004 e abril de 2005.

b) Quanto a0 objeto de andlise da pesquisa, as investigagdes estéo estruturadas e
dirigidas as pessoas envolvidas no projeto de e-learning da empresa em questao.

c) No que se refere ao referencial bibliogréafico, procurou-se trabalhar com artigos
publicados em congressos, dissertaces de mestrado, teses de doutorado, recursos disponiveis

na Internet e livros de autores especializados na &rea de e-learning.

1.3 ORGANIZACAO DO TRABALHO

O presente trabalho estd estruturado em quatro capitulos, aém da introducéo e
conclusdo. No Capitulo |, trabaha-se a revisdo da literatura utilizada tanto na elaboracdo do
instrumento de pesquisa quanto na sustentagdo da andlise dos resultados, das conclusdes e
recomendagdes para futuros trabal hos.

A revisdo da literatura, primeiramente, esclarece os fundamentos de um programa de
treinamento e desenvolvimento gerencial. Apos explicar estes conceitos, a pesquisa busca
clarificar os fundamentos histéricos da Educagdo a Distancia e os fundamentos legais da
Educagdo a Distancia no Brasil. Em seguida, relata a maneira pela qual a Educagéo a
Distancia se insere no Ambiente Empresarial e como ocorre o desdobramento para 0 modelo
via Internet (e-learning). Finalizando, € apresentada uma retrospectiva do desenvolvimento do
e-learning no Brasil e a estrutura da Metodologia denominada Web Aula, por ser a mais
aceita entre as grandes empresas que se utilizam da Educacdo 4 Distancia em seus programas

de treinamento e desenvolvimento de pessoal. Para encerrar essa etapa da pesquisa, ouvem-se
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0s autores gque estudaram a implementacdo de projetos de e-learning, de forma a delinear os

desafios de implementar esses projetos.

O Capitulo Il mostra a metodologia empregada na pesquisa, em particular, a definicdo
das perguntas da pesquisa; as variaveis utilizadas e suas definigbes operacionais;, as
caracteristicas do processo da coleta de dados e as limitagdes do estudo.

No Capitulo 111, sdo apresentados os resultados do estudo de caso da empresa analisada.
Ou sga, sdo divulgadas as informagdes colhidas durante a pesquisa de campo. Mais
especificamente, as informagdes colhidas nas entrevistas, as informagfes obtidas através do
Website da empresa e as informagdes adquiridas nos documentos e arquivos liberados pela
empresa pesguisada.

No Capitulo 1V, so feitas a andlise e a critica dos resultados. A andlise dos resultados
parte da resposta as perguntas de pesquisa e leva em consideragdo as variavels da pesquisa e
suas defini¢cdes operacionais, que sdo propostas no Capitulo 11. Finalmente, sdo desenvolvidas

as conclusdes desta pesquisa e feitas recomendacdes para futuros trabal hos.
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CAPITULO 2

REVISAO DA LITERATURA

Na primeira parte deste capitul o, tem-se como objetivo apresentar o referencial tedrico
utilizado tanto na elaboragdo do instrumento de pesquisa - roteiro de entrevistas - quanto na
sustentacdo das conclusdes e recomendacdes propostas neste trabalho. Por se entender que o
e-learning é um fendmeno complexo, procurou-se dividir o referencial tedrico em trés secoes,
parafacilitar a compreensdo do objeto da pesguisa.

Partindo do pressuposto de que o e-learning € um modo de efetuar a Educagéo a
Distancia usando recursos €eletrénicos, a primeira parte do referencia tedrico comega por
definir as caracteristicas principais da Educagéo a Distancia. Isto é feito mediante subsecoes,
que abordam os fundamentos de treinamento e desenvolvimento presentes na Educagéo a
Distancia, as suas origens e também as suas bases legais, preconizadas na legislacao brasileira
em vigor.

A segunda se¢&o ressalta que a Educacdo a Disténcia é uma forma de educacéo viavel
para o treinamento e capacitagdo de funcion&rios. Este segmento ainda enfatiza que
treinamentos empresariais atuais estdo usando tecnologias emergentes, como a Internet, para
treinar os seus funcionérios. Esta forma de Educag&o a Distancia, chamada de e-learning, é
executada por meio de recursos eletronicos e possibilita que a empresa distribua os seus
conhecimentos para grandes contingentes de funcionérios de modo eficiente.

Porém, esse segmento reforgca que a empresa ndo € a Unica entidade beneficiada por
treinamentos a distancia conduzidos através da Internet. Faz-se importante salientar que os
funcionarios, independente de posi¢cdo hierdrquica, também sdo favorecidos, visto que

tecnologias como o e-learning tém a capacidade de estimular-lhes o desenvolvimento das
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competéncias. Por conseguinte, um funcion&rio capacitado estar4 mais bem preparado para
lidar com as turbuléncias inerentes ao ambiente empresarial moderno.

A Ultima parte da pesquisa bibliogréfica procura descrever as caracteristicas principais
do e-learning. Este segmento também indica os fatores que sustentam o0 seu crescimento no
Brasil e no mundo, além de expor as suas vantagens e desvantagens. Em outras palavras, é
explicado como empresas podem ser beneficiadas ou prejudicadas, caso decidam adotar um
sistema de treinamento conduzido por meio da Internet. Além disso, sdo mostrados os

desafios de implementar solugoes de e-learning corporativo.

2.1 FUNDAMENTOSDE UM PROGRAMA DE TREINAMENTO

Megginson; Mosley; Pietri Junior (1986, p. 264) afirmam que o treinamento de
funcionérios é fundamental para qualquer empresa, independente do mercado em que ela
opera, pois para uma empresa crescer e desenvolver-se, ela precisa ter, dentro dela, pessoas
que crescam e se desenvolvam. Esses autores destacam que “[...] treinamento € alcancar as
habilidades e técnicas especificas, detalhadas e rotineiras’. (MEGGINSON; MOSLEY;
PIETRI JUNIOR, 1986, p. 264). O dicion&rio Aurélio Buarque de Holanda Ferreira define
treinamento como o ato de tornar alguém apto, destro, capaz para determinada tarefa ou
atividade (FERREIRA, 1975, p. 1404). Por outro lado, Simon (1979, p. 16) prefere
caracterizar o treinamento como um processo que “[...] permite a0 membro da organizacéo
decidir satisfatoriamente por conta propria, sem a necessidade do exercicio constante da
autoridade e do aconselhamento”. Neste sentido, o treinamento pode proporcionar aos
treinandos os fatos necessarios que lhes guiaréo durante a tomada de decisdes, pode fornecer-

Ihes com normas de referéncia que orientardo 0s seus proprios pensamentos; pode ensinar-
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Ihes solucges aprovadas; ou pode doutrina-los com os valores que os conduzirdo as decisdes a
serem tomadas (SIMON, 1979, p. 16).

No entanto, para uma empresa treinar corretamente os seus funcion&rios, o seu
programa de treinamento deve ser estruturado sobre fundamentos educacionais. A educagdo
utilizada por empresas para treinar funcionérios é popularmente conhecida como business
education. Em Portugués, esta palavra significa “educacdo para os negocios’. A educagdo
para 0s negécios existe a partir do momento em que todos os funcionarios, de qualquer
empresa, precisam ser educados para melhor entenderem as tarefas e os procedimentos
necessarios para manter a empresa funcionando bem. A palavra business education tem vérias
definicbes, devido ao fato de cada autor conceitua-la de modo diferente. De acordo com
Tonne; Nanassy (1970, p. 2), educagdo para negécios (business education) significa ajustar o
individuo ao processo produtivo que gera capital.

Segundo Shields (1930 apud TONNE; NANASSY, 1970, p. 6), a educagéo para
negocios é essencia mente a educagdo econdmica. Educacdo econdmica ndo implica apenas a
educacdo tedrica, mas, sim, uma educacdo que vai prover o aluno com o conhecimento das
realidades e dos relacionamentos basicos do mundo dos negécios. Um elemento fundamental
dos negdcios é a economia, e se 0 aluno ndo tiver um entendimento dos fundamentos e dos
preceitos que estruturam a economia, muito do material incluido na educagé@o para negécios
se tornard indtil e superficial. Esta definicdo deixa claro que Shields (1930 apud TONNE;
NANASSY, 1970, p. 6) acredita que a educagdo para os negdcios é fundamentada nas leis
econdmicas e, se 0 auno ndo entender o mundo econémico, entdo, vai ter dificuldades em
entender 0 mundo dos negocios.

De acordo com Tonne; Nanassy (1970, p. 7), a educagdo para hegdcios € um tipo de
educagdo que, enquanto tem a capacidade de fazer sua parte ao alcance dos objetivos

educacionais, também tem como objetivo primario a preparagdo de pessoas para carreiras no
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ramo de negdcios e o desenvolvimento das habilidades de pessoas j& envolvidas neste ramo.
Assim, educacdo para negdcios tem dois objetivos principais: providenciar treinamento para
tarefas especificas e desenvolver habilidades que possam ser usadas no mundo dos negdcios.

Aliads, o treinamento providenciado pela educagdo para 0s negécios, precisa ser
estruturado a partir de sete etapas fundamentais: levantamento de necessidades; identificacéo
dos objetivos;, determinacdo do conteldo programético; selecdo de métodos; execucao;
monitoramento; e avaliagdo dos programas (MELLO JUNIOR, 1987 p. 29).

Para Allis (2004), a primeira fase desse processo talvez seja a mais importante, visto
que esta etapa determina as necessidades e obrigagfes do treinamento. De acordo com Allis
(2004), para que os profissionais da area de recursos humanos determinem as necessidades do
programa de treinamento, € necessario, antes de mais nada, que eles analisem trés fatores
criticos. a organizagdo, as tarefas desempenhadas pelos funcionarios da organizag@o e os
individuos empregados pela organi zacéo.

Para avaliar o estado atua da organizag&o, € preciso que a érea de recursos humanos
entenda as caracteristicas e propriedades do ambiente interno e externo. Assim serd possivel
identificar as oportunidades e ameacas presentes nesses dois ambientes e também sera
possivel determinar a posi¢cdo da empresa no mercado em que compete. O objetivo é definir
claramente os setores ou areas da organizacdo que precisam de treinamento (ALLIS, 2004).

A andlise das tarefas, por outro lado, busca determinar quais tarefas sfo
desempenhadas pelos funcionarios e quais dessas atividades precisam ser aprimoradas
(ALLIS, 2004). Em outras paavras, o departamento de RH estabelece as tarefas que os
funcionarios necessitam aperfeicoar, para que eles se tornem mais produtivos. Por dltimo, é
necessario analisar os individuos. A intencdo da andlise dos individuos é simplesmente

determinar quais Sd0 as pessoas que precisam de treinamento (ALLIS, 2004).
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Logo apds demarcar as necessidades do programa de treinamento, por meio da andlise
da organizagdo, das tarefas e dos individuos, é fundamental identificar os objetivos do
programa (ALLIS, 2004). Faz-se importante destacar que esses objetivos devem estar
alinhados & estratégia da empresa e as necessidades de treinamento previamente levantadas.
Segundo Allis (2004), os objetivos precisam ser baseados em resultados quantificivels e
mensuraveis, porque isto ajudard o empregado a entender o seu nivel de desempenho atual e o
nivel de desempenho desegjado. Objetivos mensuréveis também sdo muito importantes, porque
permitem que os funcionérios acompanhem o seu proprio desempenho e também que o
departamento de RH avalie se o programa de treinamento esta realmente conseguindo
alcancar os objetivos preestabel ecidos.

Depois de estabelecer os objetivos do programa de treinamento e desenvolvimento,
determina-se o contelido programatico. Esta etapa do processo determina os tépicos que seréo
abordados pelo programa de treinamento. Torna-se importante ressaltar que o conteiido
programético deve ser relevante a realidade da empresa e as atividades desempenhadas pelos
funcionarios (HRCOUNCIL, 2004).

ApoOs determinar o conteido programatico, faz-se fundamental selecionar os métodos
de aplicacdo do treinamento. Existem dois métodos principais: treinamentos efetuados no
local de trabalho e treinamentos executados fora do local de trabalho (HRCOUNCIL, 2004).
Entre os métodos de aplicar o treinamento no local de trabalho estdo: comités, conferéncias,
notas de acontecimentos criticos, ferramentas de trabalho, expansio das responsabilidades de
trabalho, rotacdo de trabalho, informativos, aprendizado por meio de um companheiro e
projetos especiais (HRCOUNCIL, 2004).

Os comités fazem parte da atividade diaria de quase todas as organizacfes. Podem
também ser ferramentas eficazes de aprendizagem, quando usadas corretamente. Comités

compostos de equipes de funcion&rios de &reas diferentes da organizacdo realcardo a
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aprendizagem, visto que os participantes terdo a oportunidade de olhar o tema por vérios
angulos. Comités sdo ideais para discutir os fatores ou as tendéncias que podem impactar a
organizag&o no futuro.

A conferéncia, por outro lado, permite que os empregados assistam a tépicos de
relevancia para sua posicdo organizacional. Para agregar maior valor a conferéncia, é
recomendavel que os gestores pecam a alguns empregados que fagam uma apresentacdo a
uma outra equipe de funcion&rios, destacando os pontos importantes que foram citados
durante ela. Faz-se importante destacar que as conferéncias que acontecem fora da
organizagdo sdo consideradas treinamentos efetuados fora do local de trabalho.

As notas de acontecimentos criticos divulgam os eventos criticos que ocorreram
dentro da empresa. As atividades cotidianas sdo sempre fontes de oportunidade de
aprendizagem. Neste méodo de treinamento os melhores incidentes sdo descritos e
apresentados aos funcionarios para que a equipe de funcionérios possa aprender com as
ocorréncias significantes.

As ferramentas de trabalho ajudam os empregados a executar melhor suas tarefas e
afazeres. Essas ferramentas incluem: manuais, listas de verificagéo, listas de telefone, normas
de procedimentos, normas do processo decisorio e assim por diante.

Umavez que um empregado tenha dominado as exigéncias de sua func¢éo, pode querer
exercer desafios maiores. Este método proporciona deveres adicionais e mais desafiadores
para agqueles participantes que se sintam prontos para encarar outras dificuldades, barreiras e
obstaculos. A expansdo das responsabilidades de trabalho permite que funcionarios acancem
obj etivos mais ambici 0sos.

A rotagdo de trabalho possibilita que funcionarios apliquem seus conhecimentos em

véarios setores da empresa. Neste método de treinamento, os funcionarios trocam de postos,
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para poderem compreender as varias funcdes que ocorrem dentro da empresa e também para
que possam desenvolver outras habilidades, capacidades, aptiddes e competéncias.

Os informativos distribuidos dentro da organizacdo podem aparecer sob diversas
formas:. artigos de jornais, relatorios governamentais, reportagens e publicacdes. Este método
de treinamento é valioso, porque 0s conhecimentos transmitidos por meio dele, deixam os
funcionérios atualizados com os fenémenos e as tendéncias importantes do ambiente externo.

O aprendizado por meio de um companheiro também é muito valioso para empresas.
Neste modo, dois funcionérios, com especializacdo em é&reas distintas, ensinam um ao outro
as habilidades associadas a sua especializagdo. Assim, acrescentam a0 Seu repertorio as
habilidades de seu colega de trabal ho.

Finamente, € importante mencionar os projetos especiais. Este método permite que
um funcionério participe de um projeto que néo faz parte de sua érea operacional ou de um
projeto localizado acima de sua posicdo hierdrquica na empresa. Esse procedimento serve
como um fator motivacional que pode aumentar o desempenho do funcionario em sua funco.

Entre os métodos de aplicar o treinamento forado local de trabalho estdo: pesquisas de
campo, cursos oferecidos por instituigdes de ensino, associagdes profissionals, programas de
auto-aprendizado e elearning (HRCOUNCIL, 2004). Pesquisas de campo sd0 muito
apropriadas as empresas que operam em V&ios lugares simultaneamente. Este modo de
treinamento fornece aos empregados uma oportunidade de visitar as outras sedes da
organizag&o. Isto agjuda os empregados a compreenderem melhor a escala das operagdes. A
visitagdo a outras organizagOes, que servem a uma clientela similar ou operam no mesmo
mercado, pode também fornecer uma experiéncia de aprendizagem valiosa.

Cursos oferecidos por instituicdes académicas visam aprimorar as habilidades e

capacidades dos funcionérios, por meio de treinamentos conduzidos dentro da sala de aula.
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Este tipo de treinamento geramente ocorre em faculdades e universidades e, na maioria das
vezes, a empresa cobre os custos do curso.

Programas de auto-aprendizado sdo direcionados agquelas pessoas que gostam de
definir o seu proprio ritmo de aprendizado. O auto-aprendizado € uma forma vidvel de
treinamento para os funcionarios que aprendem melhor sozinhos. Programas de voluntariado
também sdo considerados programas de auto-aprendizado, ja que o funcion&rio tem o livre
arbitrio de participar do programa que quiser.

Outro método de treinamento conduzido fora do local de trabalho, € o e-learning. E
significante ressaltar, novamente, que neste método de treinamento os conhecimentos séo
transmitidos por recursos eletronicos. Esse método também pode ser aplicado no local de
trabalho, se a empresa o desgjar, porém o e-learning é geramente aplicado para efetuar o
treinamento fora do local de trabalho.

Logo depois de definir os métodos de treinamento mais apropriados a realidade da
empresa, faz-se necess&rio implementé-las. Mais de um método pode ser aplicado ao mesmo
tempo, ja que cada um tem suas vantagens e utilidades (HRCOUNCIL, 2004).

Depois de aplicar os métodos de treinamento, € preciso monitorar o desempenho dos
alunos durante o transcurso do treinamento. O monitoramento se aplica a todos os métodos
previamente definidos. Hitt (1986 gpud MELLO JUNIOR, 1987, p. 24) afirma que o
monitoramento procura “utilizar os conhecimentos adquiridos por funcionarios altamente
experientes, em favor dos menos experientes, no desenvolvimento de suas carreiras.” Neste
sentido, 0 monitor pode ser considerado um mentor, uma vez gue repassa a sua experiéncia
empresarial para um novato ou um pessoa com menos experiéncia profissional. Hitt (1986
apud MELLO JUNIOR, 1987, p. 24) acrescenta que uma de suas pesquisas, revela que, entre
aproximadamente 1200 executivos, 60% daqueles que haviam recebido orientagdo de um

mentor declaram que essa orientac&o os ajudou a sobreviver no ambiente capitalista. Nao so
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0s gjudou a sobreviver, como “também impulsionou suas carreiras profissionais, resultando
em uma ascensdo mais rapida dentro de suas organizagdes’ (HITT, 1986 apud MELLO
JUNIOR, 1987, p. 24).

A Ultima etapa do processo é avaiar a efetividade do projeto. A avaliagdo precisa
considerar quatro fatores centrais: reagdo, aprendizado, comportamento e resultados
(KIRKPATRICK, 1994). A avaliagdo da reacdo dos funcionérios ocorre depois que eles
completam o treinamento. Essa avaliag&o procura descobrir qual é a opini&o dos participantes
sobre o treinamento realizado.

A avaliagéo do aprendizado tem por objetivo mensurar a quantidade de material,
exposto durante o treinamento, que foi absorvido pelos funcionérios (KIRKPATRICK, 1994).
A intencdo é determinar se o aluno realmente reteve os conhecimentos, as habilidades e até
mesmo as atitudes transmitidas pelo programa de treinamento. A avaliacdo do aprendizado é
fundamental porque revela, aos gestores, a quantidade de contelido que foi armazenado pelo
aluno no final do programa. Porém a avaliagdo do comportamento € ainda mais importante.

A avaliacdo do comportamento procura definir se 0 aluno estéa realmente aplicando
os conceitos aprendidos, no ambiente de trabalho (KIRKPATRICK, 1994). Aqui o objetivo é
determinar se o funcionario mudou 0 seu comportamento de uma maneira positiva, ou sgja, de
uma forma que aumente a sua produtividade e conseqiientemente a lucratividade da empresa.
Kirkpatrick (1994) recomenda fazer este teste de trés a seis meses depois que o treinamento
for completado; assim os gestores saber@o se os funcionarios estdo se lembrando dos
conteidos que foram previamente repassados.

A avaliacdo dos resultados busca medir os efeitos e as conseqiiéncias do programa
(KIRKPATRICK, 1994). Os resultados positivos ou negativos podem ser evidenciados nos
indices de produtividade, vendas, custos e qualidade dos produtos ou servicos. Estes sdo 0s

melhores indicadores utilizados para determinar se o treinamento afetou a organizagéo da
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maneira ambicionada. Para facilitar a compreensdo desse processo, a préxima figura procura

delinear as fases de elaboracéo de um programa de treinamento gerencial.

1. Levantamento de Necessidades

e e R

Andlise da Andlise das Tarefas Andlise dos
Organizagdo Funcionarios

s

2. ldentificacdo do Objetivo

.

3. Determinacdo do Contetdo Programatico

Treinamento Efetuado no L ocal Treinamento Efetuado Fora do
de Trabalho Local de Trabalho

Avaliagdo de Avaliagdo de Avaliacdo de Avaliacéo de
Reacdo Aprendizagem Comportamento Resultados

FIGURA 1 - Fases de elaboragdo de um programa de treinamento.
FONTE: MELLO JUNIOR, 1987, p. 20.

Observa-se que a elaboracdo de um programa de treinamento passa por sete fases
distintas. Estas fases também podem ser aplicadas para desenvolver projetos de treinamento
efetuados por meio da Educacéo a Distancia, uma vez que o treinamento a distancia via

Internet busca os mesmos objetivos que a treinamento tradicional. Porém, antes de detalhar
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uma metodologia para elaborar programas de treinamento executados por meio de recursos
eletrénicos (e-learning), faz-se necessério, primeiro, clarificar as caracteristicas principais do
e-learning. Levando este conceito em consideragdo, a proxima se¢do busca mencionar 0s
fundamentos historicos da educacdo a disténcia, para esclarecer de onde veio e para onde estéa

indo este model o educacional.

2.2 FUNDAMENTOS HISTORICOS DA EDUCACAO A DISTANCIA

A Educacdo a Disténcia ndo € uma novidade, pois vem sendo usada hd muitos seculos.
Platdo utilizava cartas para treinar os seus discipulos, enquanto o apéstolo Sdo Paulo as
empregava para educar as primeiras comunidades cristés (ALVES; NOVA, 2003, p. 149). No
entanto a educacdo por correspondéncia so foi largamente difundida a partir do século X1X, e
a aceleragdo do desenvolvimento da Educagdo a Distncia sO ocorreu no seculo XX,
impulsionada pel os avangos da tel ecomunicagéo.

No Brasil, a Educacéo a Distancia foi estabelecida em 1939, com a inauguragéo do
Instituto Radio Monitor. “Na década de 50, outras institui¢es, motivadas pela necessidade da
democratizagdo do saber, em um pais de dimensdes continentais, fizeram uso do ensino a
Distancia por correspondéncia’ (ALVES; NOVA, 2003, p. 150).

Durante os anos 1960, o Movimento de Educagdo de Base — MEB - usou escolas
radiofonicas para afabetizar e dar apoio a milhares de jovens adultos, localizados,
principalmente, nas regides Norte e Nordeste do Brasil. A partir dos anos 1970, foram
desenvolvidos programas de Educagdo a Disténcia pela televisdo, cujo objetivo era a

capacitacdo e a profissionalizagéo de trabal hadores brasileiros.
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Faz-se importante enfatizar que os meios de transmissdo do contelido da Educagéo a
Distancia vém mudando com o passar do tempo. Hoje, a Educacéo a Distancia é considerada
uma modalidade de ensino regular, e se utiliza de recursos eletrénicos para proporcionar o

aprendizado.

Atualmente, possuimos outros tipos de transmissdo de informaces, da TV
educativa a videoconferéncia’, e, cada vez mais usual, a internet — mediante
Seus recursos interativos: e-mail®, chats’ e listas de discussio™ (ALVES;
NOVA, 2003, p. 150).

A historiografia da Educagdo a Distancia aponta que ela vem se desenvolvendo de
acordo com o desenvolvimento das tecnologias de comunicagéo (ALVES; NOVA, 2003, p.
150). Isto denota que ela € apenas o reflexo da tecnologia de comunicagdo, sendo utilizada
pela sociedade que a envolve.

Para sistematizar e dar apoio a essa nova forma de educac&o no Brasil, 0 Ministério da
Educaco teve que definir algunas normas na legislacdo educacional brasileira. Na proxima
secdo, sdo mostrados quais os decretos que foram adicionados a legislagdo educacional
brasileira e como esses decretos estéo influenciando programas de Educacdo a Distancia no

Brasil.

2.3 FUNDAMENTOSLEGAIS DA EDUCAGCAO A DISTANCIA NO BRASIL

Primeiro é preciso mencionar que “Educacdo a Disténcia’ é definida pelo Ministério

da Educagéo, no Decreto n° 2.494 de 10/02/1998, como:

" Videoconferéncia— Uso de video e sinais auditivos paraligar participantes em locais diferentes e distantes
(Grupo Web Aula, 2004).

® E-mail — Electronic Mail (Correio Eletronico). Mensagens enviadas de um usuério para o outro através de
computadores (Grupo Web Aula, 2004).

® Chat — Comunicago entre membros de um servico on-line através de texto. As mensagens sdo enviadas entre
as pessoas em tempo rea como em uma conversacao, na qual as declaragdes sdo breves (Grupo Web Aula,
2004).

10| jstas de discussdo — Foruns localizados na Internet, em que usuérios podem enviar mensagens para outros
usuarios lerem. Permite a troca de informagdes e a interagdo de modo assincrono entre seus participantes. (Grupo
Web Aula, 2004).
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Uma forma de ensino que possibilita a auto-aprendizagem, com a mediacéo
de recursos didéticos sistematicamente organizados, apresentados em
diferentes suportes de informacdo, utilizados i soladamente ou combinados, e
veiculados pelos diversos meios de comunicagdo (WEBSITE DO
MINISTERIO DA EDUCACAO, 2004).

Os cursos a disténcia sdo regulamentados pelo Artigo 80 do Decreto n° 2.494/98 e
pelas Portarias do MEC n° 301/98 e n° 2.253/2001, que incentivam o desenvolvimento de
programas de Educacdo a Distancia em todas as modalidades de educacéo continuada.

Além do mais, 0 MEC aprovou a Portaria n® 2.253, de 18/10/2001, com base no artigo

80 dalLe n°9.394 de 1996. Estaleai:

Autoriza as ingtituicdes de ensino superior do sistema federal de ensino a
introduzirem na organizagdo pedagdgica e curricular de seus cursos
superiores reconhecidos a oferta de disciplinas que, em seu todo ou em parte,
utilizem métodos ndo presenciais. Contudo, disciplinas ndo poderéo
exceder a 20 por cento do tempo previsto para integracdo do respectivo
curriculo (ALVES; NOVA, 2003, p. 5).

Essas leis vém dando apoio a criacdo de cursos a distancia em nivel de graduagéo e
pos-graduacdo no Brasil. As leis também deixam claro que o Ministério da Educagdo tem
interesse em complementar a educacdo continuada no territorio brasileiro, para facilitar o
aperfeicoamento de individuos interessados em se especializar ou profissionalizar em campos
especificos. Porém é preciso enfatizar que ndo sdo sO as Universidades, os Centros
Universitarios e as Faculdades estdo utilizando a Educacdo a Distancia, pois esta também vem
sendo adotada por empresas como forma de educar e capacitar os seus proprios funcionérios.
A proxima secdo explica como a Educagdo a Distancia vem sendo aplicada no ambiente

empresarial, além de enfatizar aimportancia da educagéo para 0 mundo dos negacios.

2.4 EDUCACAO A DISTANCIA NO AMBIENTE EMPRESARIAL

Nos anos 1980, Senge et al. (1994, p. 49) sugeriu o conceito de OrganizagOes em

Aprendizagem (Learning Organization), em decorréncia do surgimento da sociedade
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informacional e pds-industrial. O conceito de Organizacdo em Aprendizagem parte do
pressuposto de que a educagdo e o desenvolvimento da capacidade cognitiva dos individuos
aumentam a produtividade das organizages. Ou seja, 0 desenvolvimento das qualidades,
habilidades e dons dos funcionarios pode fazer com que a empresa desempenhe suas
fungbes com mais eficiéncia.

O conceito de Senge et a. (1994, p. 49) deixa claro que, “na era pés-industrial, o
sucesso de uma empresa reside mais em suas capacitagOes intelectuais que em seus ativos
fisicos.” Para ele, a empresa precisa aprender para poder sobreviver. A partir desse conceito,
estes autores acreditam que, hoje, as empresas estejam constantemente envolvidas em um
processo de aprendizagem.

A paavra inglesa “aprendizagem” tem suas raizes na lingua Indo-Européia. Nessa
lingua, a palavra aprendizagem é um substantivo, cujo significado é “trilha” (SENGE et dl.,
1994, p. 49). Aprender, assim, seria “ganhar experiéncia quando a trilha é seguida’. Este
processo de acumulacdo de experiéncia ocorre durante toda a vida do individuo. Outro fato a
ser considerado € que a experiéncia sO € adquirida quando a trilha é seguida. Em outras
palavras, sO existe um caminho a ser seguido, visto que a experiéncia ndo tem atal hos.

O aprendizado dentro de uma organizagéo significa testar a experiéncia continuamente
e transformar essa experiéncia em conhecimento. Esse conhecimento precisa ser acessivel a
toda organizag@o e relevante para 0 seu propésito (SENGE et al., 1994, p. 49). Esta definicéo
de aprendizado organizacional enfatiza que 0s gestores precisam realizar trés tarefas
fundamentais para que a empresa se torne uma organizagdo com a capacidade de aprender.

Para Senge et al. (1994, p. 49), o aprendizado organizaciona sb acontece quando:

a) os gestores estdo dispostos a contestar as suas proprias crengas, ndo somente durante

tempos de crise, quando a mudanca € necesséria, mas em tempos de fartura também;



b) os gestores precisam estar abertos a aprender com 0s seus proprios erros e acertos. 1sto
implica que eles devem construir o conhecimento por meio de suas proprias experiéncias;

C) uma vez que o conhecimento seja adquirido, este conhecimento seja transmitido para toda
empresa, mas é importante enfatizar que so as informacdes relevantes devem ser transmitidas.

Para muitas empresas, tais requisitos sd0 grandes desafios, particularmente para
aquelas empresas que tém as suas filiais e representacbes nas mais diferentes localidades e
gue desgjam transmitir os conhecimentos relevantes para grandes contingentes de pessoas. O
principal meio para a superagao desses desafios € a Internet.

De acordo com Fuchter (1999), a Internet € uma tecnologia capaz de superar esses
desafios, uma vez que é um eficiente canal de comunicagao e transmisséo de dados, de baixo
custo e de popularidade crescente. A sua pesquisa enfatiza que a Internet € um instrumento de
trabalho valioso dentro das organizagOes atuais, visto que possibilita a educagdo dos
funcionérios a distancia.

Fuchter (1999) também salienta que a educagdo dos funcion&rios a disténcia via
Internet, ou e-learning, esta sendo adotada por empresas brasileiras devido ao fato de este
sistema permitir que a experiéncia de um profissional seja distribuida por toda a organizacéo,
mesmo que esse profissional esteja isolado geograficamente do resto da empresa. Esse
model o educacional € especialmente apropriado para as empresas globais. Organizagbes com
sedes em pontos diferentes do globo podem manter-se conectadas, mesmo sendo separadas
por oceanos e continentes. Fuchter (1999) defende que o e-learning facilita a distribuicdo do
conhecimento dentro da empresa, trazendo beneficios tanto para os funcionérios quanto para
0s proprietérios.

Rego Junior (1994, p. 223) afirma que o e-learning pode ser Util para transmitir o
conhecimento para toda a empresa, porque tem a capacidade de transmitir o conhecimento

com facilidade e velocidade. O e-learning pode acelerar a distribuicdo de informagdes
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relevantes. Assim, todos os funcionérios da empresa podem se manter atualizados, mesmo
estando separados geograficamente. “O e-learning permite o aprendizado mais rapido, a
custos mais reduzidos, com uma clara responsabilidade de todos os envolvidos no processo de
aprendizado” (REGO JUNIOR, 1994, p. 223).

Observa-se que Educacdo a Distancia via Internet (e-learning) adapta-se a vérios
ambientes; inclusive, o ambiente empresarial. Ou seja, 0 e-learning € uma forma de educagéo
vidvel para o treinamento de funcionérios. Considerando a importéncia dessa tecnologia para
o0 treinamento dentro do ambiente empresarial, a proxima subdivisdo da dissertagdo procura

definir as caracteristicas e propriedades bésicas do e-learning.

2.5 EDUCAGCAO A DISTANCIA VIA INTERNET (E-LEARNING)

“Apesar do e-learning ser tratado como sinbnimo de Educacdo a Disténcia, ha
diferencas entre eles” (GRUPO WEB AULA, 2004). Faz-se importante enfatizar que o
conceito de Educacdo a Distancia é mais amplo que a defini¢do de e-learning, dado que o e-
learning é apenas uma das maneiras de aplicar a Educacdo a Distancia. “O e-learning
pressupde que a educagdo ou treinamento a distancia seja executado com suporte de recursos
eletrénicos, ou sgja, 0 conhecimento precisa ser repassado por midias eletronicas como CD-
ROM™, DVD*, videoconferéncia ou Internet” (GRUPO WEB AULA, 2004). A Educacéo a
Distancia, por outro lado, ndo exige que o contetido seja reproduzido em midias eletronicas.
Isto quer dizer que a transmissdo do conhecimento pode ser feita através do rédio, da televisdo

Ou até mesmo por cartas.

1 CD-ROM — Compact Disc Read Only Media (Disco Compacto Apenas para Leitura de Midia). Meio de
memoaria que pode armazenar mais que 600 megabytes de informactes digitais para leitura (Grupo Web Aula,
2004).

2 DvD - Digital Versatile Disc (Disco Versétil Digital). Discos Opticos que possuem o mesmo tamanho de CDs,
porém tem maior capacidade de memoria (Grupo Web Aula, 2004).
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Segundo Palloff e Pratt (2002, p. 27), a Educacdo a Disténcia é composta de vérios
elementos. A educagd presencia torna-se Educagdo a Distancia, quando existe uma
separacdo do professor e do auno no tempo e no espago durante, pelo menos, a maior parte de
cada processo de instruggo. Além disso, faz-se necessario utilizar midia educacional para unir
professor e aluno e para transmitir o conteido do curso. A midia educacional tem de oferecer
uma via dupla de comunicagdo entre o professor, tutor ou agente educacional e o aluno. Uma
via dupla de comunicagéo pressupde que o instrutor tenha a capacidade de distribuir as
informacBes para os alunos e estes tenham o potencial de enviar perguntas, comentarios ou até
mesmo criticas para fonte de conhecimento (PALLOFF; PRATT, 2002, p. 27).

Essa definicdo deixa claro que alunos ndo sdo mais separados por limites geogréficos.
Hoje, um aluno no Japdo pode freguentar uma faculdade na Austrélia e discutir 0 assunto com
um companheiro de sada do Brasil. Portanto, a Educacdo a Distancia é “[...] qualquer
modalidade de transmissdo ou construgdo do conhecimento sem a presenga simulténea dos
agentes envolvidos’ (ALVES; NOVA, 2003, p. 2).

Cardoso (1994, p. 208) ja prefere descrever a Educagéo a Distdncia como um recurso
educaciona em que “[...] ainformagdo ou a fonte de conhecimento esti separada do aluno ou
do professor em Tempo ou Espago.” Para ele, os meios para a Educagéo a Distancia séo
divididos em dois: Educag&o a Distancia Unidirecional e Educagéo a Distancia Bidirecional.
Quando a fonte de conhecimento tem apenas uma via de comunicagdo com 0 aluno, como
exemplo: livro, video, televisBo ou multimidia; a Educagdo a Disténcia é considerada
unidirecional (CARDOSO, 1994, p. 208). Este meio € limitado, porque o aluno recebe a
informag&o, porém ndo tem a capacidade de transmitir informagdes de volta para o professor
ou instrutor.

Por outro lado, a Educacdo a Distancia bidirecional € mais completa. Este meio de

educagdo providencia duas vias, uma para transmitir a informagéo para o aluno e outra para
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transmitir informagéo do aluno para o instrutor, havendo, entéo, uma interagéo entre os dois
(CARDOSO, 1994, p. 208). Esta interacéo deve ser utilizada para monitorar o aprendizado do
aluno, respondendo a duvidas, desenvolvendo exercicios, trabalhos e atividades. Como
exemplo, temos o correio, o telefone, a Internet, dentre outros.

O e-learning, que € uma modelo de Educagdo a Distancia, pode usar uma via ou duas
vias para transmitir o conhecimento. Por exemplo, 0 CD e o DVD s&o recursos eletronicos
unidirecionais, enquanto a Internet é um recurso eletronico bidirecional, j& que as informagdes
podem ser transmitidas e também recebidas.

A Empresa Dtcom (2004), empresa especializada em transmitir conhecimentos e
aplicar treinamentos através da Internet, alega que o e-learning tem varios sinbnimos. “ Sao
eles: web training, web education, Educagéo a Disténcia via Internet, aprendizado el etronico,
ensino mediado por tecnologia, ensino dirigido por computador etc.” Dentre as terminologias
existentes, este trabalho decidiu adotar o termo e-learning para designar projetos de Educagéo
a Distancia, em que o conhecimento € transmitido por um recurso eletrénico ou, mais
especificamente, pela Internet.

Caso o recurso eletronico sgja a Internet, a interagdo com a pessoa em treinamento
pode ocorrer de duas maneiras. a comunicagdo pode ser assincrénica ou sincronica
(CARDOSO, 1994, p. 212). A comunicagdo sincronica permite que os participantes e
professores comuniquem-se a0 mesmo tempo, podendo cada um estar em uma localizag&o
diferente, mas todos, no mesmo horério, estardo obtendo a mesma informacdo. Tal situacéo
ocorre em uma aula via Chat (sala de bate-pgpo), video conferéncia, telefone, teleconferéncia,
rede de televisdo, dentre outros.

A comunicagdo assincronica é diferente, porque a comunicacdo pode ocorrer a
qualquer momento e em intervalos irregulares. Aqui, os alunos e professores participam, cada

um, no horario mais conveniente para si. Desta forma, quando ocorrem discussdes, as
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respostas serdo dadas no decorrer do dia ou nos proximos dias. Esse modelo de comunicacéo
€ usado em e-mails, em grupos de debate e em mensagens e avisos presentes nos websites
(CARDOSO, 1994, p. 212).

Faz-se importante ressaltar que o treinamento conduzido pela Internet pode intercalar
ambas as formas de comunicagdo. A conversa sincronica pode ocorrer dentro de salas de bate-
papo, enquanto a comunicagdo assincrénica € usada para transmitir o conteido que vai ser
discutido no decorrer do treinamento. A comunicagcdo sincrénica ndo € melhor do que a
assincronica, e nem esta melhor do que a sincrénica. Os dois métodos de comunicacdo se
complementam.

Para Alves e Nova (2003, p. 81), um bom curso de e-learning contém os seguintes
elementos: arquivos acessivels ao usuario, que permitam a impressdo de todo o material do
curso; uma biblioteca virtual que contenha texto, banco de imagens, apresentacdes, arquivos
de audio e bancos de dados; um manual de uso do ambiente que possa ser acessado de
qualquer computador com acesso a Internet e a qualquer momento do dia ou da noite; os
softwares em CDs para a instalagdo dos programas pelo usuério em um computador de sua
preferéncia; um canal via Internet, de acesso direto a administracdo do curso, para que
qualquer problema ou divida possa ser resolvido imediatamente; um sistema de confirmagéo
simultanea de recebimento de dados, para criar uma relagdo de compromisso e registrar a
dindmica do curso; e, finalmente, um bom curso de e-learning precisa disponibilizar para os
usuarios, véarios recursos de comunicacdo e de informagdo, como audio, video, Chat, lista de
discussdo, e-mail e links™ para outros websites de interesse.

Agora que as caracteristicas principais do e-learning foram esclarecidas, é possivel
expor os principais fatores que influenciaram o crescimento deste modelo educacional dentro

de empresas brasileiras. Neste sentido, a proxima subsec@o busca definir os fatores que

B Link — Umlink significa uma porta de acesso a dados dentro de um documento; ao clicar no link, o usuario se
conectara automati camente a outros dados ou fontes. Usado na formagao de hipertextos (Grupo Web Aula,
2005).
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impulsionaram o desenvolvimento do e-learning no Brasil, além de explicar as vantagens e

desvantagens atribuidas a esse fenébmeno.

2.6 DESENVOLVIMENTO DO E-LEARNING NO BRASIL

O desenvolvimento do Ensino a Distancia via Internet € sustentado por varios
elementos. Segundo dados apresentados pela Empresa Dtcom (2004), o e-learning é adaptado
ao meio rura e a locais remotos, pois tem a capacidade de transmitir o conhecimento para
todos os pontos geogréficos do planeta. Mesmo sendo ideal para lugares remotos e de dificil
acesso, 0 e-learning também beneficia pessoas que moram em centros urbanos. O e-learning
permite reduzir as deslocagbes do cliente dentro da cidade, pois possibilita que o cliente
examine o contetido do curso de qualquer computador que tenha acesso a Internet. Ou sgja, 0
cliente ndo vai precisar andar, dirigir, pegar 6nibus ou pagar um téxi para ir ao loca de
aprendizado, porque este pode ocorrer em qualquer computador da cidade que tenha acesso a
Internet (DTCOM , 2004). Aliés, o cliente pode fazer cursos completos sem sair do conforto
de sua casa

Além do aprendizado poder ocorrer em todos os ambientes, o aprendizado também
pode ocorrer a qualquer momento (DTCOM, 2004). Isto é fundamental, porque muitos alunos
sdo impossibilitados de freqlientar cursos, por incompatibilidade de horério. Faz-se vital
mencionar que o auno, agora, tem a capacidade de fazer os cursos nos horarios mais
apropriados e também na velocidade mais adequada. Além disso, se o auno tiver dificuldades
em entender um ensinamento, ele terd a op¢do de realizar esta se¢cdo em mais tempo. O ritmo

da efetuacdo do curso é determinado pelo auno e ndo pelo professor ou instrutor.



De acordo com Carrari (2004), o e-learning tem possibilitado a muitos profissionais
conseguir aumentar seus conhecimentos com uma série de facilidades: o aluno n&o perde a
informacdo dada em um momento de distracdo, pois o contelido de cada aula pode ser
acessado a qualquer momento, e todos podem acess&-lo quantas vezes quiserem, até que o
conhecimento esteja fixado. Outro aspecto atraente do aprendizado eletrdnico € que o usuario
dita o horério e o ritmo do aprendizado e tem a liberdade de aprofundar-se apenas nos temas
do seu interesse ou urgéncia. Carrari (2004) também enfatiza que, com a disseminagdo da
rede mundial de computadores no Brasil, € possivel navegar a Internet de estabel ecimentos
publicos chamados de Lan Houses, que sdo encontradas em muitas cidades.

Uma pesquisa empirica desenvolvida por Fleury e Jacobsohn (2003), sobre a
contribuicdo do e-learning no desenvolvimento de competéncias do Administrador, tomou
como referéncia uma disciplina de Introdugdo a Recursos Humanos, parte integrante do curso
de graduacdo em Administragdo de uma instituicdo de ensino superior em S&0 Paulo. Essa
disciplina, ministrada para alunos do quarto semestre do periodo diurno, foi estruturada em
um modelo essencialmente presencial (90% das aulas foram presenciais), incluindo atividades
de e-learning de forma complementar. Apds a aplicacdo da metodologia de e-learning em
aproximadamente 10 % da carga horéria definida para o curso e consultados os participantes

sobre aquela nova experiéncia, os resultados demonstraram que:

Existe uma percepcdo positiva dos alunos quanto ao efeito das atividades de
e-learning no desenvol vimento de determinadas competéncias, confirmando
a necessidade de insercdo desta discussdo na pauta das I nstituicdes de Ensino
Superior envolvidas com a formagdo de administradores. (FLEURY;
JACOBSOHN, 2003, p.17)

Para Kanaane e Ortigoso (2001 apud NEVES, 2002, p. 26), a Educagéo a Distancia
oferece véarios beneficios, conforme demonstrado no Quadro 1 — Vantagens da Educacéo a

Distancia
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Abertura

Eliminacdo ou reducdo das barreiras de acesso aos cursos ou nivel de estudos;

Diversificagdo e ampliacéo da oferta de cursos;

Oportunidade de formagdo adaptada as exigéncias atuais, as pessoas que nao puderam
freglentar a escolatradicional;

Flexibilidade

Auséncia de rigidez quanto aos requisitos de espago (onde estudar?), assisténcia as aulas e
tempo (quando estudar?) e ritmo (em que vel ocidade aprender?);

Eficaz combinag&o de estudo e trabalho;

Permanéncia do aluno em seu ambiente profissional, cultural e familiar;

Formac&o fora do contexto da sala de aula;

Eficacia

O auno, centro da aprendizagem e sujeito ativo de sua formagao, vé respatado seu ritmo de
aprender;

Formacdo tedrica-prética, relaconada a experiéncia do aluno, em contato imediato com a
atividade profissional, que se desgja melhorar;

Contelidos instrucionais d aborados por especiaistas e pela utilizagdo de recursos multimidia;
Comunicacdo bidired ona fregliente, garantindo uma aprendizagem dinamica e inovadora;

Formacdo Permanente e Pessoal

Atendimento a demanda e as aspiragdes dos diversos grupos, por intermédio de atividades
formativas ou néo;

Aluno ativo: desenvolvimento da iniciativa, de atitudes, interesses, valores e hdabitos
educativos;

Capacitacdo para o trabalho e superacdo do nivel cultura de cada auno.

Economia

Reducdo de custos em relacdo aos dos sistemas presendals de ensino, a0 diminar pequenos
grupos, ao evitar gastos de locomocgdo de aunos, ao evitar o abandono do local de trabalho
para o tempo extra de formacdo, ao permitir a economia de escala;

A economia de escala supera os altos custosinicials.

QUADRO 1 - Vantagens da Educagéo a Distancia
FONTE: KANAANE; ORTIGOSO, 2001 apud NEVES, 2002, p.26.

Embora existam inlmeras vantagens para o e-learning, ha também desvantagens que
podem ser obstéculos a disseminag@o desta tecnologia, conforme os autores apresentam no

Quadro 2 — Desvantagens da Educag&o a Distancia.
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Limitacdo em acancar o objetivo da socializagdo, pelas escassas ocasifes para interagdo
pessoal dos alunos com o docente e entre S.

Limitacdo em acancar os objetivos da é&rea afetiva, assm como os objetivos da érea
psicomotora, a ndo ser por intermédio de momentos presenciais previamente estabel ecidos
para o desenvolvimento supervisionado de habilidades.

Empobrecimento de trocas diretas de experiéncias proporcionadas pela relacdo educativa
pessoal entre professor e aluno.

A retro aimentagdo, o feedback e a retificacdo de possivels erros podem ser mais lentos,
embora 0s novos meios tecnol 6gi cos reduzam estes inconvenientes.

Necessidade de rigoroso planegjamento a longo prazo.

Perigo da homogeneidade dos materiais instrucionais.

Para determinados curso, o aluno deve possuir elevado nivd de compreensdo de textos e
saber utilizar competentemente os recursos de multimidia.

Os resultados da avaliacéo a Distancia em algumas situagdes ai nda sdo considerados menos
confidveis do que com a modalidade presencial.

Evasdo ou abandono em razéo da auséncia (em alguns casos) de um bom acompanhamento
do processo.

Custosiniciais atos.

Servicos administrativos complexos.

QUADRO 2 — Desvantagens da Educacéo a Distancia
Fonte: KANAANE; ORTIGOSO, 2001 apud NEVES, 2002, p. 28.

Faz-se importante mencionar que a pesquisa de Fleury e Jacobsohn (2003, p. 8) aponta
vantagens e desvantagens similares aguelas apresentadas por Kanaane e Ortigoso, porém as
autoras indicam que os beneficios e as limitagcbes do e-learning podem ser organizadas em
quatro categorias: recursos financeiros, gest&o do curso, dinamica do grupo e auno.

A primeira categoria, recursos financeiros, discute o custo operacional do e-learning
para a empresa que quer implementar esta nova ferramenta de treinamento. De acordo com
Fleury e Jacobsohn (2003), o e-learning reduz custos com viagens, diminui o tempo de
deslocamento do aluno e reduz custos em relagdo a infra-estrutura, porquanto as salas de aula
ndo precisam ser utilizadas, uma vez que o ensino ndo € presencial. Outro beneficio, em
relacdo a custos operacionais, é o fato de o e-learning permitir que grandes contingentes de
funcionarios fagam o treinamento simultaneamente.

Por outro lado, aimplementac&o do e-learning depende de altos investimentos iniciais.

Ou sgja, para a empresa realizar essa forma de treinamento, ela precisa, inicialmente, investir



em equipamentos eletrénicos de alto custo. Sdo estes equipamentos de Ultima geracdo que
possibilitam que a empresa distribua, instantaneamente, todo o conhecimento relevante, para
todas as suas sedes no globo. Além do mais, o funcionario também depende de uma
ferramenta tecnol6gica, de preferéncia com acesso a Internet, para viabilizar a recepcdo do
conhecimento que esté sendo transmitido pela empresa.

A segunda categoria, gestdo do curso, revela as oportunidades e barreiras
proporcionadas aos gestores do projeto de e-learning. Primeiramente, € necessario apontar
que o e-learning propicia uma uniformidade e consisténcia na mensagem transmitida. Ou
sgja, todos os aunos recebem um mesmo tipo de informagdo, conforme o programa
veiculado, ja que a mesma informac&o pode ser distribuida para todos os cantos do globo sem
que sgja distorcida durante a transmissdo. Outro ponto fundamental € que os gestores do curso
podem atualizar e aperfeicoar 0 curso constantemente, a qualquer momento do dia ou da
noite. Isto denota que um profissional que depende do e-learning como recurso de
treinamento e capacitagdo raramente terd o desgosto de estudar uma matéria desatualizada.

No entanto, a gestdo de um projeto de e-learning pode se tornar uma tarefa
complicada, pois existem poucos profissionais qualificados e competentes nessa area.
Também é muito importante destacar que o professor do curso on-line™ precisa ser muito
dedicado, j& que o aluno raramente estara na mesma sala que o professor. O auno, algumas
vezes, estara do outro lado do planeta. Assim sendo, o professor sempre precisa ficar atento
para ter certeza que o aluno esta entendendo todas as informacfes transmitidas. N&o se pode
esquecer de que, muitas vezes, atecnologia é inflexivel. Caso os gestores do projeto decidam
transmitir informagdes congtituidas de &udio e video, eles necessitardo usar tecnologia
apropriada para transmitir o conhecimento, enquanto os alunos, na outra ponta, também véo

depender de tecnologia do mesmo grau para poderem receber ainformacao.

1 On-line — O estado em que o computador esta conectado a outro computador ou servidor através de uma rede.



A terceira categoria, dindmica do grupo, discute as caracteristicas dainteragdo entre os
participantes do curso. Essa categoria mostra que o e-learning € muito importante, uma vez
gue une pessoas separadas por oceanos e continentes. Barreiras geograficas ndo s8o mais
limites para a educagdo. Todos podem aprender, independente de onde estiverem situados na
Terra. O conhecimento agora pode ser transmitido para os quatro cantos do planeta. O mundo
ficou pequeno. O e-learning permite que os administradores localizados em sedes diferentes,
da mesma empresa, mantenham-se atualizados com tudo que esteja acontecendo dentro e fora
da organizagdo. Embora as pessoas envolvidas ndo possam ver uns aos outros
presencialmente, lagos sociais podem ser criados através da Internet. Esses lacos sdo criados
porque a Internet permite a construgéo de comunidades virtuais, lugares onde conhecimentos,
idéias, valores e interesses sdo compartilhados entre os envolvidos.

Alguns especialistas, no entanto, afirmam que a distancia é uma barreira que pode
afetar a interagdo socia entre os participantes. Esses especialistas também indicam que
algumas pessoas podem se sentir isoladas, devido ao fato dos alunos e professores néo
estarem presentes fisicamente.

Por Ultimo, é preciso explanar a quarta categoria. Esta categoria envolve o aluno e
divulga os beneficios e limitagdes que o auno pode encontrar, caso decida realizar um curso
conduzido através da Internet. Talvez o aspecto mais importante para o aluno sgja o fato de
ele poder fazer o curso na velocidade que achar mais conveniente. Cursos que utilizam o e-
learning como ferramenta educacional, respeitam o grau de conhecimento do aluno. Desta
forma, cada aluno faz o curso em seu préprio ritmo. Outro fator importante é que o curso pode
ser acessado de qualquer computador do mundo que tenha acesso a I nternet. Portanto, o aluno
pode fazer o curso de onde quiser. Além do mais, os alunos ndo precisam combinar um
horério especifico para receber o conhecimento. O conhecimento pode ser acessado 24 horas

por dia, e o aluno pode estudar por quanto tempo desejar. Além disso, as aulas ndo tém tempo



de duragdo pré-terminado. Se um aluno quiser, ele pode acessar 0 curso as oito horas da
manha e parar de estudar as oito horas da noite.

No entanto, muitos alunos ainda ndo tém afinidade com ferramentas tecnoldgicas
contemporéneas. Existem os que encontraram obstéculos ao interpretar as informagdes
propostas pelo ambiente virtual. Outros j& tém dificuldade em transmitir informagdes, pois
ndo conseguem digitar eficientemente. No entanto, essas caréncias podem ser superadas com
treinamentos adequados.

O Quadro 3 — Beneficios e limitagbes do e-learning — clarifica os beneficios e as

limitagOes presentes nas quatro categorias.

CATEGORIA BENEFICIOS LIMITACOES
Recur sos 1. Reducéo de custos de viagens, 1. Altoinvestimento inicia.
financeir os tempo de deslocamento e infra- 2. Investimento em equipamentos.
estrutura. 3. Estrutura para atendimento ao aluno.

2. Aumento do nimero de alunos com
baixo custo incremental.

Gestdo do 1. Uniformidade e consisténcia na 1. Faltade preparo dos professores.
Curso mensagem. 2. Necessidade de maior dedicacéo do
2. Informagfes mais compl etas. professor.
3. Facilidade e rapidez para 3. Falta de clareza produz impacto
atualizacéo. negativo.
4. Estruturas curriculares mais 4. Falta de flexibilidade das tecnologias.
flexiveis.

5. Treinamento de grande nimero de
alunos simultaneamente.

Dinamicado | 1. Integracdo de pessoas distantes 1. Perda do aspecto social do

Grupo geograficamente. aprendizado.
2. Construcdo de comunidades 2. Sentimento de isolamento.
virtuais. 3. Impacto na cultura.

Aluno 1. Ritmo do curso adaptado ao aluno. | 1. Dificuldades de |eitura e interpretagdo
2. Acesso de qualquer lugar e a de textos.
gualquer hora. 2. Manuten¢do da postura passiva.
3. Postura ativa frente ao préprio 3. Dificuldade para usar tecnologia.
processo de aprendizagem. 4. Baixa velocidade de digitacéo.

4. Maior Participagdo do auno.

QUADRO 3 - Beneficios e limitagtes do e-learning

FONTE: FLEURY; JACOBSOHN, 2003, p. 8.
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Embora o e-learning gpresente algumas limitagdes, ele € um tema contemporaneo.
Nos dias atuais, o conhecimento € fundamental para o desenvolvimento econémico e social, e
ainda para a sobrevivéncia dos profissionais no mercado. No século XXI, as empresas estéo a
procura de funcionérios capazes de buscar o conhecimento onde quer que ele esteja, para,
assim, tomarem decisdes complexas. E por isso que uma nova forma de ensino foi
desenvolvida paralidar com tais demandas do individuo moderno: o e-learning. O e-learning
€ um fendmeno que ndo para de crescer e se expandir pelo mundo inteiro. Alunos ndo sdo
mais separados por limites geogréficos. Hoje, um aluno no Quénia pode frequentar uma

faculdade no Canadéa e discutir 0 assunto com um companheiro de sala do Caribe.

2.7 METODOLOGIA WEB AULAY

Viabilizar a Educagéo a Disténcia ndo depende apenas de uma tecnologia adequada
que gerencie os cursos e aunos. “Apenas a existéncia da infra-estrutura tecnologica néo
garantem a almejada qualidade pedagdgica para o desenvolvimento das atividades’ (ALVES;

NOVA, 2003, p. 35).

Além de um €ficiente sistema de gerenciamento, € necessario dominar
contetidos desenvolvidos com embasamento pedagdgico e teoria especifica.
E indispensavel, também, expertise em gestdo de cada curso, o que envolve
profissionais de recursos humanos, tutores e professores (GRUPO WEB
AULA, 2004).

Esses sd0 os principios que norteiam os trabalhos da empresa de consultoria em

projetos de Educacdo a Distancia, pioneira no mercado brasileiro no desenvolvimento e

5 Web Aula - Resultado de uma joint venture entre as empresas Zargon e Poliedro, o Grupo web Aula detém a
Unica solugao completa para a Educacdo a Distancia total mente nacional integrada ao padrdo SCORM (Modelo
de Referéncia a Objetos Compartilhaveis de Conteido - linguagem de programaggo indicada no mundo inteiro
para ser utilizada como padrao em todos os produtos e-learning). Essa metodol ogia tem os seus direitos
adquiridos pelo Grupo Web Aulada qual a empresa Web Aulafaz parte. Asreferéncias e citagdes feitas no Item
1.6, estéo relacionadas exclusi vamente a Empresa estudada e se encontram disponiveis no site
www.webaula.como.br
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implantacdo de projetos de e-learning. A partir desses principios, constituem-se, forjam-se os
fundamentos daquilo que denominados por Metodologia Web Aula, ou seja, uma estrutura
pedagdgica voltada para a transmissdo de contetidos programéticos por meio dos processos de
e-learning.

Segundo os principios dessa metodologia, a Tecnologia, a Gestdo do Conhecimento
e o Contetdo formam os trés pilares fundamentais que compdem o e-learning (GRUPO
WEB AULA, 2004). A Figura 2 — Os trés pilares do e-learning — apresenta de forma gréfica,

0s trés pilares.

TECNOLOGIA

E-LEARNING

GESTAO DO

CONHECIMENTO CONTEUDO

FIGURA 2 — Ostrés pilares do e-learning
FONTE: GRUPO WEB AULA, 2004.

O primeiro pilar do e-learning, a Tecnologia, define o modelo que vai ser empregado
para distribuir o conhecimento aos alunos. De acordo com a metodologia Web Aula, existem
trés formas bésicas de transmitir o conhecimento:

WBT (Web Based Training);

CBT (Computer Based Training) €;



EAD (Educagdo a Distancia Tradicional).

A primeiraforma, WBT (web based training), € uma forma de e-learning que distribui
0 conhecimento através de uma rede de computadores, ou sgja, todo treinamento € feito
através da Internet (GRUPO WEB AULA, 2004).

O CBT (computer based training) é também uma forma de e-learning, porém o
treinamento ndo ocorre através da Internet. E preciso enfatizar que o CBT € considerado uma
forma de e-learning, pois usa outros meios eletronicos, como CDs e DV Ds para transmitir o
conteido. Nesse caso, “0 aluno recebe todo o contetido (apostilas e exercicios) em CD-ROM
e faz o curso devendo enviar a coordenagdo do curso, nos prazos determinados, 0s exercicios
e testes solucionados e gravados em disquete” (GRUPO WEB AULA, 2004).

Ambos, o WBT e o CBT, sdo formas de e-learning que usam recursos tecnol 6gicos
vinculados ao computador para transmitir o conhecimento. Porém o WBT €
tecnologicamente, mais avangado, visto que usa a Internet, uma tecnologia bidirecional para
transmitir o conhecimento, enquanto o CBT usa o CD ou DVD, que sdo tecnologias
unidirecionais (CARDOSO, 1994, p. 212).

As empresas que decidirem adotar a Educagdo a Disténcia para treinar 0s seus
funcionérios ndo precisaréo optar, necessariamente, por uma das trés opgdes, individual mente.
A outra op¢do é o formato hibrido, que utiliza mais de uma tecnologia para distribuir o
conhecimento (GRUPO WEB AULA, 2004). Ao escolher um modelo hibrido de treinamento,
uma empresa pode providenciar a Educag&o a Distancia on-line (WBT) para os funcionarios
que tenham acesso a Internet e pode, também, complementar o projeto de e-learning com a
Educaggo a Distancia off-line'® (CBT) para os funcionérios que ndo tenham acesso & Internet.

Na circunstancia da empresa desgjar realizar o e-learning, sem acesso proprio ou

acesso restrito a Internet, o CBT é a melhor escolha. Neste caso, ela armazenara o contelido

16 Off-line — O estado em que o computador n&o esta conectado a outro computador ou servidor através de uma
rede (WEB AULA, 2005).
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do curso em CD-ROM ou DVD. Caso a empresa venha a optar pelo treinamento realizado na
Internet, ela terd que definir qual aplicativo iré disponibilizar o conteido do curso narede. O
aplicativo que faz o gerenciamento do contelido na Internet é chamado de LMS (Learning
Management System) ou Sistema de Gerenciamento de Aprendizagem (GRUPO WEB
AULA, 2004). Este aplicativo é um programa de computador que oferece o contetido do curso
na Internet; assim, o conhecimento pode ser acessado de qualquer lugar do mundo. O Grupo
Web Aula (2004) define LM S como um software que automatiza a administragéo dos eventos
de treinamento.

Essa empresa também indica que existem dois modelos comerciais bésicos para o
LMS. O primeiro modelo é conhecido como “Modelo in House”, porque “esta modalidade
comercia contempla ainstalagdo e configuragdo do ‘LMS Web Aula’ (plataforma e-learning)
no servidor do cliente” (GRUPO WEB AULA, 2004). Torna-se importante destacar que a
empresa necessita ter um servidor adequado para que todos os aunos tenham a oportunidade
de acessar 0 conteldo do curso a0 mesmo tempo.

O segundo modelo chama-se “Modelo ASP’, e a instalacdo do LMS é feita no
servidor do Grupo Web Aula; assm, o cliente ndo precisa armazenar grandes quantidades de
informacBes em seu proprio servidor. “Muitas vezes, o parque de informética, bem como o
impacto do uso do e-learning na rede de dados do cliente podem prejudicar o fluxo de
informacOes e o trafego di&rio” (GRUPO WEB AULA, 2004). Observa-se que a instalacéo
do LMS no servidor da empresa terceira € mais apropriado para aguelas empresas que ndo
contam com servidores capazes de armazenar grandes quantidades de informagéo.

Depois de determinar a localizacdo do Sistema de Gerenciamento de Aprendizagem,
faz-se necessério definir se a comunicagdo na Internet serd sincronica ou assincronica. Ambos
0s modelos propiciam a comunicagdo sincronica e a comunicagdo assincronica. A

comunicagdo sincronica permite que os participantes e professores comuniquem-se em tempo
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real. Esta situacdo ocorre em uma aula via Chat (sala de bate-papo), video conferéncia,
telefone, teleconferéncia, rede de televisdo, dentre outros (CARDOSO, 1994, p. 212).

A comunicagdo assincronica, por outro lado, pode ocorrer a qualquer momento e em
intervalos irregulares. Aqui, os alunos e professores participam, cada um, no horério mais
conveniente para si. Esse modelo de comunicagdo é usado em e-mails, em grupos de debate e
em mensagens e avisos presentes nos websites (CARDOSO, 1994, p. 212). O auno pode
acessar 0 contelido do curso a todos 0s momentos, se necessario. Ambas as tecnologias sdo
fundamentais para um curso de e-learning, porque esses dois modelos de comunicagéo
complementam-se.

O segundo pilar do e-learning se chama Gestdo do Conhecimento. Rumizen (2002,
p. 9) define gestdo do conhecimento como um processo sistematico utilizado por empresas
paracriar, capturar e disseminar conhecimento para todos os que dele precisem. Este processo
é significante, visto que, hoje o conhecimento é um dos ativos mais importantes para as
organizacdes (RUMIZEN, 2002, p. 13).

Para gerir conhecimentos por meio dos “processos de educagéo a disténcia ou de
acesso ao conhecimento por meio de conexfes em rede’, a empresa necessita de um
profissional conhecido como o instructional designer (ALVES; NOVA, 2003, p. 49). Este
profissional é responsavel por: analisar as necessidades do programa de treinamento; delinear
0s caminhos possiveis de navegagdo para que 0 usuario construa ativamente o conhecimento;
escolher os meios tecnol6gicos mais adequados para transmitir e receber o conhecimento;
arquitetar atividades pedagégicas, e avaiar permanentemente a utilizagdo dos meios
tecnolgicos (ALVES; NOVA, 2003, p. 49). Ou sgja, este profissional pode ser considerado
como um estrategista do conhecimento. “Ele ndo é a solucéo de todos os problemas, porém &

uma pega-chave para que os objetivos educacionais sejam atingidos’. Neste sentido, faz-se
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significante também destacar que, o instructional designer comeca a estar cada vez mais
presente, nas equipes responsaveis pela construgado e aplicacdo dos cursos a distancia.

As equipes que criam e aplicam os cursos de EAD, sdo consideradas equipes de gestéo
do conhecimento. Segundo o Grupo Web Aula (2004), o sucesso com 0 e-learning s6 ocorreu
depois que foi organizado, para todos 0s seus cursos, uma equipe gestora do conhecimento,
para as atividades de gestéo, suporte e coordenagdo das atividades inerentes aos projetos de e-
learning. A criag@o do grupo ocorreu visto que “a maioria dos clientes de e-learning no Brasil
vém de uma geragdo que ndo estd acostumada com a Internet; consequientemente, precisam de
um acompanhamento capaz de facilitar a absor¢do do contelido” (GRUPO WEB AULA,
2004). As principais atividades dessa equipe sdo:

constituir aturma;

fornecer informag0es iniciais para o aluno acessar 0 Curso;

colocar o curso no ar;

convocar o0s alunos;

estimular os alunos diariamente a consumir o contedo;

coordenar o andamento das turmas;

acompanhar a atuagéo do auno;

antecipar dificuldades e problemas dos alunos,

encarregar-se do suporte no esclarecimento das dividas;

gerenciar interatividades entre aluno/aluno e aluno/tutor;

avaliar os resultados obtidos de acordo com o objetivo por meio de relatorios

estatisticos;

controlar e propor medidas para melhoria de resultados,

marcar e corrigir provas;

enviar relatérios semanais para o cliente;
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finalizar asturmas,

liberar os certificados,

entregar os Relatérios Finais e estatisticas de aproveitamento ao cliente.

Nesses Relatérios Finai's, 0s seguintes pontos sdo abordados:

relacdo dos atendimentos, resumo da conversa e solugéo

resumo dos e-mails de acompanhamento e motivagéo;

relacdo de conversas via Chat realizadas;

relacdo de temas e discussdes entre alunos do Forum;

relacdo das perguntas mais frequientes,

relatérios com a situacdo dos alunos: certificados, quase concluintes, desistentes e

ausentes,

relatdrios de ganho de conhecimento e aproveitamento dos alunos;

relatérios tabulados das respostas dos alunos quanto as questdes colocadas no

feedback;

célculo do SOI - Saving of Investment . Este calculo informa a empresa acerca da

comparagdo de gastos entre o treinamento presencia e a Distancia. Ou seja, esse

nlmero comunica ao cliente quanto, em termos de recursos financeiros, foi poupado
por ter adotado o e-learning.

O terceiro e Ultimo pilar € o Conteldo. Para acancar bons resultados de
aprendizagem, o Grupo Web Aula (2004) teve que desenvolver uma metodologia para
construir o conteido do curso. A producéo de cursos passa por etapas com processos pré-
definidos, que facilitam o desenvolvimento de conteido de alta qualidade.

A metodologia de desenvolvimento do conteido contém cinco fases distintas:

andlise;

planejamento;
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desenvolvimento;

implantagéo; e

avaliacéo.

A fase correspondente aanélise “[...] é abase de todas as outras fases, pois é quando o
problema do cliente é analisado [...]” (GRUPO WEB AULA, 2004). O objetivo principal é
identificar o problemado cliente, além de investigar as fontes do problema, para poder melhor
entender por que o cliente esta procurando o e-learning. Uma vez identificados esses fatores,
a equipe que desenvolve o contelido comega a buscar as possiveis solucfes capazes de
solucionar a dificuldade do cliente. Apds definir quais os produtos e servicos que
correspondem ao problema, a equipe parte para a proxima fase.

A fase do plangamento tem por objetivo definir especificamente como satisfazer as
necessidades do cliente. E parte desta etapa: descrever a populagdo alvo, conduzir a anédlise da
aprendizagem, apresentar os itens de teste e selecionar o sistema de transmissdo do
conhecimento (GRUPO WEB AULA, 2004). Depois que estas tarefas forem concluidas, a
equipe comega a desenvolver o projeto.

Na fase do desenvolvimento, o objetivo principal € gerar o plano e os materiais que
serdo utilizados durantes os cursos. Nesta fase, as estratégias pedagdgicas que vao ser
adotadas parainstruir o cliente sdo elaboradas, as midias que v&o ser utilizadas para transmitir
0 conhecimento s80 propostas e toda a documentacdo necessaria para a realizacdo do projeto é
preparada (GRUPO WEB AULA, 2004). Em seguida, € implantado o curso desenvolvido.

A fase daimplantacéo refere-se & efetiva entrega do projeto ao cliente. Nesta etapa, o
projeto é executado e testado na vida real. “Essa fase deve fornecer aos alunos compreensao
do material, suporte aos objetivos e garantia da transferéncia de conhecimento do conjunto
instrucional para o trabalho” (GRUPO WEB AULA, 2004) . Uma vez que 0 projeto estgja

sendo aplicado, faz-se necessario avaliar a efetividade do programa.



A proxima etapa é denominada avaliacdo, pois “[...] mede a eficiéncia da instrugdo”
(GRUPO WEB AULA, 2004). E importante enfatizar que a fase da avaliagio deve ser
realizada concomitantemente com todas as outras, isto €, entre a ocorréncia de cada uma das
fases e apds a implementagdo do projeto. A avaliag@o deve ser utilizada para verificar o
aprendizado do aluno, mas também dever ser usada para reforcar esse aprendizado. E
necessario informar aos alunos quais sdo as areas que precisam ser melhoradas para que eles
possam concentrar as suas energias nos seus pontos fracos.

Se todas essas fases forem executadas com sucesso o projeto de e-learning conseguira
alcancar os objetivos especificados pelo cliente. Ou sgja, 0 projeto de e-learning ird produzir
o0 conteldo capaz de satisfazer & demandas e necessidades do cliente.

Assim, uma vez fixados os pilares fundamentais do e-learning, segundo a
Metodologia Web Aula, a etapa do processo que se segue € definir os parémetros que
contribuem para 0 sucesso na implantagdo de um projeto de elearning corporativo. O

préximo capitul o apresenta as diretrizes recomendadas.

2.8 PROJETO DE E-LEARNING: DESAFIOS DE IMPLEMENTACAO

A implementacdo de um projeto de e-learning corporativo obedece a alguns fatores
fundamentais para a sua concretizagéo eficiente. A pesquisa de Testa; Freitas (2002, p. 11)
“Fatores importantes na gestéo de programas de Educagdo a Distancia via Internet”, publicada
nos anais do XXV I encontro da ENANPAD, afirma que a gest&o de programas de Educagéo a

Distanciavia Internet é viabilizada por alguns fatores chave.
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O primeiro fator critico assegura que programas de e-learning necessitam de
professores altamente capacitados (TESTA; FREITAS, 2002, p. 11); professores capazes de
acompanhar o desempenho de um aluno a Distancia.

A pesquisa também revela que aterceirizacdo de servigos técnicos é uma opcéo viavel
para aquelas empresas que ndo tém recursos suficientes para investir em equipamentos e
profissionais de e-learning. Analistas especializados em e-learning consideram aterceirizagdo
um ponto importante, “[...] pois o0 desenvolvimento da autonomia em determinadas
tecnologias pode implicar elevados investimentos’ (TESTA; FREITAS, 2002, p. 12). Porém,
é fundamental lembrar que a empresa, adquirindo o servico, precisa“[...] ter um forte controle
sobre os servigosterceirizados[...]” (TESTA; FREITAS, 2002, p. 12).

A limitacdo da capacidade de transmissdo da Internet € outro fator que precisa ser
considerado. E importante destacar que muitos especialistas acreditam que a velocidade da
Internet pode ser uma barreira para o desenvolvimento de cursos efetivos. Por outro lado,
gestores de projetos de e-learning declaram que a Internet traz limitagdes ao curso, porém
possibilita “[...] solugdes criativas e eficazes que podem ser realizadas com taxas baixa de
transmissdo” (TESTA; FREITAS, 2002, p. 12). No entanto, faz-se necess&rio levar em
consideragdo a “[...] rapida melhoria da velocidade e capacidade de transmissdo da Internet”
(TESTA; FREITAS, 2002, p. 12). Em aguns anos serd possivel utilizar videos de ata
qualidade em cursos de e-learning.

Na hora de escolher os equipamentos, € sempre bom ser guiado por um profissional
atamente qualificado na érea técnica. Além disso, a empresa precisa “[...] definir as
atividades do programa antes de adquirir qualquer tipo de equipamento” (TESTA; FREITAS,
2002, p. 12). Assim, os gestores do conhecimento garantem que o equipamento obtido €

adequado ao contelido do curso e proporcional aos objetivos da empresa.
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A respeito da avaliagdo dos alunos via Internet, os especialistas “[...] concordam que a
avaliag8o constitui um problema para a Educagéo a Distancia, porém muitos também afirmam
que este problema ndo é apenas do EAD, mas também da educacéo presencia” (TESTA,
FREITAS, 2002, p. 13). Para minimizar este problema, os especialistas destacam que deve-se
“[..] avaliar os aunos pelas suas interagdes ao longo do curso, evitando apenas a avaliagéo
conduzida através de provas ou testes’ (TESTA; FREITAS, 2002, p. 13). O certo €
acompanhar o aprendizado do aluno durante arealizagdo do curso.

Em relacdo a socializacdo, a afetividade e a atitude do aluno na Educacdo a Distancia
via Internet, os peritos nesta &rea alegam que esses fatores formam uma barreira que pode ser
superada. Considerando as midias tradicionais de EAD (correio, radio, televisdo), “[...] com o
advento da Internet, estas questdes podem ser trabalhadas’ (TESTA; FREITAS, 2002, p. 13).
A Internet possibilita uma interac&o rica em sons, gréficos, imagens e videos. Além do mais,
ferramentas de Chat possibilitam que os participantes do curso comuniquem entre si, em
tempo real, assim mitigando os efeitos prejudiciais da distancia

Outro fator importante é que os cursos conduzidos atraves da Internet exigem mais
disciplina por parte do aluno, quando comparados com 0s cursos presenciais. Por isso, é
preciso “[..] que o estudante tenha uma atitude diferente da que normamente esta
acostumado, superando a passividade caracteristica [...]” das aulas presenciais (TESTA,;
FREITAS, 2002, p. 13). Para promover a motivagdo e a disciplina, a equipe de gestéo tem
que:

Evitar que o auno se sinta isolado, procurar motivalo a redizar as
atividades do curso, montar um material instrucional atraente e ndo
cansativo, fomentar a interagdo e respeitar os diversos niveis de
aprendizagem dos alunos, sem exigir deles mais do que podem fazer.
(TESTA; FREITAS, p. 13).

No entanto, talvez o fator mais importante para qualquer empresa seja o custo de
iniciar um projeto de Educagdo a Distancia via Internet. Os custos brotam de equipamentos

tecnoldgicos, profissionais qualificados, cursos apropriados a realidade da empresa e
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investimento no ponto de recepcéo (computadores onde estdo localizados os estudantes). Por
outro lado, os altos custos iniciais ndo precisam ser considerados problemas, e sim desafios.
Um projeto de e-learning “[...] pode comegar pequeno e crescer, proporcionalmente[...]" com
os recursos disponiveis (TESTA; FREITAS, 2002, p. 12). Além do mais, o e-learning pode
“[..] utilizar infra-estrutura tecnoldgica ja existente nas organizagbes [...]” (TESTA,;
FREITAS, 2002, p. 12).

De acordo com Alves; Nova (2003, p. 80), na EAD on-line, alguns aspectos devem ser
tratados como pontos importantes. Primeiramente, o aspecto humano do aluno deve ser
considerado fundamental, pois um dos maiores problemas em cursos a distncia via Internet, é
a desisténcia dos alunos antes da conclusdo formal do curso. Para superar este problema, o
projeto tem que constantemente incentivar e acompanhar o aluno, para afastar a sensacéo de
abandono que muitas vezes é provocada pela quest@o da distancia

O segundo aspecto a ser considerado € o relacionamento do aluno com os monitores,
tutores e professores; profissionais com conhecimentos sobre as tecnologias em uso no curso.
Estes profissionais sdo fontes de seguranga para os alunos, pois conhecem 0S recursos e
instrumentos sendo utilizados pelo projeto, “aém de terem uma atuagdo importante a nivel
psicoldgico, visto que a sensibilidade humana é um fator fundamental na relacdo de
aprendizagem” (ALVES; NOVA, 2003, p. 81).

A questdo técnica é o terceiro fator a ser levado em consideracdo. Este fator é
fundamental, pois estd “diado a acesso a informagdo e a manutengdo do aluno no
desenvolvimento das atividades’. Os equipamentos técnicos permitem que o aluno acesse a
informac&o proposta pelo curso, por isso, 0 usuério deve sentir-se confortével ao utilizar estes
equipamentos.

O contetdo € o quarto fator. Para desenvolver o contelido “nédo basta digitalizar as

apostilas originalmente impressas, porque o contelido deve estar integrado com o suporte
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tecnolégico” (ALVES; NOVA, 2003, p. 81) providenciado pelo projeto. Ou seja, as pessoas
responséveis pelo desenvolvimento do contelido, precisam levar em consideracdo a tecnologia
queva ser utilizada para transmitir o conteido.

A partir das informagdes obtidas, observa-se que o e-learning € uma ferramenta de
ensino que apresenta desafios para 0s seus gestores. Porém, se estes profissionais, forem
qualificados e souberem como superar os desafios e tirar proveito das oportunidades, entéo
faz-se possivel inferir, que esta nova forma de capacitagdo € uma solucdo viavel para
empresas que buscam complementar 0 seu projeto de treinamento.

Uma das empresas que complementam o seu treinamento presencial com um projeto
de e-learning; é a empresa estudada por esta pesquisa. Para redlizar este estudo a pesquisa
adotou uma metodologia especifica. Esta é detalhada no proximo capitulo, que aborda os
seguintes assuntos: o tipo de pesquisa, a pergunta de pesquisa, as varidveis de pesquisa e suas
definicbes operacionais, 0s instrumentos utilizados no levantamento de dados, os
procedimentos empregados na coleta de dados, os procedimentos adotados para analisar os

dados e as limitagOes do estudo.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA DA PESQUISA

O objetivo deste capitulo é apresentar a metodologia utilizada na pesquisa e discutir
acerca de sua adogéo. Partindo da importancia do assunto e das observagdes feitas durante a
revisdo da literatura, aponta-se como objeto de pesquisa, 0 estudo das variaveis que
interferem na elaboragdo de um projeto de Educacdo a Distancia executado por meio de
recursos eletronicos (e-learning), em uma instituicdo especifica, que mereceu diversos

prémios pela qualidade dos resultados educacionais obtidos.

Mediante o delineamento do objeto de pesquisa, definiu-se como objetivo de
pesquisa, em sua forma mais ampla, identificar as caracteristicas organizacionais e
pedagdgicas que compdem este projeto de Educacdo a Distancia. De forma especifica, a
pesquisa pretende, ao identificar os fatores que constam neste projeto de e-learning, compara-
los com os resultados da pesguisa desenvolvida por Teixeira et a. (2004), na mesma empresa
pesquisada, e as Fases de Elaboracdo de um Programa de Treinamento e Desenvolvimento
Gerencial, apresentado na pesguisa de Melo Junior (1987). O interesse esta em observar esses
fatores, procurando descrevé-los, classifica-los e interpreté-los para que se possa propor uma
metodologia voltada para a elaboragéo de programas de treinamento executados por meio de
recursos el etronicos (e-learning).

Segundo Selltiz et al. (1975, p. 59), 0s objetivos da pesguisa podem ser agrupados em
guatro grupos distintos, que buscam: (1) conhecer um fendémeno exclusivo ou conseguir Novo
entendimento deste, para poder, conseqientemente, criar novas hipoteses, (2) apresentar
caracteristicas detalhadas de uma situagdo, um grupo ou um individuo especifico; (3)
constatar a frequiéncia da ocorréncia de fatos; (4) conferir uma hipétese de relagdo causal

entre uma ou mais variaveis.
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Fica evidente que esta pesguisa pode ser incluida no segundo grupo, pois o objetivo
especifico é identificar as variaveis que devem constar de um Programa de Treinamento (e-
learning), procurando descrevé-las, classifica-las e interpreté-las para que se possa propor
uma metodologia voltada para a elaboragdo de programas de treinamento executados por
meio de recursos eletronicos (e-learning). Selltiz aponta que, se a pesquisa apresentar
exigéncias semelhantes ao segundo grupo, a pesguisa sera denominada “[...] estudo com
objetivo descritivo” (SELLTIZ et ., 1975, p. 60).

Rudio (1985, p. 57) ressalta que a pesquisa descritiva pode se dar sob diversas formas.
A pesquisa de opini&o, por exemplo, “[...] procura saber que atitudes, pontos de vista,
preferéncias, posi¢des e posturas tém as pessoas a respeito de algum assunto [...]”. O objetivo
desta pesquisa € “[...] identificar falhas ou erros, descrever procedimentos, descobrir
tendéncias, reconhecer interesses, valores, desgjos etc.”. A pesguisa de motivacdo, que € outra
forma de aplicar a pesquisa descritiva, tem a intencdo de saber as razbes ocultas e
inconscientes que levam as pessoas a tomar certas decisoes. O estudo de caso, por outro lado,
“[...] analisa um determinado individuo, familia, grupo, ou comunidade com o objetivo de
realizar uma indagagdo em profundidade para se examinar o ciclo de sua vida ou algum
aspecto particular deste [...]". Por ultimo, é preciso mencionar a pesquisa documental e a
pesquisa historica. Ambas buscam investigar documentos, “[...] afim de se poder descrever e
comparar usos e costumes, tendéncias, diferengas etc. [...]”; porém a pesquisa documental faz
estudos do presente, enquanto a pesquisa historica procurainvestigar o passado.

Levando em consideragdo os v&ios modelos da pesquisa descritiva, este trabalho
optou pelo estudo de caso, visto que se procurou identificar os fatores que devem constar de
um projeto de Educagdo a Distancia executado por meio de recursos eletronicos (e-learning).
Este estudo de caso foi realizado em uma empresa com ampla experiéncia e com expressivos

resultados no uso do e-learning, que teve a sua razéo socia aqui omitida em virtude de n&o ter
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sido obtida autorizagdo para a divulgagéo de seu nome. Para a realizacdo deste trabalho, no
plano de pesquisa, primeiramente, apresenta-se a pergunta da pesquisa;, em seguida,
mencionam-se as suas varidvels e respectivas defini¢cdes operacionais, posteriormente,
divulga-se o processo usado para coletar os dados; e, finalmente, discutem-se as limitagdes do
estudo.

Este capitulo esta assim organizado para facilitar o entendimento de como o método
estudo de caso foi empregado para responder a pergunta proposta pela pesquisa. Neste

sentido, a préxima secdo busca especificar e esclarecer a pergunta de pesquisa

3.1 DEFINICAO DA PERGUNTA DE PESQUISA

Antes de tudo, faz-se necessé&rio formular o problema de pesquisa, porque sO é
possivel comegar um processo de pesquisa quando se sabe a pergunta a ser respondida. Yin
(1994 p. 7) aponta que a pergunta de pesquisa talvez sgja a sua parte mais importante;
conseguentemente, deve-se ter paciéncia durante o processo de desenvolvimento da pergunta.
Levando em consideracdo esse conselho de Yin, o referencial tedrico estudado e os propositos
deste trabal ho, a pergunta a que se procurou responder é a seguinte:

Quais devem ser os elementos fundamentais a serem levados em consider agéo
quando se elabora um projeto de Educacgao a Distancia, executado por meio de recur sos
eletronicos (e-learning)?

Selltiz et al. (1975, p. 59) salienta que, uma vez que o problema de pesquisa tenha sido
formulado, é possivel especificar os tipos de informagdes que precisam ser pesquisados para a
resolucdo do problema, mediante a definicdo das variavels da pesquisa. Dessa orientagdo, a

préxima se¢do procura especificar as varidveis da pesquisa e suas definigdes operacionais.



62

3.2 VARIAVEIS DA PESQUISA E DEFINICOES OPERACIONAIS

De acordo com o referencia tedrico, observa-se que o e-learning € constituido de
trés categorias principais para a viabilizagdo da educagéo: tecnologia, gestéo do conhecimento
e conteldos (GRUPO WEB AULA, 2004). Portanto, procurou-se, nesta pesquisa, analisar
essas categorias em uma empresa privada, localizada naregido do Brasil central.

Faz-se importante ressaltar que cada uma dessas categorias é congtituida de mais de
uma varidvel fundamental, tendo em vista que a andlise de seu conjunto € capaz de solucionar
a pergunta proposta pela pesquisa. A Figura 3 — Categorias da Pesguisa e suas Respectivas
Varidveis — apresenta em forma gréfica a relacdo entre as categorias de pesguisa e suas

respectivas variavels.

Gl G2

Gestao do
Conhecimento

Conteudo Tecnologia

C1 C2 T1 T2

T1=TecnologiaCBT ou WBT

T2 = Comunicagao com tecnologia sincronica ou assincronica

G1 = Profissionais envolvidos na equipe de gestdo do conhecimento
G1 = Responsabilidades dos profissionais envolvidos

C1 = Metodol ogia usada para desenvolver o contetido do curso

C2 = Caracteristicas do contelido

FIGURA 3 — Categorias da pesquisa e suas respectivas variaveis

FONTE: GRUPO WEB AULA, 2004.
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A primeira categoria, tecnologia, é composta de duas varidveis. A primeira varidvel é
a ferramenta tecnolégica. Esta variavel define qual tecnologia estéd sendo utilizada para
executar o treinamento empresarial. Projetos de e-learning podem optar pelo CBT (Computer
Based Training) ou pelo WBT (Web Based Training). Ambos séo tecnologias de e-learning,
porém o WBT usa a Internet como recurso eletrOnico para transmitir e receber o
conhecimento, enquanto o CBT depende de outros recursos eletronicos, como CDs ou DVDs
(GRUPO WEB AULA, 2004).

A segunda varidvel que comple a categoria tecnologia € a varidvel modo de
comunicagdo. Caso a empresa pesquisada esteja usando o WBT, é preciso, entdo, verificar o
model o de comunicagdo entre os estudantes e os professores. Existem dois modelos principais
de comunicagdo na Internet. A comunicagdo pode ser assincronica ou sincronica, sendo que,
durante a comunicag&o sincronica, todos os envolvidos participam e falam ao mesmo tempo.
A comunicagdo assincronica é diferente, pois os envolvidos comunicam-se por intermédio de
recados, avisos, ou bilhetes. O didlogo e a transmissdo do conhecimento sdo feitos, mesmo
gue nem todos estejam reunidos simultaneamente (GRUPO WEB AULA, 2004).

A segunda categoria, gestdo do conhecimento, é composta de duas varidvels. A
primeira variavel, profissional envolvido, goresenta a(s) pessoa(s) responsaveis pelo
gerenciamento do programa de Educagéo a Distancia via Internet utilizado pela empresa
pesquisada. Aqui, o objetivo é identificar as pessoas fundamentais para o funcionamento
correto do projeto de e-learning. A segunda varidvel da segunda categoria € denominada
variavel responsabilidades do profissional envolvido. Esta variavel é fundamental, pois
define os gestores, suas atividades e as habilidades e aptiddes inerentes a seu cargo. Em outras
palavras, essa variavel procura entender as responsabilidades no trabalho do profissional

envolvido na gestdo do conhecimento.



A terceira e Ultima categoria é o contelido. Esta categoria também é constituida de
duas varidveis. A primeira é a variavel metodologia de desenvolvimento do contetdo, e a
segunda é a variavel propriedades do conteddo. Novamente, € preciso mencionar que o
contetido do projeto é apenas o resultado de um processo que procura satisfazer as demandas
propostas pelo cliente (GRUPO WEB AULA, 2004). Neste sentido, a primeira variavel busca
determinar a metodologia utilizada para desenvolver o contelido presente nos projeto de e-
learning da empresa. A segunda varidvel, por outro lado, tem o objetivo apresentar as
caracteristicas e as propriedades especificas do conteldo aplicado. Esta variavel procura
descrever as informagbes e 0s conhecimentos que estdo sendo transmitidos para os

funcionérios da empresa.

3.3 COLETA E ANALISE DOSDADOS

As categorias e suas respectivas variaveis trazem as informagfes que precisam ser
coletadas para responder a pergunta proposta pela pesquisa

A coleta de dados do estudo de caso foi realizada no primeiro semestre de 2005. Em
funcdo do método empregado para a pesquisa ser o estudo de caso, a pesquisa utilizou, como
fonte principa de informacdo, as entrevistas qualitativas, com roteiro pré-determinado
(Anexo A). Decidiu-se adotar a entrevista como instrumento principal de coleta de dados,

porque Selltiz et al. (1975, p. 44) destaca,

[..] como vantagem da utilizacdo da entrevista sobre a utilizagdo de
questionario, a flexibilidade para a obten¢cdo de um maior nimero de
informacbes, em contrapartida com as informagdes obtidas através de
guestionario, que se limita a respostas escritas e pré-determinadas.

A primeira entrevista foi realizada no dia 18 de janeiro de 2005, com o diretor de

criacdo da empresa responsavel pelo desenvolvimento dos cursos de e-learning aplicados no
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projeto. A segunda entrevistafoi concedida pela gerente do projeto de e-learning no dia1l de
fevereiro de 2005. As perguntas e 0s assuntos das entrevistas foram previamente definidos,
porque se queria ter a certeza de coletar apenas as informagdes relevantes para as categorias
da pesqguisa e suas respectivas variavels.

Com afinalidade de se otimizar a consolidagéo dos dados, optou-se por um roteiro de
entrevista em que, primeiramente, sdo coletadas as informagdes gerais da empresa e, depois,
as informagdes relacionadas as varidvels. O instrumento de pesquisa, o roteiro de entrevista
pré-estabelecido, é dividido nas seguintes partes:

Informagdes gerais sobre a empresa;

Fundamentos do projeto de e-learning;

Tecnologia empregada pelo projeto de e-learning;

Andlise da gestdo do conhecimento aplicada no projeto de e-learning;

Defini¢cdo do contetido utilizado no projeto de e-learning;

No entanto, este estudo de caso ndo sO coletou informagfes por intermédio de
entrevistas, visto que, utilizar apenas uma fonte de informagdo ndo é recomendado para
estudos de caso (YN, 1994, p. 91). Faz-se muito importante usar vérias fontes de informacéo,
porque isto fara com que as conclusdes sejam mais convincentes e precisas (YIN, 1994, p.
92).

Coletar informagfes em multiplas fontes ndo gera problemas para o estudo de caso,
visto que este se caracteriza pela capacidade de lidar com muiltiplas fontes de informag&o,
como documentos, artefatos, entrevistas e observagdes (YIN, 1994, p. 78). O estudo de caso
permite a observacdo do objeto de pesquisa de muitos angulos, cada éngulo sendo uma fonte
de informacéo diferente. Portanto, ndo se pode dizer que existe uma fonte de dados melhor do
que as outras, porque elas se complementam (YIN, 1994, p. 80). Faz-se necessario utilizar

multiplas fontes para proporcionar um entendimento solido do objeto em questéo.
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Levando estes conceitos de Yin em consideragéo, a pesquisa complementou o estudo
de caso com outras fontes. As informagdes obtidas na pesquisa de Teixeira et a. (2004)
permitiram gque o estudo de caso identificasse: a localizagdo do projeto de e-learning na
estrutura organizacional da empresa; 0s custos envolvidos na elaboragéo do projeto; o nimero
de usuérios atendidos pelo projeto no primeiro trimestre de 2003; e as agdes gerenciais que
facilitaram o acesso atecnologia. Os documentos liberados pela gerente do projeto permitiram
a compreensdo do contetido aplicado pelo projeto (ANEXO B e ANEXO C). Enquanto que, 0
CD-ROM disponibilizado pelo diretor de criagdo dos cursos, esclareceu a metodologia
adoteda para criar 0s cursos de e-learning.

Segundo Yin (1994, p. 81), a andlise documenta € uma importante fonte de
informagéo para 0 estudo de caso, porque permite que o pesguisador evidencie aspectos
impossiveis de ser observados na entrevista. Cartas, memorandos, comunicados, agendas,
planos, propostas, relatorios, cronogramas e jornais internos sdo apenas aguns dos
documentos que podem fornecer informacdes valiosas (YIN, 1994, p. 81). Porém, precauctes
devem ser tomadas durante a analise desses documentos, pois, nem sempre, os documentos
reproduzem exatamente a realidade. Importa entender os motivos pelos quais os documentos
foram gerados. Faz-se importante também destacar que, as observagBes diretas feitas durante
a pesquisa de campo também contribuem bastante para a resolucéo do problema de pesquisa,
Vvisto que possibilitam a complementacdo das informagfes adquiridas por meio das outras
fontes de informagdo (YN, 1994, p. 86).

Coletados os dados, a etapa que segue € a andlise dos dados obtidos. Yin (1994, p.
123) ressalta que a andlise de dados deve deixar claro que se utilizou de todas as evidéncias
relevantes para efetuar o exame dos dados. Ou sgja, as varidveis de pesquisa devem ser
organizadas de tal forma que permitam a andlise minuciosa de todos os principais dados

coletados. Nenhum dado relevante pode ser esquecido.
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Alias, é fundamental mencionar pontos de vistas conflitantes e explicar as diferencas
na interpretacéo dos dados. Todos os angulos precisam ser analisados. As interpretagdes
divergentes necessitam ser citadas e analisadas (YIN, 1994, p. 123). Além disso, a andlise
deve concentrar os seus esforgos no aspecto mais importante do estudo de caso (YN, 1994, p.
124). As habilidades analiticas do pesquisador devem ser direcionadas ao alvo mais

significante.

3.4 LIMITACOESDO ESTUDO

Este estudo esté limitado a estudar um projeto de Educacéo a Distancia executado por
meio de recursos eletronicos (e-learning). A pesquisa se deterd em estudar os elementos que
interferem na elaboracdo deste projeto de e-learning, a partir da definicdo de e-learning
desenvolvida pelo Grupo Web Aula.

A metodol ogia adotada para a pesquisa também impde limites ao estudo. Yin (1994, p.
10) enfatiza que o estudo de caso ndo permite a generalizagdo dos resultados obtidos. Isto
denota que os resultados obtidos em uma empresa s6 podem ser considerados para aguela
empresa especifica de onde os resultados foram retirados. Em outras palavras, cada caso
estudado contém a sua realidade, que € exclusiva para aquel e caso especifico.

Por outro lado, também ndo se pode fazer generalizacGes de apenas um estudo
experimental (YIN 1994, p. 10). Yin afirma que fatos cientificos raramente sdo desenvolvidos
a partir de apenas um estudo experimental. Fatos, normalmente, sdo construidos a partir de
vérias experiéncias. A mesma l6gica pode ser aplicada ao estudo de caso (YIN 1994, p. 10). O

estudo de caso torna-se mais rel evante quando € combinado com outros estudos.
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CAPITULO 4

RESULTADOS OBTIDOS

Este capitulo apresentard informagBes obtidas durante a pesguisa na empresa
considerada. Para o entendimento dos elementos que constituem o projeto de e-learning, o
estudo de caso, primeiramente, descreverd as caracteristicas principais da empresa, 0s
fundamentos do projeto de e-learning, os objetivos do projeto e a estrutura do projeto. Em
seguida, explicard a tecnologia utilizada pela empresa para transmitir o conteldo;
posteriormente, ser discutido o processo de desenvolvimento e as propriedades do conteido;
e, finamente, serdo mencionadas as caracteristicas e atividades da equipe de gestdo do

conhecimento.

41 A EMPRESA

A empresa onde o estudo foi realizado opera no mercado atacadista. A sua funcéo
priméria & comprar produtos de seus fornecedores, armazené-los, para depois transporta-los
para os clientes, que estéo distribuidos em todas as regides do Brasil. A empresa opera como
uma reguladora de producéo, adquirindo as mercadorias do fabricante de acordo com a
demanda do mercado, para depois revendé-las, principalmente para vargjistas. “ O sucesso de
suas operagdes depende do sucesso de seus clientes e 0 seu crescimento se da de acordo com
o crescimento de seus clientes” (GERENTE DO PROJETO, 2005).

A empresa representa uma ponte entre a indlstria e 0 comércio, j4 que opera no

mercado atacadista-distribuidor. Ela procura “ser a melhor opgéo para integrar producdo e o
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consumo” (GERENTE DO PROJETO). A suamissdo édistribuir o maior nimero de produtos
daindustria, parao maior nimero possivel de clientes (GERENTE DO PROJETO).

Esta empresa que comegou como um pegqueno armazém, hoje é reconhecida como uma
das empresas model os no mercado Atacado-Distribuidor do Brasil. Para atingir este feito, teve
que implantar uma estrutura logistica que conta atualmente com 45 Unidades de Distribuicdo
situadas em vérios estados brasileiros, que se interligam com 4 Centrais de Armazenagem
localizadas em quatro cidades estratégicas do territorio nacional. Essa estrutura tem uma érea
de armazenagem superior a 1.068.200m3 e € operacionalizada pela Divisdo Logistica. Este
departamento é responsdvel pelo armazenamento, movimentagdo, fracionamento,
transportagéo e distribuigdo dos produtos.

Esta enorme rede que abastece todas as regides do Brasil é formada por pessoas
atamente capacitadas. Aliés, a sua forca de venda é congtituida de 4.250 representantes
comerciais autdbnomos (RCA) que trabalham com aproximadamente 11.600 itens. Além disso,
o0 sistema de distribui¢&o € formado por uma frotade mais de 1.100 veicul os que atingem 98%
dos municipios brasileiros (GERENTE DO PROJETO, 2005).

Observa-se que, a amplitude das suas operagdes de armazenamento e distribui¢do
requer logistica de ata qualidade. Entretanto, a empresa também € responsavel por outras
atividades essenciais. formagdo de contratos de venda, processamento de pedidos, assisténcia
aos clientes, financiamento de compras e aquisi¢éo de mercadorias dos fornecedores.

Para dar apoio as operagdes logisticas e comerciais, a empresa elaborou um projeto de
Educacdo a Distancia disponibilizado pela Internet e CD-ROM. Este projeto utiliza a
Tecnologia da Informagéo com a intengdo de melhorar a qualidade e agilidade dos servigos
prestados (GERENTE DO PROJETO, 2005). Neste sentido, a préxima subsecéo aborda os

fundamentos do projeto de e-learning.
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4.2 FUNDAMENTOS DO PROJETO DE E-LEARNING

O projeto de e-learning, inaugurado em fevereiro de 2001, “[...] foi implementado
porque a empresa precisava capacitar um grande contingente de pessoas que estavam
distribuidas em vérias cidades do Brasil” (GERENTE DO PROJETO, 2005). Paraintroduzir o
ensino a distancia, executado por meio de recursos eletrénicos na cultura da empresa, foi
preciso informar e incentivar os colaboradores sobre as caracteristicas, vantagens e
potencialidades do e-learning. Este foi o primeiro passo. Fazer com que as pessoas aceitassem
0S recursos eletronicos como uma nova ferramenta de treinamento e capacitagdo (GERENTE
DO PROJETO, 2005).

Faz-se significante destacar que este projeto de e-learning procura beneficiar os
colaboradores internos, mas também procura trabalhar com todos os envolvidos em sua cadeia
de operagdes. “O projeto visa oferecer uma nova opgdo de treinamento aos clientes,
colaboradores, fornecedores e representantes comerciais autonomos’ (GERENTE DO
PROJETO, 2005). As pegas chave da empresa sd0 basicamente bombardeadas com
conhecimentos relevantes para seus postos de trabalho. Conhecimentos capazes de aperfeicoar
o perfil profissional dos usuérios, capazes de serem atualizados rapidamente, caso haja
mudangas significantes no ambiente interno ou externo; e capazes de serem transmitidos de
forma uniforme.

Para esta empresa, o desenvolvimento do conhecimento € um elemento t&o
significante que os gestores dos altos escal 6es instituiram uma Universidade Corporativa para
desenvolver, treinar e capacitar colaboradores internos e externos. Essa Universidade
Corporativa estd diretamente ligada a superintendéncia geral da empresa, visto que o

treinamento € um fator critico para o desenvolvimento dos negécios comerciais desta
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organizacdo (TEIXEIRA et a., 2004, p. 6). A préxima figura ilustra a localizagdo do projeto

de e-learning, dentro da estrutura organizaciona da empresa.

Superintendéncia

Geral da
Organizagao
A
Universidade
Corporativada
Organizagéo
Tecnologia Tecnologia
aplicadano utilizada para a
COMErcio vargjista. Gestdo de Loja
Treinamento, Treinamento,
desenvolvimento e desenvolvimento e
capacitacéo de capacitacdo de
Vendas Clientes
Ensino a Distancia Comunicagdo no
e Marketing de Ambiente
Relacionamento Corporativo

y

Projeto de Educacdo a Distancia
executado com o apoio de
recursos €l etrénicos.

FIGURA 4 - Localizagdo do projeto na estrutura organizacional da empresa

FONTE: TEIXEIRA et a., 2004, p. 6.

Faz-se importante destacar que todos os que estdo ligados a rede de operacOes da

empresa sdo atingidos, de uma forma ou de outra, pelo projeto de e-learning. Todos os seus
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componentes fundamentais estéo constantemente sendo capacitados, com o que héa de mais
moderno em termos de conhecimento. O envolvimento de toda a organizagdo e 0s seus
diversos parceiros esta sendo realizado em etapas progressivas. “A primeira etapa foi
implantar o projeto, desde a montagem da estrutura ao compromisso das pessoas envolvidas’
(GERENTE DO PROJETO, 2005). Esta fase é crucial, visto que, depois de criada a cultura e
disponibilizado 0 acesso, torna-se possivel aproximar o usué&rio da ferramenta de e-learning.
“A segunda etapa consiste em oferecer uma estrutura, individual ou coletiva, que permitird a
ampliacdo da base de usuarios atendidos pelo projeto de e-learning” (GERENTE DO
PROJETO, 2005).

A empresa em questéo define o seu projeto de e-learning como uma nova forma de
treinar e capacitar pessoas, utilizando principal mente tecnologias de Internet (GERENTE DO
PROJETO, 2005). Essa ferramenta tecnolégica possibilita a distribuicdo do conhecimento
para todos os componentes da empresa, mesmo que estes estejam isolados geograficamente, e
ainda aumenta o volume e velocidade do treinamento. Para esta empresa o ensino a distancia,
conduzido através de recursos eletrbnicos, € uma ferramenta indispensavel no mundo
corporativo, porgque representa uma transformacdo revol uciondria na maneira como as pessoas
se relacionam com o conhecimento.

Com esta tecnologia, as pessoas que estdo sendo capacitadas podem acessar
rapidamente todas as informagdes relacionadas aos cursos via Internet e podem também
compartilhar as informagdes em larga escala, com qualidade e de forma simples (GERENTE
DO PROJETO, 2005). A compartilhacgo de informacdo € fundamental, pois a informacgéo
pode ser discutida entre os participantes e aprimorada, se for preciso.

No entanto, torna-se relevante enfatizar que a importéncia do e-learning varia de
empresa para empresa, devido as diferengas operacionais e estruturais de cada uma. No caso

desta empresa, 0 e-learning € de extrema relevancia, pois as operagfes comerciais ocorrem
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simultaneamente em todas as regibes do Brasil. Fica evidente que manter todos os
funcionérios operando corretamente € uma exigéncia dificil, no entanto este obstaculo esta
sendo superado; resultado direto do projeto de e-learning.

A Gerente do Projeto (2005) declara que, quando o e-learning é aplicado
corretamente, ele pode trazer vérios beneficios. Por exemplo: esta nova forma de treinamento
diminui o custo operacional da area de Recursos Humanos, ja que ndo é necessario organizar
seminarios para os treinamentos virtuais. A empresa pode reduzir custos de treinamentos, ja
gue os treinamentos virtuais podem ser feitos sem que haja gastos com viagens, alimentagdo e
hospedagem de instrutores.

Além disso, esta nova forma de treinamento € flexivel em relacéo a horérios e dias de
treinamentos, pois 0s cursos podem ser executados nos horérios menos produtivos dos
funcionédrios. Esta ferramenta tecnoldgica também pode melhorar o relacionamento da
empresa com os clientes, parceiros e fornecedores.

Entretanto, o e-learning apresenta alguns desafios, visto que requer investimentos em
infra-estrutura tecnoldgica para a viabilizacdo de treinamentos de alta qualidade. Além do
mais, para implementar um projeto de sucesso, a empresa precisa investir em servigos de
consultores externos, transposicdo de cursos presenciais e manutencdo dos sistemas
(GERENTE DO PROJETO, 2005).

Neste projeto, a maioria dos recursos foi alocada no desenvolvimento de cursos e nas
pessoas envolvidas no projeto. Para entender com mais clareza a magnitude financeira do
projeto de e-learning, o proximo quadro descreve o destino dos principais investimentos

financeiros.



Descricdo dos Custos

Valor Numérico dos Custos

Custos rel acionados a0 desenvolvimento de 130
cursos de e-learning. Estes custos sdo contraidos
em decorréncia da aguisicdo de cursos de
pratdera e a transposicéo de cursos estratégicos
gue sdo desenvolvidos a partir de treinamentos
presenciais.

R$ 760.000,00

Custos com os profissionais envolvidos no
projeto.

R$ 500.000,00

Investimento em tecnologia utilizada para fazer a
transmissdo e recepcao do conhecimento.

R$ 270.000,00

Custos acrescidos através de assessoria e
consultoria de empresas terceiras especializadas
no ramo de projetos corporativos de e-learning.

R$ 21.000,00

TOTAL

R$ 1.551.000,00

QUADRO 4 - Custos utilizados para aimplantacéo do projeto de e-learning

FONTE: TEIXEIRA et a., 2004, p. 10.
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Para melhor visualizar as informagbes mencionadas previamente, a pesquisa

desenvolveu a Figura 5 — Gréafico representado os custos utilizados para a implantacdo do

projeto —, a partir da pesquisade Teixeiraet a. (2004, p. 10).

R$21.000,00
R$268.000,0

R$500.000,00

W Desenvolvimento dos
Cursos

W Profissionais Envolvidos no

R$760.000,00 Projeto

O Tecnologia da Informacao

O Assessoria e Consultoria

FIGURA 5 - Gréfico dos custos utilizados para aimplantacéo do projeto

FONTE: TEIXEIRA et a., 2004, p. 10.
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A Figura 5 mostra que a maioria dos recursos é alocada no desenvol vimento de cursos,
nos profissionais envolvidos no projeto e na tecnologia utilizada para fazer a transmisséo e
recepcao do conhecimento (TEIXEIRA et al., 2004, p. 10). Os custos associados a assessoria
e consultoria externa sdo relevantes porém representam 1% dos recursos al ocados.

Apesar das solugdes corporativas de e-learning apresentarem custos intrinsecos, estes
precisam ser comparados com 0s custos de treinamentos presenciais, que muitas vezes podem
ser mais caros, dependendo da estrutura da empresa. Neste estudo de caso, a empresa em
questdo conta com membros distribuidos em todas as regifes do Brasil. Treinamentos
presenciais foram implantados, porém o funcionamento desses projetos foi abalado por custos
operacionais, devido as caracteristicas estruturais da empresa (TEIXEIRA et a., 2004, p. 6).
Ou segja, modelos presenciais de capacitagdo foram implementados, entretanto foram
considerados inviaveis para esta empresa, devido ao seu porte e distribui¢do geogréfica

Desde a implantacéo do projeto de e-learning, de fevereiro de 2001 até o fina de
2002, este projeto economizou para a empresa em torno de R$9.932.000 (TEIXEIRA et al.,
2004, p. 11). O modelo de treinamento conduzido através de recursos eletronicos € a solugdo
adequada para esta empresa, porém outras empresas com distribuicdo geografica menos
acentuada e de porte menor ndo precisam, necessariamente, do e-learning, e podem executar a

capacitacao por meio de modelos presenciais.

4.3 OBJETIVOSDO PROJETO

A Gerente do Projeto (2005) afirma que “o objetivo principal do projeto é transmitir

informagdes homogéneas’. Ou sgja, transmitir informagdes relevantes para todos os

envolvidos com a empresa, de forma uniforme. A informagdo precisa ser padronizada para
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garantir que todos recebam o mesmo contetido. “O objetivo € transmitir, de forma rgpida, o
méximo de informag&o, para um maior nimero de pessoas. I nformagdo homogénea, objetivae
répida’ (GERENTE DO PROJETO, 2005).

A meta é treinar 0 maior nimero de clientes, colaboradores internos e representantes
comerciais autbnomos, de forma objetiva, répida, padronizada e flexivel; sempre mantendo o
projeto alinhado aos objetivos da empresa e atendendo aos requisitos de orgcamento
(TEIXEIRA et a., 2004, p. 8). Essa meta estd sendo alcangada por este projeto, visto que com
0 e-learning é possivel distribuir uma mensagem padronizada, vindo de apenas uma fonte,
para milhares de pessoas simultaneamente, mesmo que essas pessoas estejam operando em
municipios diferentes.

Portanto, o e-learning foi escolhido porgque permite a homogeneizacéo da informagéo,
além de também possibilitar que essa informac&o homogénea chegue a todos os lugares do
Brasil, a todos os momentos do dia e da noite, assim facilitando a comunicagdo entre a
empresa e os individuos que estdo sendo capacitados (GERENTE DO PROJETO, 2005). O
aprendiz pode fazer o curso de onde quiser e quando quiser.

No entanto, todas as pessoas a serem capacitadas precisam ter acesso a um
computador, conectado a Internet ou com drive de CD-ROM. Esta é a Unica requisicéo
imposta por este instrumento de ensino. Apesar disso, 0 gerente do projeto conseguiu ver uma
oportunidade dentro dessa exigéncia. Ela afirma que a capacitagdo simulténea de milhares de
pessoas sO € possivel devido ao e-learning (GERENTE DO PROJETO, 2005). Com este
instrumento educacional, barreiras geogréaficas ndo sdo mais limites. Com este projeto, todos
que desgjam ser capacitados podem sé-lo. Todos os que querem aprender podem aprender,
desde que tenham disponibilidade para utilizar recursos eletronicos de aprendizagem.

Entretanto, a empresa reconheceu que aguns clientes ndo tinham 0s recursos

financeiros necessarios para comprar as ferramentas tecnolégicas vinculados ao e-learning
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(TEIXEIRA et a., 2004, p. 8). Para viabilizar o acesso dos cursos a distancia a um maior
nimero de usuérios, o projeto foi compelido a desenvolver parcerias com bancos e
fornecedores de equipamentos, para poder oferecer aos clientes financiamento para a compra
de equipamentos de informatica a precos menores. Também foram estabelecidas parcerias
com empresas de telecomunicagdo, para disponibilizar acesso mais répido a Internet e com
custos reduzidos.

O projeto buscou também manter convénios com escolas de informatica em todo o
Brasil, permitindo 0 acesso a Internet a custos reduzidos e sem investimento do cliente. Além
disso, a empresa estabel eceu acordos operacionais com clientes. A intenc@o desses acordos €
permitir que os clientes menores, que ndo possuem a infra-estrutura necesséria, possam
acessar 0s cursos do projeto de e-learning por meio dos estabelecimentos dos clientes
maiores. Além das parcerias, convénios e acordos, o projeto também disponibiliza 29 centros
de treinamento, localizados em lugares diferentes do Brasil, que oferecem tecnologia e infra-
estrutura de ponta para 0s usuérios que desgjam ser capacitados pelo e-learning (TEIXEIRA

et al., 2004, p. 8).

4.4 ESTRUTURA DO PROJETO

Este projeto de treinamento & distancia, que é fortemente sustentado por recursos
eletronicos, ndo esta restrito apenas ao grupo de funcionarios da empresa, visto que o projeto
disponibiliza e direciona seus programas de treinamento também para clientes, fornecedores e
representantes de vendas. A estrutura do projeto de e-learning € desenvolvida de acordo com

a teia operacional da empresa. O projeto visa facilitar a comunicagdo entre as pessoas
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presentes nos varios niveis operacionais da empresa; entretanto, também busca melhorar a
comunicagdo da empresa com 0s el ementos exteriores, principa mente os clientes.

Os clientes sdo vitais porque, primeiramente, eles tém contato direto com o0s
consumidores finais do produto. O consumidor final do produto controla a demanda do
produto e é por isso que os vargjistas tém que estar atentos as necessidades do consumidor,
para saber quais produtos adquirir e quando adquiri-los. Vargjistas precisam ter a quantidade
certa de produtos na hora certa. E ainda mais, o produto precisa ser de qualidade, para
satisfazer a demanda da clientela

No entanto, para o0 estabelecimento de varejo operar eficientemente, ele precisa ter o
apoio do seu fornecedor; o atacadista/distribuidor, que, por sinal, também precisa ter a
mercadoria certa, na hora certa. Um excesso de itens nos depdsitos do atacadista pode
significar um abalo para o fluxo de caixa da empresa, visto que a oferta € maior que a procura,
no vargjo. Por outro lado, uma oferta menor que a procura pode afetar o relacionamento
profissional com os vargjistas, ja que eles vao ter que procurar outros atacadistas para
satisfazer & demanda do consumidor final.

Neste estudo de caso, a atacadista/distribuidor decidiu alocar a maioria de seus
recursos em cursos relacionados a clientes e vendas (GERENTE DO PROJETO, 2005). O
treinamento das pessoas envolvidas nessas duas éreas € crucial para a sobrevivéncia da
empresa. Os clientes precisam estar capacitados, atualizados e treinados; assim, ter&o um
melhor desempenho no mercado em que operam. Um melhor desempenho resultara em mais
vendas. Mais vendas significa um aumento na demanda. E um aumento na demanda quer
dizer que mais mercadorias irdo passar pelo atacadista/distribuidor, um elo importante entre a
indistria e o consumidor final. Portanto, para um atacadista distribuidor, o sucesso dos

clientes é amelhor estratégia para 0 seu proprio sucesso.
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“Hoje, mais de 192.000 clientes podem ter acesso gratuito aos cursos de vargjo para a
modernizac&o de suas lojas, por meio do projeto de e-learning” (GERENTE DO PROJETO,
2005). Inclusive, “dentro de um estabelecimento, o gerente da loja ou proprietéario pode
cadastrar todos os seus funcionarios, porque o acesso € por CPF. E o acesso individual”
(GERENTE DO PROJETO, 2005). Atéagora, “[...] 12.021 clientes ja acessaram o e-learning
pela Internet, e uma média de 557 lojas acessam-no, por més’ (GERENTE DO PROJETO,
2005).

Os cursos via Internet, destinados aos clientes, abrangem as éareas de operacéo de loja,
recursos humanos, finangas, marketing e até mesmo informatica (GERENTE DO PROJETO,
2005). Cada categoria de estudo é dividida em basico, intermediério e avangado. A grade de
Cursos esta assim estruturada porquanto, desta forma, o cliente pode escolher o nivel de
dificuldade do curso, de acordo com o seu grau de conhecimento. A empresa“[...] ndo impede
gue o cliente acesse um curso avancado. Ele pode muito bem fazer isso, mas o correto seria o
cliente comegar no modulo bésico, para depois progredir para os modulos mais dificeis’
(GERENTE DO PROJETO, 2005). O ANEXO B — Cursos de e-learning, via Internet,
direcionados aos clientes — informa os cursos de e-learning, via Internet, oferecidos aos
clientes.

Os clientes que ndo tém acesso a Internet, tém a opcao de fazer 0s mesmos cursos, em
CD-ROM (GERENTE DO PROJETO, 2005). O projeto disponibiliza aos clientes 15 CD-
ROM, que contém 68 cursos nas areas de operacdo de loja, marketing, financas e recursos
humanos (Anexo C). O Anexo C — Cursos de e-learning em CD-ROM direcionados aos
clientes — indica os cursos de e-learning em CD-ROM oferecidos aos clientes. No entanto,
nota-se que 0s cursos na &rea de informética ndo sfo oferecidos em CD-ROM, pois estes

podem ser acessados pela | nternet.
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Faz-se importante enfatizar que, se o recurso eletronico for o CD-ROM, entéo, a
pessoa faz o curso e a prova off-line. Posteriormente, ele grava o seu desempenho em alguma
midia, para depois transmitir pela Internet as informacfes ai contidas (GERENTE DO
PROJETO, 2005). Ou sgja, o curso pode ser feito off-line, porém o resultado da prova precisa
ser transmitido para a empresa pela Internet, para que ea possa avaliar o desempenho do
aluno.

Esta capacitacdo de clientes € muito importante, porque um cliente capacitado estara
mais bem preparado para enfrentar os obstéculos do ambiente empresarial. Os cursos de e-
learning, destinados a esses individuos, sdo uma iniciativa pioneira, que contribui de forma
direta na sobrevivéncia do pegueno e médio varegjo no Brasil (GERENTE DO PROJETO,
2005). O e-learning contribui para a sobrevivéncia do vargjista porque possibilita o
melhoramento do seu perfil profissional. Entretanto, ndo se pode esquecer das pessoas gque Sao
influenciadas por esta ferramenta de capacitagcdo. S&0 mais de 551.500 pessoas diretamente
envolvidas em operaces de vargjo e mais de 2.1 milhdes de pessoas que indiretamente
dependem desse segmento de mercado para sua subsisténcia (GERENTE DO PROJETO,
2005).

Para aforca de vendas, ou seja, 0s representantes de mercado, também existem cursos,
via Internet e em CD. Os cursos podem ser feitos on-line e off-line, uma vez que alguns
funcionarios ndo tém computadores com acesso a Internet. Os cursos de e-learning destinados
aos 4.250 representantes comerciais auténomos — RCA —, “[...] procuram instrui-los sobre
técnicas modernas de vendas e dicas de varejo que melhoram seu ganho, sua empregabilidade
e sua qualidade de vida’ (GERENTE DO PROJETO, 2005). Os representantes comerciais S80
os contatos de vendas diretos com o cliente e devem ser mestres no desenvolvimento de
contratos de vendas, além de também necessitarem dominar a arte de se relacionar com novos

clientes. O objetivo dos cursos de e-learning, destinados aos Representantes Comerciais
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Autdnomos — RCA —, é transmitir informagdes que possam ser usadas para aperfeicoar suas
competéncias operacionais, deixando-os mais preparados para lidar com as barreiras e as
oportunidades presentes no mundo do varejo. Os cursos de EAD sdo considerados a segunda
mais importante ferramenta de um RCA, perdendo somente para os catédlogos de produtos
(DIRETOR DE CRIACAO, 2005). Na avaliagdo de satisfagio sobre os cursos, 95%
avaliaram-nos como excelentes (DIRETOR DE CRIACAO, 2005).

Os beneficios dos recursos de e-learning também estéo disponiveis a quase 4.770
colaboradores internos (GERENTE DO PROJETO, 2005). Aos colaboradores séo oferecidos
cursos de educacdo operacional, técnica e estratégica. O projeto de e-learning também esta
plangiando a implementac&o de um recurso sincrono, em todo o ambiente corporativo, Vvisto
que é uma ferramenta extremamente Util na comunicacdo répida, além de agilizar a
produtividade de projetos. A capacitacdo dos colaboradores internos é vita para a
sobrevivéncia da empresa, devido ao fato deles serem um elo muito significante na cadeia de
operagBes, pois fazem o elo entre a industria e o comércio. Esses funcionérios, dém de
controlar os contratos de compra, que basicamente regulam a producdo industrial, também sdo
responsaveis pelo gerenciamento das operactes de distribuicao.

Destes 4.770 funcion&rios, 1.979 sdo motoristas (GERENTE DO PROJETO, 2005).
Os motoristas de caminhGes tém cursos exclusivos, visto que eles precisam entender a
logistica por tras das operagBes de distribuicdo. Esses profissionais sd0 responsavels pela
entrega das mercadorias e também pela coleta de material devolvido. Esses representantes
importantes da empresa necessitam entregar a mercadoria no local certo e no tempo previsto,
paracriar um relacionamento de confianca entre a empresa e o cliente.

Até mesmo os fornecedores sdo beneficiados com os recursos de elearning.
Atualmente eles divulgam as suas marcas aos representantes comerciai s autbnomos através do

elearning, €M menor tempo e com menor custo, sem contar com as novas ferramentas
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tecnol 6gicas de exposicéo e divulgagdo de produto (GERENTE DO PROJETO, 2005). O e
learning possibilita uma exposicdo e divulgacdo melhor dos produtos vendidos pelos
fornecedores, além de reduzir os custos relacionados a esse processo. A ferramenta serve
como uma via de comunicacdo entre o fornecedor e o RCA. Além disso, facilita a
visualizagdo do produto por parte dos RCA, que assim sabem o que realmente estéo
adquirindo. O Quadro 5 — Estrutura do projeto de e-learning — esclarece as dimensbes

estruturais do projeto.

FORNECEDORES . Novas ferramentas tecnolégicas de exposicéo e
divulgacdo de produto.
Os fornecedores divulgam as suas marcas aos

i representantes comerciais auténomos em menor
| I tempo e com menos custo.

i . Ferramenta de e-learning facilita a comunicacéo e a

FABRICA troca de informacdes valiosas entre o fornecedor e o

representante comercial auténomo.

COLABORADORESINTERNOS |-  Cursos de educacdo operacional, técnica e estratégica
paratoda a organizacdo que é constituida de mais de
4.770 colaboradores internos.

Cursos exdusivos sdo destinados aos motoristas do
departamento de distribuicéo, visto que el es precisam
entender a logistica por tras das operagdes de
distribuicao.

4.250 Representantes Comerciais Autbnomos tem
acesso a cursos de elearning desenhados para
desenvolver seu perfil profissional.

Os cursos direcionados aos RCA procuram instrui-los
DISTIBUIDOR sobre técnicas modernas de vendas e dicas de vargjo.
Os cursos de EAD s8o considerados a segunda mais
importante ferramenta de um RCA, perdendo
somente para os catalogos de produtos.

Na avdiacdo de satisfacdo sobre os cursos, 95%
avaliaram o curso como excelente.

ATACADISTA

CLIENTES . 192.000 clientes tém acesso gratuito aos cursos.
12.021 dientes ja acessaram 0S CUrSos.

557 lojas acessam o e-learning por més.

68 cursos nas areas de financas, operacdo de |oja,
marketing e recursos humanos séo disponibilizados
na Internet ou em 15 CD-ROM.

25 cursos de informdtica sdo disponibilizados na
Internet.

QUADRO 5 — Estruturado projeto de e-learning

VAREJSTA

FONTE: GERENTE DO PROJETO, 2005.
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Nota-se que, os clientes sdo beneficiados pelos cursos nas areas de recursos humanos,
operagdo de loja, marketing, financas e informética; a forga de vendas é instruida sobre novas
técnicas e estratégias de venda; enquanto os fornecedores tém acesso a ferramentas que
facilitam a divulgagéo e exposicdo de seus produtos (GERENTE DO PROJETO, 2005). O
préximo gréfico ilustra a quantidade de alunos capacitados pelo projeto de e-learning, nas

diferentes categorias operacionais.
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FIGURA 6 — Total de alunos capacitados pelo projeto de e-learning
FONTE: TEIXEIRA et d., 2004, p. 11.

Observa-se que, no primeiro trimestre de 2003, dos 5.203 colaboradores internos,
3.262 participaram do projeto. Ou sgja, 63% dos colaboradores aceitaram a Educagéo a

Distancia como umaformaviavel de treinamento e capacitacéo.



Observa-se também que, os vendedores foram o0s que mais participaram, visto que
3.564 dos 4.304 vendedores acessaram 0s cursos do projeto. Isto significa que 83% da forca
de vendas utilizou solugdes de e-learning corporativo.

Os clientes, por outro lado, sd0 0os que menos participaram. Apenas 6.314 clientes
realizaram 0s cursos de e-learning disponibilizados pelo projeto da organizagdo. Em um
universo de 180.025 clientes, 4% optaram pela capacitagdo ndo presencial em 2003. Apesar
de 4% representar um percentual pequeno de clientes atendidos pelo servico, quando
comparado com o potencial que poderia ser capacitado, importa destacar que o nimero de
clientes atendidos pelas ferramentas de e-learning quase duplicou, em dois anos. O proximo

gréfico ilustra este acontecimento.
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FIGURA 7 — Tota de clientes capacitados pelo projeto de e-learning
FONTE: GERENTE DO PROJETO, 2005 e TEIXEIRA et d., 2004, p. 11.

Como se pode ver, no primeiro trimestre de 2005, 12.021 clientes acessaram 0S CUrSOS
a distancia. Isto significa que 6% dos clientes adquiriram conhecimento por intermédio de
recursos eletrénicos. Esse aumento de 2% € substancial, considerando que o nimero de
clientes aumentou em 7%. A empresa passou a trabalhar com 192.000 clientes, em vez de

180.025.
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4.5 TECNOLOGIA

Quando se implementa um programa de e-learning, conduzido através da Internet, sdo
necessérios ndo sO 0S cursos em si, mas também um aplicativo que administrard 0 acesso e a
disponibilidade de cada curso. Faz-se fundamental destacar que este aplicativo €
popularmente conhecido como LMS (Learning Management System), ou Gerenciador de
Conteldo (GRUPO WEB AULA, 2004). O LMS é um programa de computador que
armazena 0s cursos na Internet; assim, o contelido do curso pode ser acessado de qualquer
lugar do mundo e a qualquer momento. Esse aplicativo, baseado em bancos de dados, realiza
diversas tarefas: confirma matriculas dos alunos, proporciona permissdes de acesso aos
CuUrsos, gerencia as contas dos usuérios, disponibiliza o contetido na Internet, além de gerar
relatdrios da atuacéo e performance do aluno em cada curso.

A empresa em questdo, optou pelo LMS modelo “inHouse”, onde o gerenciador do
contelido é instalado no servidor da empresa. O programa € providenciado por uma empresa
terceira, porém ainstalagdo do programa é feito nos computadores da empresa cliente. Neste
caso, a empresa terceira sO é responsavel pela manutenc@o do aplicativo, enquanto a gestdo
deste aplicativo é feita por um membro do projeto especializado em informética (GERENTE
DO PROJETO, 2005).

Jaque 0 LMS é um recurso eletrénico usado para distribuir o conhecimento por meio
da Internet, isto significa que ele realiza o “Web Based Training” (WBT). Porém nem todos
os clientes sendo capacitados tém acesso a Internet. “ Para eles existe o treinamento realizado
através de CD” (GERENTE DO PROJETO, 2005). Todos os contetidos do curso podem ser
acessados por qualquer computador que tenha um drive de CD-ROM. Este tipo de
treinamento € conhecido como “ Computer Based Training”, porque ndo depende da Internet.

A equipe de vendas da empresa também pode fazer os seus cursos através do CD-ROM, caso
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ndo tenham acesso a Internet (GERENTE DO PROJETO, 2005). Neste sentido, este projeto
de elearning usa o0 Web Based Training (WBT), combinado com o Computador Based
Training (CBT), para se comunicar com as pessoas sendo treinadas. O CBT é usado porque
algumas das pessoas sendo treinadas ndo tém acesso a I nternet.

No entanto, faz-se importante enfatizar que os cursos realizados na Internet tém suas
vantagens, pois sdo mais completos. Os cursos de e-learning realizados na Internet contam
com uma ferramenta sincronica de comunicagdo, que permite que os participantes e o0s
professores comuniquem-se a0 mesmo tempo, podendo cada um estar em uma localizag&o
diferente. A comunicag&o sincronica ocorre em uma aula via Chat (sala de bate-papo), a qual
permite aos alunos comunicarem-se uns com os outros em tempo real. Os gestores do projeto
marcam Chat semanalmente, contactando os clientes para poder resolver dividas, esclarecer
contetdos e incentivar o aprendizado (GERENTE DO PROJETO, 2005).

Para executar o Chat, “[...] o projeto utiliza um programa da Oracle, acoplado ao seu
sistema da Web Aula (GERENTE DO PROJETO, 2005). Este software é chamado de
Collaboration Suite, e permite que os tutores e instrutores se comuniquem simultaneamente
com todos os seus alunos, se for preciso (GERENTE DO PROJETO, 2005). O software
realiza as reunifes em tempo real; facilita a realizacdo de pesquisas entre 0s participantes;
possibilita a troca de documentos, arquivos e imagens; e permite a todos gravarem nos seus
computadores, todo o conteido e material que foi compartilhado durante a reunido. O
Collaboration Suite também viabiliza aos diretores e coordenadores imprimirem os relatorios
das reunifes redlizadas. Esses relatérios contém as seguintes informagdes. 0 nimero de
pessoas que compareceram para a reunido, o texto de toda a comunicagdo que foi realizada e
0s arquivos, documentos e imagens que foram transmitidas. Esses recursos de supervisdo
permitem que os gestores da empresa monitorem tudo que ocorreu, dentro das reunides

virtuais.
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A plataforma de elearning empregada pelo projeto, junto com sua ferramenta
sincronica de comunicacdo possibilitam a transmissdo do contelido do curso para o0 auno.
Porém, se 0 aluno quiser mais informagfes sobre o contelido do curso, terd que entrar em
contato com o instrutor (GERENTE DO PROJETO, 2005). Caso o aluno tenha uma pergunta
especifica, ele devera procurar o instrutor do curso, pois ele tera um melhor conhecimento do
contelido questionado. “Cada curso tem o seu instrutor especifico” (GERENTE DO
PROJETO, 2005). O instrutor procura solucionar perguntas, dividas e questdes especificas.

O projeto de e-learning também disponibiliza um banco de dados e de imagens para a
capacitacdo dos usuarios (GERENTE DO PROJETO, 2005). Esses recursos adicionais sdo
usados quando o aluno desgja ir além do material proposto pelos cursos. Esses bancos de
informagdes podem ser acessados caso 0 aluno tenha a demanda de estudar em mais detalhes
um tépico, tema ou assunto comunicado durante 0 curso.

Os recursos €l etronicos utilizados para transmitir os contelidos dos cursos, na Internet,
sdo fundamentais para o éxito do projeto, porém contelidos adequados a realidade da empresa
também sfo vitais. Neste sentido, a préxima parte do estudo de caso procura revelar as

caracteristicas do contetido e o processo usado para desenvolver esse contetdo.

4.6 CONTEUDO

A empresa em questdo vem investindo macigamente no e-learning, pois migrou quase
todos os contelidos presenciais para treinamentos conduzidos pela Internet. Este projeto de e-
learning oferece cursos que podem ser acessados de qualquer lugar do mundo e a qualquer
momento. Esses cursos oferecem dois tipos de contelidos para os seus aprendizes. Existe o

contetido estratégico ou sigiloso, que é de uso exclusivo da empresa, e também os cursos de
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prateleira do Grupo Web Aula, que sdo oferecidos a esta empresa e a outros clientes também
(GRUPO WEB AULA, 2004). Entretanto, ambos sdo utilizados para capacitar grandes
contingentes de pessoas, isoladas geograficamente.

O projeto conta com cursos desenvolvidos por terceiros, porgque desta forma a empresa
pode concentrar recursos e esforgos nas suas vantagens competitivas e assim deixar o
desenvolvimento do curso para uma empresa especializada nesse servico. A empresa
responsével pelo desenvolvimento do contetido estratégico utilizado pelo projeto indica que j&
desenvolveu mais de 43 cursos de elearning dirigidos a Forca de Vendas da empresa
(DIRETOR DE CRIACAO, 2005).

Estes cursos contam com diversos recursos empregados pel os pedagogos para facilitar
a absorcéo do conhecimento. Esses so alguns deles: personagens animados, sons, musicas,
gréficos estatisticos, ilustragcfes estatisticas, testes interativos, fluxogramas animados,
ilustragbes animadas com fotografias, exercicios interativos, tabelas interativas e outros
recursos multimidia (DIRETOR DE CRIACAO, 2005). Além disso, os exercicios interativos
s80 desenvolvidos de tal modo que o auno diverte-se e aprende, ab mesmo tempo. O objetivo
€ repassar um conteido atraente e interessante, que faga o aluno querer voltar para aprender
mais (DIRETOR DE CRIACAO, 2005). Também fica muito claro que os exercicios usam
musicas e efeitos sonoros, para facilitar a retencdo da informagdo. Esses efeitos especiais
ajudam no processo de aprendizagem e deixam o contelido mais alegre.

O contetido do curso pode ser desenvolvido a partir de informagdes de cursos
presenciais empregados pelo cliente ou por intermédio de um “briefing” contendo as
caracteristicas do usuério, os objetivos a serem alcancados pelo curso e as demandas e
necessidades do usuério (DIRETOR DE CRIACAO, 2005).

Uma vez que a empresa desenvol vedora do conteido tenha acesso a essas informagdes

indispensaveis, pode-se iniciar o processo de desenvolvimento dos materiais que estaréo
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disponivels no ambiente virtual de aprendizagem. O proximo quadro revela as etapas

principais do processo de desenvolvimento de cursos de e-learning.

1. Empresa analisa 0 conteido disponibilizado pelo cliente para determinar se o contelido esta
ainhado a linguagem e ao perfil do usuério.

2. Caso o conteldo esteja de acordo com as caracteristicas do usuario, os gestores encaminham o
conteido para uma equipe de pedagogos especializados em Educacdo a Distancia.

3. Equipe de pedagogos analisa e esclarece as dividas com o cliente. Esses profissionais sabem
articular o conteldo, usando vérios formatos, para facilitar a aprendizagem. Eles procuram
transmitir o contelido para o usudrio de uma maneira que aumente a retencéo de informagao.

4. Pedagogos e roteiristas criam um Storyboard™’ (roteiro descritivo do curso no formato
PowerPoint). Os roteiristas ddo formato ao contelido do curso, ou sgja, definem a estrutura e a
dinémica do curso.

5. Cliente analisa storyboard.

6. Storyboard aprovado pd o diente segue para producéo.

7. Equipe de Webdesign cria a estrutura das péginas, enquanto os ilustradores desenvolvem as
animagdes. Ambos procuram disponibilizar o contelido na Internet de forma clara e acessivel.

8. Montagem final do curso é feita pela equipe de Webdesign no programa Macromedia Flash
Player.

9. A empresa e cliente avaliam e aprovam o curso.

10. Curso é encaminhado para hospedagem na plataforma LMS.

11. Curso é disponibilizado on-line para os treinandos do cliente.

12. Acles de comunicagdo e incentivos sdo desenvolvidos para promover 0 curso junto aos
treinandos.

QUADRO 6 — Processo de desenvolvimento dos cursos de e-learning
FONTE: PRISMA, 2005.

Como se pode ver, a empresa desenvolvedora do curso é responsdvel pela montagem
do roteiro, do storyboard, e responsavel também pela montagem das paginas animadas em
Macromedia Flash Player. Essas paginas animadas contam com V&ios recursos que

aumentam o aprendizado, pois aumentam aretencdo de conhecimento.

4.7 GESTAO DO CONHECIMENTO

Para gerir o projeto e os conhecimentos que o envolve, a Gerente do Projeto (2005)

conta com a gjuda de dois andlistas de treinamento e um especialista em informética. O

¥ Storyboard - roteiro descritivo do curso no formato PowerPoint (PRISMA, 2005).
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especialista em informética mantém a plataforma“no ar” (conectado a Internet), de modo que
ela possa ser acessada de qualquer lugar do mundo. A responsabilidade desse profissional é
possibilitar que todos os individuos sendo capacitados tenham acesso ao contetido do curso,
24 horas por dia e 7 dias por semana. Este profissional € responsavel por levantar dados,
atualizar informagdes e manter os cursos disponiveis na Internet (GERENTE DO PROJETO,
2005).

A respeito dos analistas de treinamento, esses profissionais buscam identificar quais os
cursos que devem ser aplicados pela empresa, para que ela possa acancar os objetivos
desgjados. Esses profissionais procuram escolher apenas 0s conhecimentos que sdo relevantes
a readlidade da empresa, ou sgja, conteldos alinhados a estratégia comercial da empresa
(GERENTE DO PROJETO, 2005). A escolha do contetido é fundamental, por que o objetivo
do projeto € repassar 0s contelidos certos para as pessoas certas. Os analistas evitam transmitir
conhecimentos que ndo seriam utilizados no ambiente empresarial e buscam difundir
conhecimentos que melhoram o perfil profissional dos diferentes elementos presentes na rede
operacional daempresa.

Os analistas de treinamento definem o contelido dos cursos e contratam uma empresa
terceira para confeccionar o contelido em um curso de e-learning. “Os analistas definem o
conteido e mandam confeccionar” (GERENTE DO PROJETO, 2005). O projeto basicamente
“[...] gera o contelido e paga a confec¢do” (GERENTE DO PROJETO, 2005). Porém, é
preciso ressaltar que a equipe de gestdo do conhecimento exige cursos atraentes e
interessantes. O objetivo é criar cursos atrativos. Alguns cursos tém jogos educacionais, onde
0 aprendiz compete contra 0 proprio contelido. Esses recursos educacionais interativos
facilitam a absorcéo e a retencdo do conhecimento transmitido, porque criam entusiasmo. Os
“[...] recursos educacionais motivam o aluno a querer voltar e fazer mais cursos’ (GERENTE

DO PROJETO, 2005).



91

Com relagdo a gerente do projeto de e-learning, esta busca supervisionar todas as
operagdes que estdo ocorrendo dentro do projeto. Ela procura garantir que o usuario tenha
livre acesso a plataforma (GERENTE DO PROJETO, 2005). Nada pode impedir o aluno de
acordar as trés horas da madrugada e fazer os cursos on-line. Além de manter a plataforma no
ar, a Gerente do Projeto (2005) também confere as atualizactes e as corregdes dos dados; fica
atento a todos os relatérios semanais, para constatar qual € a geréncia de mercado que mais
atuou; faz a avaliacdo de quem € que esta executando mais cursos; e ainda verifica se todos os
participantes estdo executando 0s cursos nos periodos devidos.

Ela afirma que, também é responsavel pela criacdo de grades curriculares adequadas
aos perfis ocupacionais de cada aluno (GERENTE DO PROJETO, 2005). A criagéo de grades
curriculares adequadas ao perfil do usuario € fundamental, uma vez que cargos especificos
necessitam de conhecimentos especificos. O objetivo € recomendar ao aprendiz o curso de
maior valor para sua fungdo operacional. Porém o aluno tem a liberdade de fazer cursos de
outras disciplinas, caso queira graduar os seus conhecimentos. Liberdade é a palavra chave,
porquanto os alunos podem escolher 0s cursos que quiserem, e se quiserem fazer todos,
também poderéo.

A gerente também é responsavel por verificar o desempenho de cada aluno ingressado
nos cursos de e-learning. Na opinido dela, a avaliagdo do desempenho € fundamental, pois
permite que a equipe de gestdo do conhecimento saiba se 0 aluno est4 realmente retendo as
informagdes transmitidas pelo curso (GERENTE DO PROJETO, 2005). A avaliagéo realizada
pela equipe de gestdo do conhecimento também verifica se 0 aluno esté fazendo o curso
dentro do tempo estipulado. E necessario destacar que “cada curso oferecido aos clientes tem
um prazo de conclusdo” (GERENTE DO PROJETO, 2005). A missdo do gerente é averiguar
se todos os envolvidos no processo de aprendizagem estéo realizando os cursos dentro de seus

tempos predeterminados.
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A equipe de gestdo do conhecimento também constantemente divulga, aos usuarios, os
cursos de destaque. Por exemplo, o curso “Sazonaidade: Oportunidades de Epoca’ é um
curso gque é recomendado em periodos especificos do ano. Assim, o individuo fica sabendo o
momento mais apropriado para realizar o curso. Eles mandam também textos de motivacéo
pelo e-mail, para incentivar o aluno. Os textos de motivagdo sdo usados para estimulalo a
umamaior dedicacéo.

A equipe de gestdo do conhecimento também faz o acompanhamento de cada
funcionario. Existe uma avaliagdo anterior e uma avaliagdo posterior ao curso. Primeiro €
avaliado qual o conhecimento que o aluno tem sobre agquele curso e ao final sdo efetuadas
avaliagOes referentes ao desempenho do aluno no curso; tanto uma avaliagdo de conhecimento
quanto uma de desempenho, e até mesmo uma avadiacdo de satisfacdo (GERENTE DO
PROJETO, 2005). A avaliacéo de satisfacdo procura descobrir qual é areacdo do aluno frente
ao resultado do curso.

Outra func@o chave realizada pela equipe de gestéo do conhecimento € a constante
avaliag8o dos relatdrios de acompanhamento, que sdo enviados semanalmente pelo LMS. Os
relatérios informam aos gestores do projeto o indice de aproveitamento do aluno, em cada
curso realizado. Também indicam a qualidade de participag@o de cada aluno, pois com esta
ferramenta, € possivel saber todos os detalhes das comunicacdes feitas no Chat e nos Foruns
(GRUPO WEB AULA, 2004). Faz-se necessé&rio analisar a relag@o de conversas via Chat
realizadas, porque assim saberéo se 0s alunos estdo discutindo os assuntos apropriados e teréo
uma melhor idéia do grau de conhecimento de cada um.

O LMS também envia relatérios de presenca que contém informagdes que indicam os
alunos: certificados, quase concluintes, desistentes e ausentes (GRUPO WEB AULA, 2004).

Os gestores precisam acompanhar 0s alunos que comparecerem a cada curso, para saber quem
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esta acessando 0s cursos e quem esta evitando o treinamento realizado através de recursos
eletronicos.

Todo monitoramento é feito eletronicamente por este aplicativo. Este estilo de
monitoramento tem suas vantagens, uma vez que a ferramenta eletrnica permite uma andlise
detalhada do desempenho estatistico dos alunos. Mais importante ainda € fato de eles serrem

avaliados durante todo o curso e ndo somente no final, como é feito no ensino presencial.



CAPITULO5

ANALISE DOSRESULTADOS

Este capitulo analisa os dados recolhidos durante a pesquisa de campo. O objetivo é
extrair as informacOes relevantes, associadas as respectivas variaveis do trabalho, de forma a

responder & seguinte pergunta de pesquisa:

Quais devem ser os elementos fundamentais a serem levados em consider agéo
quando se elabora um projeto de Educacgao a Distancia, executado por meio de recur sos

eletronicos (e-learning)?

A andlise de dados desta pesguisa comega apresentando uma visdo geral do tema,
seguido de uma andlise das varidveis de pesquisa: tecnologia, contelido e gestdo do

conhecimento.

5.1 FUNDAMENTOSDE TREINAMENTO PRESENTES NO PROJETO

Observa-se que o projeto de elearning abrange todos os envolvidos na cadeia de
operagdes da empresa e aumenta a eficiéncia com que a empresa opera. A eficiéncia se dana
reducdo de custos e também no aumento de desempenho das pessoas que estdo sendo
capacitadas (GERENTE DO PROJETO, 2005). O projeto também facilita a comunicagdo das
pessoas envolvidas na rede de operagdes. Deste modo, essas pessoas operam e trabalham em

sincronia uma com as outras.
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Outro fator importante que foi observado, durante o estudo de caso, € o fato de o
projeto de e-learning ser estruturado de acordo com os fundamentos de treinamento e
desenvolvimento gerencial. A pesquisa de Mello Junior (1987, p. 29) revela que o
desenvolvimento de qualquer programa de treinamento obedece, de uma forma gera, as
seguintes etapas. levantamento de necessidades; identificac&o dos objetivos; determinagéo do
contelido programético; selecdo de métodos, execucdo; monitoramento; e avaliacdo dos
programas.

Percebe-se que essas sete etapas estdo presentes no projeto de treinamento e
desenvolvimento pesquisado pelo estudo de caso. O levantamento de necessidades do
treinamento foi considerado pelo projeto porque a empresa analisou as caracteristicas da
organizagdo, das tarefas e dos funcionérios (ALLIS, 2004). Durante a andlise da organizacéo,
foi identificado que a instituicdo precisava capacitar todos envolvidos em sua rede de
operages. fornecedores, clientes, representantes comerciais autbnomos e funcionérios
internos. Todos os colaboradores internos e externos precisavam ser capacitados. Ou sgja, 0
projeto ndo poderia estar disponivel apenas para os funcionarios da empresa, mas, sim, para
todos os envolvidos em sua cadeia de colaboradores (GERENTE DO PROJETO, 2005).

A andlise de tarefas também ocorreu, porquanto os analistas de treinamento do projeto
de e-learning buscaram identificar quais delas precisavam ser aprimoradas, ao mesmo tempo
em que identificavam maneiras mais eficientes de se readlizar a mesma tarefa (ALLIS, 2004).
Os andlistas de treinamento efetuaram esta analise, uma vez que, definiram as habilidades,
aptiddes e capacidades que deveriam ser transmitidas para os aprendizes por meio dos cursos
de e-learning (GERENTE DO PROJETO, 2005).

Por fim, a empresa também analisou os funcionarios, para determinar, quem realmente
precisava dos treinamentos (ALLIS, 2004). Chegou-se & conclusdo de que todos os

envolvidos nas operagbes da empresa necessitavam de capacitagdo (GERENTE DO
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PROJETO, 2005). Ninguém poderia ficar para tras. Em outras palavras, os responsaveis pelo
projeto reconheceram que, para a empresa crescer e desenvolver-se, precisava ter, dentro dela,
pessoas que crescessem e se desenvolvessem (MEGGINSON; MOSLEY; PIETRI JUNIOR,
1986, p. 264).

Faz-se importante ressaltar que os analistas de treinamento estabeleceram
conhecimentos especificos para cada elemento na cadeia de operagdes da organizacdo, visto
gue cada elemento executa sua funcéo especifica e cada funcdo tem suas tarefas especificas.
Os treinamentos direcionados aos clientes procuram aperfeicoar competéncias que podem
aumentar as suas vendas no vargjo (GERENTE DO PROJETO, 2005). Os treinamentos
dirigidos a forca de vendas procuram inform&los sobre novas técnicas e estratégias de
vendas, enquanto os treinamentos focados nos fornecedores instruem-nos sobre como
divulgar seus produtos aos representantes comerciais autbnomos, em menor tempo e com
menos custo (GERENTE DO PROJETO, 2005). Essencialmente, o treinamento busca
aperfeicoar o perfil profissional do usuério, a0 mesmo tempo em que aprimora as suas
competéncias operacionais, consequentemente, deixando o aprendiz mais preparado paralidar
com o ambiente no qual compete.

A segunda fase do processo é identificar os objetivos do projeto. Faz-se necessario
destacar que esses objetivos precisam estar alinhados as estratégias de negdcio da empresa
(ALLIS, 2004). Levando em consideragcdo este conceito, é imperativo, novamente, destacar
que a estratégia de negdcios da empresa é proporcionar apoio ao desenvolvimento de suas
bases de clientes, uma vez que o0 sucesso de seus clientes é a melhor estratégia para 0 seu
proprio sucesso (GERENTE DO PROJETO, 2005). Esta estratégia esta claramente
incorporada aos objetivos do projeto de treinamento, considerando que o objetivo do projeto é
treinar 0 maior nimero de clientes, colaboradores internos e representantes comerciais

auténomos, de forma objetiva, rapida, padronizada e flexivel. Inclusive, hoje, mais de 192.000
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clientes podem ter acesso gratuito aos cursos de varejo, para a modernizacdo de suas |ojas, por
meio do projeto de e-learning (GERENTE DO PROJETO, 2005). Essa capacitacdo de
clientes € muito importante porque um cliente capacitado estard mais bem preparado para
enfrentar os obstéculos do ambiente empresarial.

A terceira fase do processo de elaboracdo de um programa de treinamento gerencial é
determinar o conteido programatico (HRCOUNCIL, 2005). Fica evidente que esta fase
também foi considerada, jA que o projeto desenvolveu cursos e grades curriculares
direcionadas ao perfil dos diferentes grupos de usuérios (GERENTE DO PROJETO, 2005).
Os clientes, por exemplo, tém acesso a 68 cursos nas areas de finangas, operacdo de loja,
marketing e recursos humanos, que sdo disponivels na Internet ou em 15 CD-ROM
(GERENTE DO PROJETO, 2005). Esses clientes podem também readlizar 25 cursos de
informética, disponiveis na Internet. Cada categoria de estudo € dividido em bésico,
intermedi&rio e avangado; desta forma, o cliente pode escolher o nivel de dificuldade do curso
mais apropriado ao seu grau de conhecimento. Os beneficios dos recursos de e-learning
também est&o disponiveis a quase 4.770 colaboradores internos. Os colaboradores internos
sdo oferecidos cursos na area operacional, técnica e estratégica. Existem também cursos
exclusivos, destinados aos motoristas do departamento de distribuigdo, visto que eles
precisam entender a logistica por trés das operagdes de distribuic¢do. Por outro lado, os cursos
direcionados aos 4.250 RCA, procuram instrui-los sobre técnicas modernas de vendas e dicas
de varejo (GERENTE DO PROJETO, 2005).

Apés determinar 0 contelido programético, a equipe de RH responsavel pelo projeto
de treinamento precisa definir o método de treinamento. Existem dois métodos principais:
métodos de treinamento efetuados no local de trabalho e métodos de treinamento efetuados

forado local detrabalho (ALLIS, 2004).
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Entre os métodos para aplicacdo do treinamento no local de trabalho estdo: comités,
conferéncias, notas de acontecimentos criticos, ferramentas de trabalho, expansdo das
responsabilidades de trabalho, rotagdo de trabalho, informativos, aprendizado por meio de um
companheiro e projetos especiais (HRCOUNCIL, 2004). Entre os métodos para aplicar o
treinamento fora do local de trabalho estdo: pesquisas de campo, cursos oferecidos por
instituicdes de ensino, associacOes profissionais, programas de auto-aprendizado e e-learning
(HRCOUNCIL, 2004).

Observa-se que o0 projeto optou por treinamentos efetuados fora do local de trabalho,
porquanto foi escolhido o e-learning como método principal de executar o treinamento e
desenvolvimento de pessoal (GERENTE DO PROJETO, 2005). Outro fato importante a
lembrar € que o e-learning tem a vantagem de também poder ser executado no loca de
trabalho (HRCOUNCIL, 2005). Outros métodos de treinamento vinham sendo aplicados, mas
foram abolidos devido a seus altos custos operacionais (TEIXEIRA et al., 2004, p. 6). O e-
learning foi escolhido porque este método de treinamento permite distribuir uma mensagem
padronizada, vindo de apenas uma fonte, para milhares de pessoas, simultaneamente, mesmo
que estas pessoas estejam operando em municipios diferentes (GERENTE DO PROJETO,
2005).

Depois de determinar o0 método de aplicacdo do treinamento, faz-se preciso executar o
método (HRCOUNCIL, 2005). O projeto de e-learning em questdo vem sendo executado
desde fevereiro de 2001. Porém, o envolvimento de toda a organizacdo e os seus diversos
parceiros foi realizado em etapas progressivas (GERENTE DO PROJETO, 2005). A primeira
etapa foi implantar o projeto, desde a montagem da estrutura ab compromisso das pessoas
envolvidas. Depois de criada a cultura e disponibilidade de acesso, o projeto procurou

familiarizar o usuério com a ferramenta de e-learning. Esta etapa buscou oferecer uma
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estrutura individual ou coletiva, para permitir a ampliag@o da base de usuérios atendidos pelo
projeto.

A penultima etapa do processo incorpora 0 monitoramento do treinamento (HITT,
1986 apud MELLO JUNIOR, 1987, p. 24). O monitoramento dos alunos ingressados nos
cursos € desempenhado pelo gerente do projeto. Este monitor verifica se os aunos estéo
fazendo o curso dentro do tempo estipulado, visto que cada curso oferecido tem um prazo de
conclusdo. A missdo do gerente € averiguar se todos os envolvidos no processo de
aprendizagem estéo realizando os cursos dentro de seus tempos predeterminados (GERENTE
DO PROJETO, 2005).

O monitoramento dos alunos é facilitado pelo aplicativo que faz a gestdo da
aprendizagem (LMS), ou Sistema de Gerenciamento de Aprendizagem (GRUPO WEB
AULA, 2004). Semanalmente este aplicativo envia relatérios de acompanhamento para a
equipe de gestdo do conhecimento. Esses relatérios permitem que os gestores do projeto
acompanhem os alunos, para saber quem esta acessando 0s cursos e quem esta evitando o
treinamento (GERENTE DO PROJETO, 2005). Os relatorios também apontam a relagéo de
conversas realizadas via Chat, porgue assim 0s gestores saberéo se os alunos estéo discutindo
0s assuntos apropriados. Além disso, estes profissionais examinam a relacdo de temas e
discussbes dos Foruns, a relacdo das perguntas mais freqlentes e os indices de
aproveitamento de cada aluno (GRUPO WEB AULA, 2004). Todos estes topicos, que sdo
incluidos nos relatérios semanais, permitem que a equipe de gestdo do conhecimento
monitore os alunos durante a progressao do curso.

Apdbs monitorar os alunos, torna-se necessario avaliar o projeto de treinamento e
desenvolvimento como um todo (ALLIS, 2004). Kirkpatrick (1994) afirma que a avaliagdo

precisa considerar quatro fatores centrais: reagéo, aprendizado, comportamento e resultados.
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A avaliacdo de reagdo dos alunos é automaticamente determinada pelo LMS. Este fato
fica evidente no Anexo D — Informagdes técnicas do LM S empregado pelo projeto. Aliés, os
RCA consideram os cursos de EAD a segunda mais importante ferramenta de um RCA,
perdendo somente para os catdlogos de produtos (DIRETOR DE CRIACAO, 2005). Na
avaliacdo de satisfag@o sobre os cursos, 95% avaliaram o curso como excelente (DIRETOR
DE CRIACAO, 2005).

A avaliacdo da aprendizagem também é executada pelo Sistema de Gerenciamento de
Aprendizagem, pois semanamente esse sistema envia relatorios que informam, aos gestores
do projeto, o indice de aproveitamento de cada auno e o tempo gasto para realizar cada curso
(GRUPO WEB AULA, 2004).

A terceira forma de avaiacdo, que é a analise comportamental, ja é mais dificil de
ser efetuada, visto que esta andlise procura determinar se os funcionarios estéo realmente
aplicando os conhecimentos no ambiente de trabaho (KIRKPATRICK, 1994). De acordo
com as informagdes contidas no artigo de Teixeira et a. (2004, p. 11), os clientes que
participaram dos cursos aumentaram o seu volume de vendas no atacado e a forga de vendas
da empresa aumentou o0 seu volume de vendas no varejo. Esses dois fatos indicam que o0s
usuarios do treinamento aplicaram 0s seus conhecimentos no ambiente de trabalho e
conseguentemente melhoraram o desempenho de sua organizagéo.

A Ultima avaliacdo analisa os resultados obtidos pelo projeto (KIRKPATRICK,
1994). O artigo de Teixeira et al. (2004, p. 11) indica que um dos resultados mais
significantes alcangados pelo projeto foi a redugdo significativa nos custos relacionados ao
treinamento e desenvolvimento de pessoal. Desde aimplantagéo do projeto de e-learning, de
fevereiro de 2001 até o final de 2002, este projeto economizou para a empresa em torno de

R$9.932.000 (TEIXEIRA et al., 2004, p. 11).



101

Observa-se que o projeto de treinamento desta empresa levou em consideracdo
fundamentos de treinamento e desenvolvimento gerencial, porque esta estruturado de acordo
com as sete fases de elaboracéo de um programa de treinamento e desenvolvimento (MELLO
JUNIOR, 1987, p. 29). O estudo de caso também revelou que o projeto de e-learning €
congtituido de trés variaveis fundamentais que interferem na elaboracdo de um projeto de e-
learning: tecnologia para executar a transmissdo do conhecimento; contetidos utilizados para
desenvolver as habilidades dos usuarios; e uma equipe de gestéo do conhecimento empregada
para administrar o aprendizado do contetido (WEBAULA, 2004). Neste sentido, a proxima
parte da andlise de dados considera essas trés variaveis, que interferem na elaboracdo deste

projeto especifico.

5.2 TECNOLOGIA

No que diz respeito aos clientes, funcionarios internos e representantes comerciais
autdbnomos, eles podem optar por conteldos transmitidos pela Internet ou por contelidos
transmitidos pelo CD-ROM (GERENTE DO PROJETO, 2005). Ambos 0s cursos S0
executados através de recursos eletronicos. No entanto, o WBT (Web Based Training)
depende de um computador com acesso a Internet, pois é “uma forma de e-learning que
distribui 0 conhecimento através de uma rede de computadores; ou segja, todo treinamento é
feito através da Internet” (GRUPO WEB AULA, 2004).

Enquanto que, o CBT (Computer Based Training) requer um computador com drive
de CD-ROM. O Computer Based Training é também uma forma de e-learning, entretanto o
treinamento ndo é feito por meio da Internet, mas sim através do Compact Disc (CD)

(GRUPO WEB AULA, 2004). O Grupo Web Aula (2004) declara que, durante esta
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modalidade de e-learning, “o aluno recebe todo o conteido em CD-ROM e faz o curso
devendo enviar a coordenacdo do curso, nos prazos determinados, 0s exercicios e testes
solucionados e gravados em disguete.” No entanto, faz-se obrigat6rio ressalvar que a pessoa
faz 0 curso e a prova off-line, porém o resultado da prova precisa ser transmitido para a
empresa pela Internet, para que ela possa avaliar o desempenho do aluno. (GERENTE DO
PROJETO, 2005). Isto significa que o aluno tem que ter acesso a Internet. O acesso a Internet
é imprescindivel.

Todavia, este fator ndo precisa ser considerado um obstaculo, mas sim um desafio,
uma vez que, Cardoso (1994, p. 210) acredita que, quando 0 usu&rio ndo esta conectado a
Internet, ou sgja, quando ele esta off-line, esta em um ambiente limitado de comunicagdo com
0 mundo. Outro fator limitante do CD-ROM é que ele é dificil de ser atualizado. Cardoso
(1994, p. 211) afirma que ndo € viavel para uma empresa trocar os CD-ROM de tempos em

tempos para atualizar o conteido dos cursos. “N&o é prético [...]” (CARDOSO, 1994, p. 211).

Normalmente, em situagdes que caracterizam um alto grau de atualizacso,
optamos por estarmos on-line ou conectados a rede. Distribuir contelido on-
line facilita o processo de atualizagdo, pois da mesma forma que trocamos
arquivos via e-mail, podemos trocar arquivos inteiros de um treinamento
(CARDOSO, 1994, p. 211).

Observarse que, caso a empresa esteja transmitindo um contelido que precisa ser
atualizado constantemente, seria mais viavel a empresa optar pelo WBT (Web Based

Training). Para Cardoso (1994, p. 210):

A conex@o a Internet revolucionou a comunicagdo do mundo moderno e
trouxe para a realidade de nosso mercado inimeras possibilidades, que
enriquecem o ato de estudar e estimulam o aprendizado.

Além do mais, Cardoso (1994, p. 212-213) sugere que o Web Based Training oferece
vérias vantagens quando comparado com o Computer Based Training. O treinamento
realizado inteiramente na Internet permite: fécil acesso a informagdo; comunicagdo aberta
permanente; estimulos para fazer pesquisa; atualizacéo fécil, possibilidade de monitoramento

e flexibilidade.
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Apesar disso, Cardoso (1994, p. 210) considera 0 CD-ROM uma forma viavel para
efetuar a transmissdo de conhecimentos, pois ressalta que o CBT utiliza “um recurso
multimidia, que reline vérios recursos de audio, imagem, som, texto e animagdes graficas em
um unico meio” (CARDOSO, 1994, p. 211). “Além de possibilitar a exposi¢éo do conteido
de forma rica e interessante, a correta programacdo de um CD-ROM pode oferecer
simulagdes, exemplos que demonstram a realidade e exercicios interativos como jogos’
(CARDOSO, 1994, p. 211).

Em relagéo ao WBT, a interagdo com a pessoa em treinamento pode ocorrer de duas
maneiras. a comunicagdo pode ser assincronica ou sincronica (CARDOSO, 1994, p. 212). A
pesquisa pdde observar que 0 projeto usa tecnologias sincronicas e assincronicas para
viabilizar a educagéo conduzida com ferramentas de e-learning.

O contetido, que é transmitido através de recursos assincronicos, chega ao usuario em
forma de tabelas interativas, sons, graficos, fluxogramas, jogos, textos, imagens, personagens
animados, exercicios educacionais, quebra-cabegas, ferramentas de e-mail, links para outros
sites e até mesmo banco de dados e de imagens (DIRETOR DE CRIACAO, 2005). Esses
recursos oferecem a comunicagdo assincronica, pois a comunicagdo pode ocorrer a qualquer
momento e em intervalos irregulares. A vantagem principal da comunicago assincrénica € o
fato dela permitir ao usuario acessar o contelido 24 horas por dia, 365 dias por ano (REGO
JUNIOR, 1994, p. 227).

Por outro lado, no Chat ou na Sala de Bate-Papo a comunicag&o acontece em tempos
regulares. Neste projeto, o Chat é marcado semanalmente. Destaca-se que 0s gestores do
projeto definem um horario e local pré-determinado para o bate-pgpo, porque assim eles
garantem que todos os participantes estardo reunidos na sala de bate-pgpo, simultaneamente.

O Chat é usado, especificamente, para facilitar a comunicagdo entre o aprendiz e a fonte de
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conhecimento. Esta ferramenta sincronica tem a capacidade de resolver dividas, esclarecer
contetdos e incentivar o aprendizado (GERENTE DO PROJETO, 2005).

Faz-se relevante destacar que as conversas que ocorrem dentro das salas de bate-papo
s80 monitoradas a todos os momentos. A relagcdo de conversas via Chat realizadas, necessitam
ser andlisadas, porque assim os gestores do projeto saberdo se 0s alunos estdo discutindo os
assuntos apropriados e terdo uma melhor idéia do grau de conhecimento de cada um. O
monitoramento € apoiado pelo LMS, visto que esta ferramenta eletronica envia relatorios
semanais aos gestores do projeto. Além de os relatorios informarem aos gestores os detalhes
das comunicacOes feitas no Chat, também informam o indice de aproveitamento do aluno
(GRUPO WEB AULA, 2004).

Portanto, o projeto aplica a comunicagdo assincrénica com a intengdo de transmitir o
contelido de forma ludica, enquanto a comunicagdo sincronica é executada para resolver as
duvidas enfrentadas pelos alunos e também para reforgar o conteddo, que foi previamente
transmitido pelas ferramentas assincronicas. Porém, faz-se importante destacar que a
comunicacdo sincrénica sO pode ser acessada pelos cursos disponibilizados na Internet. Ou
sgja, os colaboradores que estiverem realizando os cursos em CD-ROM, sO teréo acesso a

comunicagdo assincronica.

5.3 CONTEUDO

Caso o cliente opte pelo treinamento aplicado via Web, ele tera acesso aos cursos que
abrangem as éreas de operacdo de loja, recursos humanos, finangas, marketing e informética
(GERENTE DO PROJETO, 2005). Cada &ea de conhecimento contém cursos bésicos,

médios e avancados, conforme mencionado anteriormente. Diante dos fatos propostos no
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Anexo B — Cursos de e-learning via Internet direcionados aos clientes —, nota-se que 0s
cursos de informética oferecidos pelo Web Based Training capacitam o usuério em vérios
softwares, indispensaveis para aquele cliente que aspira ficar por dentro das inovacOes da era
informacional. Esses cursos transmitidos via Internet ensinam o aluno a processar textos,
navegar na Internet, criar apresentagOes digitais, mandar e-mails, desenvolver planilhas
eletronicas, gerenciar bancos de dados, produzir websites, operar sistemas operacionais da
Microsoft, construir animagdes no Macromedia Flash Player, utilizar scanners e programar
programas de computador com as linguagens HTML (Hyper Text Markup Language) e ASP
(Active Server Pages) (GERENTE DO PROJETO, 2005).

A é&rea de operacdo de loja disponibiliza cursos fundamentais para 0 melhoramento
do perfil profissional do gerente de loja. Assim, faz-se importante destacar que o contetido
deste campo busca informar ao usuario como manter a loja higiénica, conserva-la segura,
departamentalizé-la, atender o cliente bem, operar o check-out, executar o processo de
merchandising, iluminar aloja de uma maneira agradavel para o consumidor, desenvolver um
estacionamento eficaz e gerenciar o Mix de Mercado (GERENTE DO PROJETO, 2005).

Os cursos do campo de recursos humanos focam as seguintes areas. recrutamento,
gestdo de pessoas, motivagcdo de funcionarios, lideranca, treinamento, administracdo do
tempo, gestdo de conflitos, desenvolvimento de habilidades, técnicas de negociagdo e até
mesmo avaliagdo de desempenho. Partindo do pressuposto que esses cursos possibilitam a
capacitacdo das pessoas envolvidas na area de recursos humanos, importa, entdo, inferir que
as pessoas realizando esses cursos, estdo ficando cada vez mais bem preparadas para
administrar os obstaculos e as dificuldades do relacionamento humano, dentro do ambiente
empresarial (GERENTE DO PROJETO, 2005).

O campo de finangas também é composto de um curriculo abrangente e objetivo.

Esses cursos informam os profissionais envolvidos nesta &rea sobre os principios mais
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importantes das seguintes matérias: formacdo de preco; gestdo de compras; gerenciamento de
capital de giro; administracdo de fluxo de caixa; supervisdo de custos; e gestdo de estoque
(GERENTE DO PROJETO, 2005). Aligds, o conteldo disponibilizado por esses cursos
possibilitam que os profissionais de finangas possam aperfeicoar suas competéncias
operacionais por meio de treinamentos executados utilizando a Internet.

Do mesmo modo que os cursos de finangas procuram gperfeicoar as habilidades dos
financistas, os cursos na area de marketing também buscam apurar as competéncias das
pessoas que praticam esta disciplina. Agora os profissionais de Marketing podem aprender
sobre os direitos do consumidor, 0 comportamento do consumidor, a importancia da
comunicagdo, a efetuacéo de promocgao de l0ja, os preceitos do marketing de relacionamento e
a localizagdo mais apropriada para uma loja de varejo (GERENTE DO PROJETO, 2005).

Contudo, a pesguisa conseguiu identificar um total de 90 cursos de Web Based
Training direcionados aos clientes. A Figura 8 mostra a quantidade de cursos que o projeto

decidiu alocar em cada area operacional.

O Financgas

@O Operacdo de Loja
O Recursos Humanos
O Marketing

B Informética

FIGURA 8 — Proporgdes dos cursos de WBT direcionados aos clientes

FONTE: GERENTE DO PROJETO, 2005.
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A partir das informacfes disponibilizadas por este gréfico, observa-se que a maioria
dos cursos no formato WBT esté direcionada a area de operacéo de loja e informatica.

Os cursos disponibilizados aos clientes sdo divididos também em nivel de dificuldade.
A préxima figura representa a quantidade de cursos alocados nos niveis basico, intermediario

e avangado.

[0 Basico
H Intermediario

B Avancado

FIGURA 9 — Distribuicdo dos cursos de WBT por nivel de dificuldade
FONTE: GERENTE DO PROJETO, 2005.

Esta figura indica que, de todos os cursos disponibilizados por meio da Internet, 41
cursos sdo do nivel intermediario, 34 sdo avangados e apenas 15 sdo cursos de dificuldade
basica. Isto significa que a maioria dos recursos do projeto sdo destinados para 0
desenvolvimento de cursos intermediarios e avancados. Agora, € necessario saber quantos
cursos basi cos, intermediarios e avangados existem nas cinco categorias de ensino: marketing,
financas, recursos humanos, informética e operacéo de loja.

Para esclarecer este conceito, 0 pesquisador desenvolveu o préximo grafico, para

ilustrar arelacdo de cursos bésicos, intermediarios e avangados, por area operacional.
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Figura 10 - Relagdo de cursos por area operaciond.
FONTE: GERENTE DO PROJETO, 2005.

Observa-se que a categoria operacdo de loja € a &rea operacional com mais cursos
basicos e intermediarios. Por outro lado, a area de informética € a que contém mais cursos
avancados. Alids, os mesmos cursos, direcionados aos clientes conduzidos na Internet,
também sdo disponibilizados em 15 volumes de CD-ROM. Os Unicos cursos que ndo podem
ser executados no formato CBT s&o os cursos de informética. Ou sgja, 0S cursos nas areas de
operacdo de loja, marketing, finangas e recursos humanos podem ser acessados pelos clientes
que ndo tém acesso a Internet.

Considerando esses fatos, pode-se perceber que O projeto conta com Cursos
desenvolvidos por terceiros. Ou segja, a empresa define o contedo do curso que vai ser
oferecido e paga a uma empresa terceira para confeccionar o contelldo em um curso de e-
learning (GERENTE DO PROJETO, 2005). Os gestores do projeto geram o conteldo e
pagam para confeccionar. Desta forma a empresa pode concentrar 0S Seus recursos e esforgos
nas suas vantagens competitivas e, assim, deixar o desenvolvimento do curso de e-learning

para uma empresa especializada no ramo.
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A maioria dos cursos oferecidos pelo projeto é desenvolvida a partir de contetido pré-
definido; no entanto, a pesquisa conseguiu identificar alguns cursos de prateleira do Grupo
Web Aula que s8o oferecidos a esta e a outras empresas também (GRUPO WEB AULA,
2004). O web site do Grupo Web Aula (2004) informa que 0s seguintes cursos foram
adquiridos por este projeto, porém podem ser consumidos por qualquer outra empresa do
mundo: Merchandising, Gerenciamento de Espago em Gondola, Motivagéo e Produtividade,
Administracdo do Tempo, Lideranga Renovadora, Gestéo de Conflitos, Desenvolvimento de
Habilidades, Tomada de Decisdo, Avaliacdo do Desempenho, Demonstrativo de Resultados e
Gestéo de Custos e Despesas. Esses cursos sdo conhecidos como cursos de prateleira por néo
serem cursos especificos, mas sim cursos que oferecem conhecimentos gerais da area de
administragéo.

Os outros cursos disponibilizados sdo criados a partir de contelido pré-definido. A
empresa que desenvolve cursos de e-learning, a partir de contelido apresentado, garante que
existe um processo para 0 desenvolvimento de um curso. Cardoso (1994, p, 215) vai aém
quando destaca que “informagdo ndo € instrucdo.” Com isto ele quer dizer que “ndo basta
apenas disponibilizar a informagdo para o auno e considerar que isto significa uma aula’

(CARDOSO, 1994, p. 215).

Existe um processo na construcdo de um curso pela Internet ou CD-ROM,
gue é a Transferéncia Pedagogica. Este processo parte do levantamento do
contelido do curso, estudado por um Roteirista, que definira a estrutura da
interatividade do curso, o volume de informag&o por tela e as dindmicas que
representardo a transmissao desta informacdo. Neste momento serdo
definidos também os recursos utilizados, como som, animagdes, textos,
diagramacdes, imagens (fotos, graficos e video), a composicdo destes
recursos e a pontuacdo (tempo que serd utilizado para frisar os pontos mais
importantes do contelido) (CARDOSO, 1994, p. 215-216).

O contetdo do curso pode ser desenvolvido a partir de informacGes de cursos
presenciais empregados pelo cliente ou atraves de um “briefing” contendo as caracteristicas
do usuério, os objetivos a serem alcancados pelo curso e as demandas e necessidades do

usuério (DIRETOR DE CRIACAO, 2005). Uma vez que a empresa desenvolvedora do
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conteldo tenha acesso a essas informagdes indispensaveis, pode-se iniciar 0 processo de
desenvolvimento dos materiais que estardo disponiveis no ambiente virtual de aprendizagem.

O processo de desenvolvimento dos cursos de e-learning comega por andisar o
contelido disponibilizado pelo cliente para determinar se o contelido esta alinhado a
linguagem e a0 perfil do usuério (DIRETOR DE CRIACAO, 2005). Caso 0 contelido esteja
de acordo com as caracteristicas do usuario, 0s gestores da empresa, entdo, encaminham o
contelildo para uma equipe de pedagogos. A equipe de pedagogos analisa e esclarece as
duvidas com o cliente (DIRETOR DE CRIACAO, 2005). Esses profissionais sabem articular
o contetido usando vérios formatos para facilitar a aprendizagem. Eles procuram transmitir o
contelido para 0 usu&io de uma maneira que aumente a retencdo de informac&o. Cardoso
(1994, p. 217) apodia este conceito quando afirma que “ o pedagogo tem o foco no aprendizado
e busca métodos que aumentem o aprendizado atingindo o treinamento com mais
profundidade”.

Apbs os pedagogos definirem os meios mais apropriados para transmitir o contetido do
Ccurso, os roteiristas criam um Storyboard (roteiro descritivo do curso no formato PowerPoint)
(DIRETOR DE CRIACAO, 2005). “O roteirista € um profissional com experiéncia em
roteirizardo de websites, e especialmente em educacgéo ou pedagogia’ (CARDOSO, 1994, p.
217). O objetivo deste profissional € dar formato ao contetido do curso.

Em seguida, o Storyboard é gpresentado ao cliente, para andlise e aprovacdo. Em caso
positivo, inicia-se a fase de producio pela equipe de Web Design (DIRETOR DE CRIACAO,
2005). Esta equipe cria a estrutura das péginas, enquanto os ilustradores desenvolvem as
animagBes (DIRETOR DE CRIACAO, 2005). Ambos procuram disponibilizar o contetido na
Internet de forma clara e acessivel. Todo esse processo de transferéncia pedagdgica visa a um
sO objetivo, que € um curso que retenha a atencdo do treinando, possibilite manté-lo

concentrado e oferega 0 maior grau de aprendizado possivel (CARDOSO, 1994, p. 216).
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Uma vez que esses processos sgjam concluidos, o cliente avalia o curso para
determinar se o produto satisfaz suas demandas. Se o curso for aprovado, ele € encaminhado

para hospedagem na plataforma LMS (Learning Management System).

5.4 GESTAO DO CONHECIMENTO

Em relagdo a equipe de gestdo do conhecimento, esse grupo € empregado para
administrar o aprendizado do contetido (WEBAULA, 2004). A equipe é composta por quatro
pessoas. uma gerente, dois analistas de treinamento e um especialista em informatica.

Os andlistas de treinamento sdo responsiveis pela demarcagdo do contelido
(GERENTE DO PROJETO, 2005). Esses profissionais buscam identificar quais 0s cursos que
devem ser aplicados para que a empresa acance os seus objetivos. Cardoso (1994, p. 216)
enfatiza que o analista de treinamento “é o responsavel pelo levantamento das necessidades e
definicdo do contelido do curso. O analista deve garantir que o contelido proposto sgja
adequado a redlidade da empresa” Os andistas de treinamento também procuram
desenvolver contelidos com diferentes graus de dificuldade para poder melhor atender aos
diferentes niveis de conhecimento dos clientes que estdo sendo capacitados.

Como foi previamente mencionado, a equipe de gestdo do conhecimento conta
também com um especialista em informética. Esse profissional efetua a disseminagdo do
conhecimento. Ele mantém a plataforma no ar, de modo que o conhecimento possa ser
acessado. O especidlista em informética € responsavel por levantar dados, atualizar
informacBes e manter os cursos disponivels na Internet (GERENTE DO PROJETO, 2005).

Com relacdo a Gerente do Projeto (2005) de e-learning, o seu objetivo é criar

vantagens competitivas para a empresa através da capacitacdo das pessoas ingressadas no
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projeto de e-learning. A responsabilidade dela é supervisionar todas as operagdes que estdo
ocorrendo dentro do projeto de e-learning. A todos 0s momentos, precisater certeza de que o
usuario tenha livre acesso a plataforma. Além de manter a plataforma no ar, ela também
confere as atualizagdes e as corregdes dos dados; fica a disposicdo de todos os relatorios
semanais para constatar qual € a geréncia de mercado que mais atuou; faz a avaliagdo de
quem é que esta executando mais cursos; e ainda verifica se todos os participantes estéo
executando os cursos nos periodos devidos (GERENTE DO PROJETO, 2005).

A gerente do projeto de e-learning também é responsével por verificar o desempenho
de cada aluno ingressado nos cursos. Na opinido dela, a avaliacdo do desempenho é
fundamental, pois permite que a equipe de gestdo do conhecimento saiba se 0 aluno esta
realmente retendo as informagdes transmitidas pelo curso (GERENTE DO PROJETO, 2005).
Ghedine; Testa; Freitas (2004, p. 14) afirmam que é indispensdvel manter um sistema
constante de acompanhamento dos cursos, que visa a um melhoramento das competéncias e
habilidades dos profissionais.

O sistema adotado por este projeto possibilita saber se 0s usuarios estdo armazenando
o0 conteddo transmitido. Aliés, a avaliagéo realizada também verifica se o aluno esté fazendo o
curso dentro do tempo estipulado. Uma das missdes mais importantes da gerente é averiguar
se todos os envolvidos no processo de aprendizagem estéo realizando os cursos dentro de seus
tempos predeterminados (GERENTE DO PROJETO, 2005).

Analisando as informagdes que foram previamente mencionadas, observa-se que a
equipe de gestdo do conhecimento primeiramente cria 0 contetido a ser transmitido. Depois, a
equipe solicita o servigo de empresas terceiras, para confeccionar o contelldo em cursos de e-
learning. Em seguida os gestores do conhecimento disseminam o contelido para usuérios, pela
Internet ou por CD-ROM, para findmente avaliar se os individuos estdo realmente

absorvendo o conhecimento transmitido.
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As equipes de gestdo do conhecimento das grandes corporages estdo trocando 0s
tradicionais treinamentos presenciais por ferramentas de e-learning para ganhar em
competitividade e ter uma maior agilidade em relacdo & concorréncia. Essa nova ferramenta
de treinamento vem sendo adotada no Brasil e no mundo, porque possibilita que vérios
funcionérios sgjam treinados simultaneamente, mesmo que cada um esteja localizado em um
ponto diferente do globo. Além deste modelo de ensino a distancia buscar a reducdo de
custos, também visa a outro aspecto: maior eficiéncia corporativa.

De acordo com um estudo publicado na ENANPAD de 2004, “As caracteristicas da
Educacdo a Disténcia via Internet em grandes empresas brasileiras’, as grandes empresas
estdo usando este ambiente de aprendizagem porque: capacita um grande contingente de
pessoas que estdo distribuidas geograficamente; permite um maior nimero de alunos por
curso; reduz o custo total com treinamento; disponibiliza o aprendizado 24 horas por dia, sete
dias por semana; possibilita a facil atualizacdo do contetido do curso e aumenta o interesse do
usudrio por capacitacéo (GHEDINI; TESTA; FREITAS, 2004, p. 15).

Porém, o e-learning € uma ferramenta de ensino que apresenta desafios para 0s
gestores do conhecimento. Esta ferramenta tecnolégica requer um investimento de porte,
dificulta a avaliag@o dos usuérios e impede alguns atos de socializag8o entre os participantes
(GHEDINI; TESTA; FREITAS, 2004, p. 15). Neste contexto, Ghedini; Testa; Freitas (2004,
p. 13) aconselham que a equipe de gestédo do conhecimento leve em consideragdo algumas
condigdes fundamentais, para possibilitar que o e-learning produza resultados positivos.

Primeiro, a equipe precisa de um lider de ata direcdo (GHEDINI; TESTA; FREITAS,
2004, p. 13). Segundo, a equipe precisa trabalhar com a cultura de aprendizado dos
colaboradores e de toda empresa. “Além do trabalhador ter que mudar sua forma de
aprendizagem, pois agora é responsavel pelo seu proprio aprendizado, a empresa também tem

que progredir e oferecer um ambiente propicio ao auto-desenvolvimento” (GHEDINI;
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TESTA; FREITAS, 2004, p. 13). Terceiro, a equipe deve ter um plano de comunicagéo
eficiente, capaz de despertar o interesse dos participantes e mostrar 0s objetivos que este pode
obter com esta nova forma de capacitacdo (GHEDINI; TESTA; FREITAS, 2004, p. 14). E
finalmente, o time necessita escolher uma plataforma eficiente. Uma plataforma que transmita
os contelidos com rapidez (GHEDINI; TESTA; FREITAS, 2004, p. 14).

No caso deste projeto, a equipe de gestdo do conhecimento desta empresa atende a
todos esses requisitos fundamentais. O projeto conta com um lider, capaz de supervisionar
todas as outras operagdes ocorrendo dentro do projeto.

A segunda condi¢do também é atendida, ja que a equipe constantemente envia e-mails
motivacionais, que buscam trabalhar com o individuo para que ele se adapte a esta nova
ferramenta de ensino.

O terceiro item também € viabilizado, uma vez que os cursos de e-learning conduzidos
por meio da Internet disponibilizam salas de Chat. Essas salas de bate-papo séo empregadas
porgue aumentam a comunicagdo entre o aluno e a fonte de conhecimento.

E, por altimo, o projeto optou por uma plataforma de e-learning répida. A plataforma
que disponibiliza os cursos na Internet é rdpida e permite muitos recursos educacionais, como:
sons, musicas, graficos estatisticos, ilustragcbes estatisticas, jogos educacionais, testes
interativos, fluxogramas animados, ilustragdes animadas com fotografias, exercicios
interativos, tabel as interativas e outros recursos multimidia

A equipe de gestdo do conhecimento também procura viabilizar o aprendizado em
varios niveis operacionais. Isto é significante, porque as organizagdes que Vo se destacar no
futuro sdo aguelas que descobrirem como desfrutar da dedicagdo e comprometimento dos
funcionérios (CRANWELL-WARD, 1995, p. 675). Essas empresas de destaque véo ser
capazes de possibilitar o aprendizado em todos os niveis operacionais (CRANWELL-WARD,

1995, p. 675).
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Novamente, faz-se importante salientar que este projeto € constituido de trés pilares
centrais: tecnologia, contelido e gestdo do conhecimento. Em relacdo a tecnologia utilizada
pelo projeto de e-learning, pode-se deduzir que ela € composta por recursos de Computer
Based Training (CBT) e recursos de Web Based Training (WBT). Os usuérios podem fazer o
curso por CD-ROM ou pela Internet. Caso optarem pelo treinamento conduzido pela Web, o
contelido sera transmitido por recursos assincronicos (sons, musicas, gréficos estatisticos,
ilustragbes estatisticas, testes interativos, fluxogramas animados, fotografias, exercicios
educacionais, tabelas, personagens animados, jogos, e-mails) e serd reforgado por recursos
sincronicos (Sala de Bate-Papo). Caso optarem pelo treinamento aplicado pelo CD-ROM, o
contetido sera transmitido apenas por recursos assincrénicos.

Também, é crucial enfatizar que este projeto de e-learning oferece cursos com
contelidos especificos e cursos com nogdes gerais sobre a &rea de administracdo. O contelido
dos cursos especificos € desenvolvido por analistas de treinamento da empresa, porem €
confeccionado por empresas terceiras. As empresas terceiras desenvolvem os cursos a partir
de informacfes de cursos presenciais ou por intermédio de um “briefing” contendo as
caracteristicas do usuério, os objetivos a serem alcancados pelo curso e as demandas e
necessidades do usuério. Os cursos de pratel eira, que também sdo desenvolvidos por empresas
terceiras, sdo utilizados pelo projeto e por outras empresas também. Esses cursos de prateleira
contém conhecimentos gerais que podem beneficiar qualquer empresa que queira capacitar 0s
seus funcionérios e colaboradores.

Outra vez, faz-se necessario mencionar que a gestéo de todo este projeto € feita pela
equipe de gestdo do conhecimento, constituida por quatro pessoas. dois analistas de
treinamento, um especialista em informatica e uma gerente. O objetivo desta equipe é

desenvolver contelido capaz de aperfeicoar as competéncias e habilidades das pessoas sendo
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capacitadas; transmitir o contelido para todos os cantos do mundo, 24 horas por dia, sete dias
por semana; e avaliar se 0s usuarios estdo realmente retendo as informagdes transmitidas.
Levando em considerag@o essas evidéncias, observa-se que o projeto de e-learning é
formado por trés elementos principais. tecnologia, conteddo e uma equipe de gestéo do
conhecimento. O Grupo Web Aula (2004), empresa que fornece a plataforma de
gerenciamento dos cursos, indica que, para viabilizar a Educagéo a Disténcia, o cliente ndo

pode apenas depender da tecnologia que gerencia 0s cursos e os alunos.

Além de um €eficiente sistema de gerenciamento € necessario deter conteidos
desenvolvidos com embasamento pedagdgico e teoria especifica E
indispensavel também expertise em gestdo de cada curso, 0 que envolve
profissionais de recursos humanos, tutores e professores (Grupo Web Aula,
2004).

Isto significa que a Grupo Web Aula (2004) considera que o e-learning € formado por
trés pilares “[...] tecnologia, contelido e gestéo do conhecimento e a auséncia de qualquer um
desses elementos torna incompleto um projeto de ensino a Distancia’. Ou sgja, a equipe de
gestdo do conhecimento precisa levar em consideracdo todos os trés elementos para efetuar
um ensino a distancia de alta qualidade.

Em conclusdo, a andlise dos dados indica que a tecnologia, o conteido e a gestdo do
conhecimento s&o trés elementos fundamentais a serem levados em consider agdo quando
se elabora um projeto de Educagéo a Distancia (GRUPO WEB AULA, 2004). Além disso,
a elaboragcdo de projetos de Educacdo a Distancia, a serem executados com 0 apoio de
recursos eletronicos, precisa ser desenvolvida a partir de uma metodologia de elaboragdo
especifica, que é composta por sete etapas distintas: levantamento de necessidades,
identificacdo dos objetivos; determinacdo do contelido programético; selecdo de métodos;
execucdo; monitoramento; e avaliagdo dos programas (MELLO JUNIOR, 1987, p. 14). A

partir deste segundo conceito, observa-se que o projeto analisado foi elaborado corretamente,

Visto que incorpora todos essas sete etapas.
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5.5 ELABORACAO DE UM PROJETO DE E-LEARNING

Fica evidente que, para um projeto de Educagdo a Distdncia ser elaborado
corretamente, dever ser desenvolvido a partir de uma metodologia de elaboragdo e precisa
levar em consideracdo trés variaveis fundamentais que interferem na sua elaboragéo:
tecnologia, gest&o do conhecimento e contelido (GRUPO WEB AULA, 2004). A tecnologia
define 0 modelo que vai ser empregado para distribuir o conhecimento aos alunos. Para

implementar a tecnologia corretamente, € recomendével seguir este fluxograma.

Educacdoa | | Educagdoa | | A comunicacdo com aluno pode ocorrer por
Distancia Distancia meio de cartas, televisdo, video ou rédio.

Tradicional

(EAD) Recursos el etronicos A distribuicdo do

A unidirecionais. —»{ contelido é feita por
Educacéo a "l (CBT) meio do CD ou DVD.
Distancia
com suporte . . .
de recu?sos Sistema de Gerenciamento de Aprendizagem
dletronicos (LMS) éinstalado no servidor da empresa.
(e-learning).
¥ i |

Recursos A distribuicdo do Ferramentas de Comunicagéo
eletronicos contetdo é feito utilizadas para executar a
bidirecionais. ™ através da Internet. comunicagdo na I nternet.
(WBT)

. {

Sistema de Gerenciamento de Aprendizagem (LMYS)
é instalado no servidor de uma empresaterceira.

Chat, teleconferéncia e videoconferéncia séo ferramentas | Ferramentas
que possibilitam a comunicag&o sincronica na I nternet. Sincrénicas
y
Listas de discussdo, e-mails e websites sdo ferramentas | Ferramentas
que viabilizam a comunicagdo assincronica na I nternet. Assincronicas

FIGURA 11 - Fluxograma para a implementacdo da tecnologia do e-learning

FONTE: GRUPO WEB AULA, 2004.
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Observa-se que o0 primeiro passo é definir se o treinamento de e-learning serd o
Computer Based Training (CBT) ou 0 Web Based Training (WBT). Se o méodo for o CBT, a
distribuicéo do contetido sera feita por meio do CD-ROM ou DVD. Se o método for o WBT,
adistribuicdo do contelido serafeito através da Internet.

Se o contetido for transmitido pela Internet, entdo, a organizagdo precisaré definir se o
Sistema de Gerenciamento de Aprendizagem (LM S) sera instalado no servidor da empresa ou
no servidor de uma empresaterceira (GRUPO WEB AULA, 2004).

Uma vez que este passo sga definido, a organizagdo precisa determinar quais
ferramentas serdo usadas para transmitir o contelido por meio da Internet. As ferramentas
podem ser sincronicas ou assincrOnicas. Ferramentas sincronicas incluem  Chat,
teleconferéncia e videoconferéncia, enquanto as assincronicas englobam listas de discusséo,
e-mails e websites (CARDOSO, 1994, p. 212).

Apos a tecnologia ser implementada com sucesso, os membros da equipe de gest&o do
conhecimento precisam definir o contetdo. Contelidos podem ser desenvolvidos a partir de
CUrsos presenciais ou podem ser comprados prontos. Os cursos comprados prontos sao
chamados de cursos de prateleira e disponibilizam contelidos que abordam temas gerais.
Porém faz-se importante ressalvar que, esses cursos podem ser comprados pelo concorrente
também.

Os cursos transpostos de cursos presenciais tém a vantagem de ser exclusivo a
organizacdo. Paratranspor cursos presencias, faz-se necessério contratar uma empresa terceira
para confeccion&la em um curso de e-learning. Faz-se importante enfatizar que o contetido
do curso pode ser desenvolvido a partir de informagdes de cursos presenciais ou por
intermédio de um “briefing” contendo as caracteristicas do usu&io, os objetivos a serem
alcancados pelo curso e as demandas e necessidades do usuério (DIRETOR DE CRIACAO,

2005).
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Depois que a empresa desenvolvedora do contelido tenha acesso a essas informagdes
indispensaveis, pode-se iniciar o processo de desenvolvimento dos materiais que estaréo
disponiveis no ambiente virtual de aprendizagem. O proximo quadro detalha as etapas

principais do processo de desenvolvimento de cursos de e-learning.

1. Empresa analisa o contelido disponibilizado pelo cliente para determinar se o contelido esta
ainhado a linguagem e ao perfil do usuério.

2. Caso o conteldo esteja de acordo com as caracteristicas do usuario, os gestores encaminham o
conteido para uma equipe de pedagogos especializados em Educacdo a Distancia.

3. Equipe de pedagogos analisa e esclarece as dividas com o cliente. Esses profissionais sabem
articular o conteldo, usando vérios formatos, para facilitar a aprendizagem. Eles procuram
transmitir o contelido para o usuario de uma maneira que aumente a retencao de informacao.

4. Pedagogos e roteiristas criam um Storyboard (roteiro descritivo do curso no formato
PowerPoint). Os roteiristas ddo formato ao contelido do curso, ou sgja, definem a estrutura e a
dindmica do curso.

5. Cliente analisa storyboard.

6. Storyboard aprovado pelo diente segue para producéo.

7. Equipe de Webdesign cria a estrutura das péginas, enquanto os ilustradores desenvolvem as
animagOes. Ambos procuram disponibilizar o conteido na Internet de forma clara e acessivel.

8. Montagem final do curso é feita pela equipe de Webdesign no programa Macromedia Flash
Player.

9. A empresa e cliente avaliam e aprovam o curso.

10. Curso é encaminhado para hospedagem na plataforma LMS.

11. Curso é disponibilizado on-line para os treinandos do cliente.

12. Acles de comunicagdo e incentivos sdo desenvolvidos para promover 0 curso junto aos
treinandos.

QUADRO 7 — Processo de desenvolvimento dos cursos de e-learning
FONTE: PRISMA, 2005.

Depois que os cursos de e-learning forem desenvolvidos e a tecnologia estiver
instalada corretamente, a equipe de gestdo do conhecimento pode iniciar o treinamento e
desenvolvimento de funcionarios, por meio da Educagéo a Disténcia executado por meio de
recursos el etronicos.

Esta equipe precisa ser capaz de exercer varias fungdes. Ela tem que ter profissionais
capacitados na &ea da Tecnologia de Informac&o. Pessoas capazes de lidar com as
complexidades tecnoldgicas das ferramentas eletronicas. Estes individuos precisam saber
trabalhar com o Learning Management System (LMS), o aplicativo que disponibiliza o

conteldo na Internet. Os especidistas em informéatica devem saber atualizar cursos e mais
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importante de tudo, precisam manter o sistema operando constantemente. Caso haja uma falha
mecanica no equipamento, a manutencdo pode ser realizada por uma empresaterceira.

A equipe precisa ter também analistas de treinamento, capazes de desenvolverem o
contelido apropriado ao treinamento desejado pelo departamento de recursos humanos da
organizac&o. Estes colaboradores ndo precisam saber construir um curso de e-learning, visto
que este papel pode ser realizado por uma empresa terceira. Porém precisam saber qua o
conteido que ira ser incluso nNos cursos.

Por fim, a equipe precisa ter um gerente ou lider para conduzir a equipe na diregdo
correta. Este cargo deve ser preenchido por uma pessoa capaz de supervisionar a aplicagdo do
projeto de treinamento a distancia. A supervisdo dessa forma de treinamento ndo é simples,
pois de acordo com 0 Grupo Web Aula (2004), a equipe € responsavel por varias tarefas
criticas:

constituir aturma;

fornecer informag0es iniciais para o aluno acessar 0 Curso;

colocar o curso no ar;

convocar os alunos,

estimular os alunos diariamente a consumir o contedo;

coordenar o andamento das turmas;

acompanhar a atuagéo do auno;

antecipar dificuldades e problemas dos alunos,

encarregar-se do suporte no esclarecimento das dividas;

gerenciar interatividades entre aluno/aluno e aluno/tutor;

avaliar os resultados obtidos de acordo com o objetivo, por meio de relatérios

estatisticos;

controlar e propor medidas para melhoria de resultados,
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marcar e corrigir provas;

enviar relatorios semanais para o cliente;

organizar as turmas;

liberar os certificados,

entregar os Relatorios Finais e estatisticas de aproveitamento ao cliente.

Estas tarefas sdo apoiadas por recursos eletronicos, entretanto elas sdo executadas por
pessoas. O elemento humano € fundamental na elaboracdo e aplicagdo de um projeto de e-
learning. As ferramentas tecnol6gicas facilitam a gest&o do conhecimento, porém todas as
decisbes fundamentai s rel acionadas a essas tarefas séo tomadas por pessoas.

Em sintese, a elaboracéo de um projeto de e-learning € a integracdo de tecnologias, de
contetdos e da gest@o de conhecimentos utilizando conceitos de treinamento. O potencia de
uso é imensuravel e certamente transformaré as sociedades de hoje de maneira sem paralelo.
Cabera a criagdo humana através dos conceitos de treinamento explorar de forma quase que
inesgotavel os seus elementos fundamentais. Entretanto a ado¢do deste modelo especifico,
talvez sgja a opcdo mais redlista e tangivel, para empresas de natureza semelhante a deste
estudo de caso.

Mediante, 0 contexto, tanto estrutural quanto conjuntural do universo das empresas, 0
processo de ensino a disténcia por meio de recursos el etronicos tem a capacidade de efetuar o
treinamento no ambiente empresarial; ainda que este instrumento da era do conhecimento tem
sido adotado de forma timida. Mesmo assim, relevantes consideracBes e recomendacdes —
objeto do proximo capitulo — podem ser extraidas das experiéncias existentes, inclusive deste

estudo de caso, para o0 gproveitamento e difusdo deste processo.
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CAPITULO 6

CONSIDERACOES E RECOMENDACOES

As ferramentas eletronicas de comunicagdo estéo sendo utilizadas para viabilizar a
capacitagdo dos usuérios de uma maneira que traz beneficios para a empresa e para todas as
pessoas envolvidas na sua rede de operagdes. Benéficas para a empresa, porque 0 auno se
torna mais preparado para lidar com os problemas e desafios presentes no ambiente
empresarial. O auno, por outro lado, tem o beneficio de aprender por meio de recursos
eletrénicos. Este fato é importante, uma vez que, a cada dia que passa, ferramentas el etronicas
se tornam cada vez mais presentes na sociedade, visto que o mundo esté vivenciando a era da
informética e do conhecimento. Isto significa que os conhecimentos relacionados a utilizagdo
de ferramentas e recursos eletronicos podem ajudar os usuérios no trabalho e também fora
dele. Neste sentido, a0 concluir esta pesquisa, € interessante fazer algumas recomendagdes
construtivas, que podem ser adotadas por este projeto, que € considerado modelo nacional.

Faz-se importante recomendar que o projeto mantenha-se sempre atualizado, no que
h& de mais moderno, em relagéo a tecnologia da informac&o. A Unica constante no ambiente
empresarial € a mudanca. Isto significa que as empresas precisam adaptar-se constantemente
as mudancas intermindveis do ambiente empresarial; principamente no que diz respeito a
tecnologia, porque esta variavel especifica evolui rapidamente. Equipamentos tecnol 6gicos
novos e mais modernos estdo sendo langados diariamente, e € por iSso que o projeto tera que
sempre levar este fator em consideragdo, para ndo deixar que a concorréncia crie uma
vantagem competitiva nesta questéo.

O contetdo € outro fator que também precisa ser atualizado, constantemente. Ensinar
com material desatualizado talvez sgja pior do que ndo ensinar nada. Além de o material

precisar estar atualizado, necessita ser material aplicavel a realidade da empresa. A misséo
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dos analistas de treinamento é providenciar contetidos que podem preparar o individuo para
enfrentar os problemas presentes no ambiente interno e externo. O objetivo é sempre guiar 0s
participantes na diregdo certa, norteando-0s para os seus objetivos e também preparando-os
para enfrentar os obstaculos que iréo encontrar na jornada. Para preparé-los melhor, talvez
fosse viavel implementar cursos de outros tépicos tangentes a &rea administrativa; cursos
abordando temas contemporéaneos. Criatividade, plang/amento de carreira, empreendedorismo
e envolvimento social sdo, apenas, alguns exemplos de outros cursos que poderiam ser
aplicados pelo projeto.

Finamente, faz-se fundamental destacar que a equipe de gestdo do conhecimento
precisa aumentar o nimero de clientes atendidos pelas ferramentas de Educacéo a Distancia.
Estaterceira consideracdo é crucial, j& que o desempenho dos clientes pode afetar diretamente
0 desempenho da organizagdo. N&o se pode esquecer que 0 sucesso dos clientes é a melhor
estratégia para 0 sucesso da corporacdo como um todo. Atualmente, 6% dos clientes
participam do projeto de e-learning. Seria interessante para a empresa aumentar este
percentual. A capacitacdo de mais clientes, com certeza, traria consequéncias positivas.

SO que, para capacitar mais clientes, é preciso facilitar e incentivar o uso das novas
ferramentas de capacitagdp. A empresa ja vem providenciando as novas ferramentas
tecnoldgicas para as pessoas que ndo tém acesso a tecnologia. Resta agora proporcionar
incentivos para os clientes. Incentivos monetarios ou de objetos materiais seriam muito
significantes. Por exemplo, os clientes que tivessem um bom desempenho nos cursos,
automaticamente participariam de sorteios de tocadores de DVD, monitores de tela plana,
acesso gratuito a Internet, computadores, etc. Esses sortei os deveriam acontecer mensalmente,
para incentivar ainda mais a participagdo. Outra alternativa seria disponibilizar prémios

simbdlicos, como medal has e troféus, para os clientes com um alto indice de aproveitamento.
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Esses sd0 apenas alguns exemplos de itens que poderiam ser modificados para melhorar o
desempenho do projeto.

Nesta pesquisa também é importante declarar que, apesar do e-learning ser um tema
relativamente novo no que diz respeito a area administrativa, este tépico tem potencial, pois
ferramentas de elearning estdo sendo adotadas por empresas no mundo inteiro. A
necessidade de empresas capacitarem um grande contingente de pessoas distribuidas
geograficamente, é o que esta realmente fomentando o seu crescimento. As empresas também
conseguem transmitir um conteido homogéneo, com este recurso tecnol égico. Assim sendo,
os conhecimentos envolvidos nesta &rea administrativa estdo se tornando relevantes, porque
as empresas envolvidas no ambiente capitalista estdo cada vez mais precisando dos beneficios
providenciados pelo e-learning.

Dentre os beneficios destaca-se a redugdo de custos operacionais. Os beneficios
econdmicos podem ser encontrados com o passar do tempo. Um investimento no e-learning
significa que a empresa vai gastar menos com tutores, passagens, hotéis, alimentacOes, salas
de conferéncia, entre outros. Pode-se dizer que o e-learning é um investimento de longo
prazo.

Outra vantagem, é o fato da empresa poder treinar todos os participantes a0 mesmo
tempo, mesmo que eles ndo estejam presentes na mesma sala de aula. Projetos de e-learning
tém a capacidade de treinar uma pessoa em Manaus (AM), enquanto também capacitam outra
pessoa em Passo Fundo (RS). A informacdo que a empresa pretende passar para 0S seus
participantes pode ser transmitida, instantaneamente, para onde quer que esteja o participante.
Mesmo que um cliente esteja de férias em outro pais, ele tem a opgéo de fazer 0s seus cursos,
pela Internet ou pelo CD-ROM. A escolha é do individuo. Isto € uma comodidade para o
administrador moderno, que muitas vezes precisa estar constantemente indo de um lugar para

o outro. E sempre bom se manter atualizado, independente de onde se estiver.
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Em relacéo ao campo de pesquisas no ambito de e-learning, o estudo do alinhamento
dos objetivos do projeto com os objetivos da empresa é uma area fértil. A relagdo entre o
plangjamento do e-learning e o plangjamento da empresa é também outra &rea que poderia ser
pesquisada por futuros trabalhos. E inegével destacar também, a importancia da relagio do
ambiente virtual com o emocional do aluno. Neste caso, a psicologia e o ambiente virtua
tornam-se outro fértil campo de investigacao.

Técnicas de avaliacdo de resultados é outra area de investigacdo ilimitada. A rigor o
Brasil inicia o aprendizado desta experiéncia em larga escala com o “Provao” e agora com o
ENADE, elogo devera ser incorporado no Ensino a Distancia. Especificamente em relagdo ao
universo corporativo, a necessidade de avaliago € consenso.

Sem entrar em detal hes, alguns aspectos da abordagem do ensino presencial perderam
sua eficacia e novos elementos ganharam importéncia no ensino ndo presencial, com
destaque, por exemplo, simuladores, jogos e interacOes personalizadas. Neste sentido,
pesquisadores poderiam identificar e descrever os meios pedagogicos mais eficazes. Outro
destaque para investigacdo € atecnologia: hardware, software, LM S, solucdes de colaboracéo,
infra-estrutura, ferramentas de comunicagdo assincronicos e sincronicos.

Em sintese a minha percepcdo € que todas as areas de elearning sdo objetos de
pesquisa. Desde os principios fundamentais, aspectos humanos e sociais, pedagogia de ensino
e aprendizagem, implantagdo de projetos, ferramentas eletronicas e até as caracteristicas das

instituicdes e normas.
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Anexo A — Roteiro de Entrevista Pré-deter minado

1. Informagdes gerais sobre a empress;
3. Fundamentos do projeto de e-learning;
3. Objetivos do projeto;

4. Estrutura do projeto;

5. Tecnologia

Web Based Training (WBT)
Computer Based Training (CBT)
Comunicagdo Sincrénica

Comunicagdo Assincronica

6. Gestdo do conhecimento

Profissionais Envolvidos

Tarefas e Responsabilidades,

7. Conteudo

M etodologia de Desenvolvimento

Caracteristicas do Contelido
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ANEXO B — Cursosde e-learning via Inter net direcionados aos clientes

Operagéo de Loja

Basico

Intermediério

Avancado

- Rotinade Loja 1.

- Hortifruti: Um bom negdcio para
0 seu vargo.

- Padaria: comodidade para seu
cliente e Lucro para vocé.

- Higiene de loja.

- Procedimentos no recebimento.
- Seguranga de loja.

- Frios e laticinios.

- Departamentalizacdo de loja.

- Atendimento ao Cliente.

- Acougue: Um grande diferencia
parasualoja.

- Operacéo de check-out.

- Técnicas de Exposi¢ao

- Merchandising.

- lluminagdo no Vargjo: Acenda
idéa

- Layout deloja.

- Sistema de combate a incéndio.
- Identificando falsificacOes.

- Gerenciamento de espaco em
gbndola.

- Manutenc&o de equipamentos 1
- Construindo e reformando sua
loja.

- Implantando qualidade no
vargo.

- Sazonalidade: Oportunidades de
época.

- Comidas prontas: Um fil&o que
deu certo.

- Estacionamento.

- Entregas em Domicilio.

- Ampliagdo do Mix.

- Gerenciamento por categoria

higiene e beleza.

- lluminagao por categorias.
- Gerenciamento por categoria.
- Gestdo de mix pela curva ABC.

Informatica
Bésico Intermediario Avancado
- Introducdo a Micro Informética | - Active Server Pages - Word Avangado
- Windows 98 - MS Excel XP - Légica de Programacéo
- Microsoft Word 97 - Front Page 2000 - Flash avancado 1
- Digitagcdo - MS Access 97 - MS Project
- Microsoft Excel 97 - MS Outlook - HTML
- Power Point 97 - MS Windows ME - Corel Draw 9.0
- Internet navegacdo e mensagem | - MS Windows XP - Flash 4.0
- Winzip 8.0 - MSWord XP
- Scanner

- MS Works 2000
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Finangas
Bésico Intermediario Avancado
- Formacao de Preco 1 - Gestdo de capital de giro - Orcamento
- Gestdo de compras - Entenda os niimeros do seu - Automacdo comercial
- Demonstrativo de resultados fluxo de caixa
- Finangas para quem néo é - Gestdo de custos e despesas
financeiro - Formag&o de preco 2
- Perdas administrativas no varejo
- Gestdo de estoque
- Lucratividade
Recursos Humanos
Bésico Intermediario Avancado
- Recrutamento e selecéo - Lideranca renovadora - Técnicas de Negociagdo

- Gestdo de pessoas

- Compensacao e beneficios no
vargo

- Aspectos trabalhista no varejo
- Motivacao e produtividade

- Administracédo do tempo

- Gestdo de conflitos

- Como treinar sua equipe de loja

- Gestdo de pessoas 2

- Desenvol vimento de Habilidades
- Pessoas que fazem a diferenca

competitiva

- Tomada de decisio

- Avaliacéo de desempenho

Marketing

Basico

Intermediério

Avancado

- Direitos do consumidor

- Comunicagdo e Marketing de
loja

- Promocéo de loja

- Dos armazéns aos

hipermercados

- Comportamento do consumidor
- Marketing de relacionamento

- Formato e localizac8o de loja

FONTE: GERENTE DO PROJETO, 2005.
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Anexo C — Cursos de e-learning em CD-ROM direcionados aos clientes

Operagéo de Loja
Volume 1 Volume 2 Volume 3
- Atendimento ao cliente - Ratinadelojal - Implantando qualidade no varejo

- Acougue: Um grande diferencia
parasualoja

- Frios e Laticinios

- Hortifruti: Um bom negdcio para
0 seu vargo

- Padaria: Comodidade parao
cliente, lucro paravocé

- Procedimentos no recebimento

- Operador de check-out

- Seguranca de loja

- Higiene de lgja

- Identificando falsificacdes

- A tinta certa para seu cliente

- Entrega em domicilio

- Estacionamento: Sinal verde
para suas vendas

- Comidas prontas: prato cheio
para 0 sucesso

- Sistema de prevencdo a Incéndio

- Estratégia assertiva no varg o

Volume 4 Volume 5 Volume 6
- Técnicas de exposicdo de - Layout deloja - Amplie o Mix, amplie as vendas
produtos - Manutenc&o de equipamentos 1; | - Higiene e Beleza: Bom, bonito e

- Merchandising

- Gestdo de Mix pela Curva ABC
- Sazonalidade: Novas
oportunidades de Negécio

- Gerenciamento de espagco em

Padaria

- Construindo e reformando sua
loja

- lluminagdo no Varegjo: Acenda

essaidéia

rentével

- Promoc&o: Move sualoja e suas
vendas

- Gerenciamento por categoria

- Departamentalizacdo de loja

gbndola - Diferencia sualoja através da - Comidas prontas: Um fil&o que

- Gerenciamento da categoria lluminagéo deu certo

limpeza - Cliente, o foco do seu negécio

Finangas

Volume1l Volume 2 Volume 3

- Formagao de Preco 1 - Formag&o de preco 2 - Entenda os nimeros de seu fluxo
- Contabilidade para quem néo é - Gestdo de Custos e Despesas de caixa

contador - Perdas administrativas no vargjo | - Orcamento

- Gest8o de compras - Lucratividade - Automagao no pequeno e médio

- Demonstrativo de resultados

- Capital de giro

varejo: como comegar
- Gestdo de estoque




Recursos Humanos
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Volume 1 Volume 2 Volume 3
- Gestdo de pessoas 1 - Gestdo de pessoas 2 - Como treinar sua equipe
- Gestdo de conflitos - Administracéo do tempo - Desenvolvimento de habilidades

- Motivacdo e produtividade - Avaliacdo de desempenho - Recrutamento e selecéo
- Compensacao e beneficios no - Aspectos trabal histas no varejo - Renovando talentos
vargo - Lideranca renovadora
Marketing

Volume 1 Volume 2

- Direitos do consumidor

- Comunicagdo e marketing de loja

- AcOes promocionais. propaganda, promogdes de

vendas e publicidade

- Comportamento do consumidor
- Marketing de relacionamento

- Formato e localizacdo de loja

FONTE: GERENTE DO PROJETO, 2005.
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Anexo D — Infor macgdes técnicasdo LM S empregado pelo projeto

Baseada em Linguagem de Programacdo ASP (Active Server Pages) 3.0 em trés
camadas,

Os componentes do LM S webAula séo desenvolvidos em Visua Basic. Utilizag&o de
COM+ para gerenciamento dos componentes e transagdes em banco de dados,

O sistemareporta os erros ocorridos para o Event Viewer (log de aplicagéo)
possibilitando tratamento de falhas e erros técnicos;

Acesso a banco de dados - todos 0s acessos sdo feitos utilizando-se ADO/OLE-DB.
Utilizac&o de Stored Procedure parainsercdo, edicéo e selecéo de registros;

Banco de dados compativeis - A linguagem SQL usada € totalmente compativel com
MS SQL Server 7.0/2000 ou Oracle

Funcionalidades disponiveis

Compatibilidade SCORM 1.1 e 1.2 e AICC Compliant;

Realizac8o de aulas sincronas através do CENTRA Symposium;

Integracéo ao Virtual Vision;

Integrac&o com os principais ERP's do mercado: SAP, IFS, Bann, PeopleSoft;
Integracdo com sistemas e BD legados

O LM S webAula oferece as seguintes facilidades aos seus clientes:

Salade Aula/ Ambiente do Aluno
o Envio de mensagens;

Chat - individual ou coletivo;

Foruns;

Bloco de anotagoes,

FAQ;

Biblioteca virtuad;

UPLOAD de arquivos;

Painel de avisos;

Glossario;

Pré-testes;

Avaliagéo de reagéo;

Avaliacéo final;

O O 0O 0O OO0 O o o o o

Administracéo / Configuracdo Sistema
o Configuragdo do cadastro webAula (campos, titulos, listas);
o Configuragdo das paginas por perfil de usuario - textos, noticias, enquetes e

CUrsos;

Flexibilidade para customizag&o de layout;

Edicéo de estilos (cores, fontes, tamanhos);

Noticias;

Enquetes,

Cadastramento de usuarios (gestores) e permissies;

Dicas;

Principais Duvidas;

Fale conosco;

Gloss&rio;

O OO OO0 O o O o
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Configuragdo do programa de Milhagem;
Conclusdo de cursos on-line;

Conclus&o de cursos presenciais,

Interacdo no Chat e no Férum;

Arquivos enviados e aceitos na Biblioteca Virtual;

Ferramentasde Tutoria

(o]

O O O 0O o o

Ferramentas de Tutoria passivas e divas,

Percepcéo das expectativas do aluno;

Plano de Tutoria com datas e técnicas educacionais associadas as turmas,
Acesso aos resultados do aluno;

Alunos on-line (convite para Chat);

Agendamento de chat;

Agendamento de aulas sincronas -Centra Symposium;

Gestao de Contelido / Conteudista

(o]

Cadastramento de novos cursos on-line e/ou presenciais - UPLOAD de
arquivos;
Importagdo de cursos SCORM / AICC;
Categorias de cursos,
Configuracdo de parametros dos cursos on-line:
§ ldentificacdo visua

§ Fichado curso
§ Médiade aprovagéo
§ Momento da avaliagdo de reacdo
§ Numero de questdes
§ Formac&o de programas
§ Modelos de certificado
§ Prérequisitos
§ Exercicios
§ Biblioteca Virtua -download de arquivos, referéncias bibliogréficas e
links
§ FAQ
§ Gloss&io
§ Prétestes
Gestéao Curricular / Aprendizado
o Cadastramento de alunos;
o Importacéo de alunos a partir de sistemas legados;
o Roadmap / Tracking - tempo gasto em cada lic¢éo;
o Criac8o de turmas - periodos e horarios;
o Corpo Docente - tutores, monitores e coordenadores;
o Controle de cursos presenciais - alunos, turmas, freqiiéncia, notas e trabal hos;
o Relatorios estatisticos e curriculares;
o Prétestes;
o Avaliagdes de reacdo e final
Gestdo de Competéncias

(0]
(0]
(0]

Relacionamento Competéncias x Fungdes;
Relacionamento Cursos x Competéncias,
Relacionamento Aluno x Fungéo;
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o Auto avaliagdo e validagdo superior.

FONTE: (GRUPO WEB AULA, 2004)



Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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