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Este trabalho de formatura trata do desenvolvimento de um sistema de
gerenciamento de treinamentos a distancia, além de um curso piloto, na area de
Qualidade e Produtividade, para uma empresa de consultoria do setor. Para isto, foi
utilizada uma metodologia especifica de desenvolvimento de produto, o APQP
(Planejamento Avangado da Qualidade do Produto).

Além disso, na parte inicial do trabalho, é apresentada uma discussao sobre
a Educacdo a Distancia, suas caracteristicas, vantagens e desvantagens, de forma a
esclarecer alguns pontos sobre este meio alternativo de aprendizagem, que esta
ganhando cada vez mais importéncia atualmente.
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CAPITULO 1 - Consideracées Iniciais

1 Introducéo mmorucao
Hoje em dia, vemos que o uso da informatica é cada vez l E'rsni%';?_r?c?

mais difundido na vida das pessoas. Nos ambientes de trabalho [
A EMPRESA

{escritorios, industrias, departamentos comerciais, etc.), os

computadores estdo cada vez mais presentes e cada vez mais I
surgem novos aplicativos e recursos para facilitar o trabalho do dia-a-dia das

pessoas.

Com a melhoria dos sistemas de comunicacdo, destacando-se a Internet, o
universo de servicos e atividades possiveis cresceu significamente. Através da rede
de computadores, a troca de dados entre localidades distantes entre si pode ser
feita a uma grande velocidade, o que agiliza sobremaneira a dindmica das
empresas.

Uma das atividades que se beneficiou com a evolugdo da informatica e dos
sistemas de comunicagdo foi o treinamento de pessoas a distdncia. Atualmente,
utilizando-se algumas formas como a Internet e o CD multimidia, é possivel treinar
pessoas remotamente, com os mesmos beneficios de um treinamento
convencional, além das vantagens oferecidas por este meio de ensino, discutidas
neste trabalho.

Assim, este trabalho de formatura esta relacionado com o desenvolvimento
de dois produtos: um sistema de gerenciamento de treinamento de pessoas a
distancia, além de um curso-piloto a ser implementado neste formato. Estes
produtos foram desenvolvidos para uma empresa de consultoria, na area de
Qualidade e Produtividade, onde o autor realizou o estagio.

Para finalizar, cabe ressaltar que os principais fatores que justificaram a
relevancia deste trabalho académico foram os seguintes:

E Trata-se de um tema recente, de importancia mundial, e que
apresenta boas perspectivas de crescimento no Brasil;
B N3o foi encontrado nenhum trabalho de graduacdoc sobre

Treinamentos a Disténcia, o que, apesar de aparentar uma
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dificuldade, acabou motivando o autor, tendo em vista a contribuicio
que o trabalho pode proporcionar;

K Neste trabalho foram utilizadas varias teorias e conceitos aprendidos
durante o curso e o estdgio realizado, o que foi considerado um
ponto positivo pelo autor;

B O trabalho agrega valor para a empresa na qual o autor realizou
estagio. Afinal, trata-se de um produto que possui grandes chances
de ser implementado.
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2 Escopo deste Trabalho mmoloum
Uma das principais vantagens competitivas do homem e

frente aos outros seres é a sua capacidade de captar e [
A EMPRESA

armazenar informagdes e de utilizar o seu raciocinio de forma a \

tirar proveito de tudo aquilo que foi absorvido, !

Esta capacidade de aprendizado, transformada em um linguajar apropriado
aos dias de hoje, sobretudo nos centros modernos, é estimulada principalmente de
trés maneiras: através da experiéncia acumulada na vivéncia do dia-a-dia, do
acesso as informagdes e da troca de experiéncias com outras pessoas.

Esta troca de experiéncias é a base fundamental dos treinamentos, onde
diferentes pessoas se relinem com o objetivo comum de adquirir conhecimentos
que eles ndo possuem ou que desejam aumentar. Esta ¢ uma atividade muito
importante nos dias de hoje, sendo este o0 assunto principal deste trabalho.

Como podera ser visto no item a seguir, a empresa na qual o autor realizou
estagio presta servicos de treinamento, na drea de Qualidade e Produtividade.
Frente a possibilidade de desenvolvimento de um novo produto, que é o
treinamento de pessoas a distancia, surgiu a oportunidade de desenvolvimento do
presente trabalho.

Assim, 0 escopo deste trabalho é o desenvolvimento de um sistema de
gerenciamento de treinamentos a distancia e de um curso na area de
Qualidade e Produtividade. O objetivo deste trabalho ¢é auxiliar o
desenvolvimento de um novo negécio para a empresa, na area de treinamentos a
distancia, através do levantamento do sistema necessdrio para o gerenciamento
dos cursos ¢ do desenvolvimento de um curso inicial, contribuindo assim para o
futuro sucesso deste negécio.
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I
3 AEmpresa ESCOPD 5O
TRABALHO
O presente trabalho foi realizado na Setec — Consultoria ]
A EMPRESA
de Interface, empresa de consultoria onde o autor estagiou
durante o periodo de maio de 1999 a dezembro de 2000. = --EW
! DISTANCIA

A Setec é uma empresa prestadora de servigos de
treinamento e consuitoria nas areas de Qualidade, Produtividade e Sistemas de
Gestdo. Dentre os principais produtos oferecidos atualmente, destacam-se:

>3 Sistemas de Garantia da Qualidade, baseados na norma IS0O-9000 e
nos requisitos QS-9000 (voltados para a inddstria automobilistica);
Sistemas de Gestdo Ambiental ISO-14000;

Seis Sigma;

¢ & &

Ferramentas de Qualidade e Produtividade como: CEP (Controle
Estatistico do Processo), DOE (Delineamento de Experimentos), FMEA
(Analise dos Modos de Falha e seus Efeitos) e Reducdo de Custos.

A Setec atua principalmente com empresas do ramo automobilistico
{(montadoras e cadeia de fornecedores), alimenticio e eletroeletrénico. As empresas
do ramo automobilistico sdo atualmente os principais clientes da Setec.

Durante o periodo de estdgio, o autor realizou diversas atividades dentro da
Setec. Dentre as atividades mais relevantes e que contribuiram significamente para
o desenvolvimento profissional, destacam-se trés:

> Elaboragao de treinamentos de ferramentas de qualidade e
produtividade;

] Atuacdo junto a clientes em projetos de implantacdo de Sistemas da
Qualidade IS0Q-9000 e requisitos QS-9000:

» Participagdo ativa no projeto de adaptagdo de treinamentos em CD

multimidia do inglés para o portugués.
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3.1 Posicionamento Estratégico

Atualmente, todos os treinamentos ministrados pelos consultores da Setec
530 presenciais, ou seja, sempre é necessarios que o consultor esteja disponivel
nas datas e |ocais acordados com o cliente para que o treinamento ocorra.

Entretanto, face ao desenvolvimento tecnoldgico e econdmico do mercado,
cada vez mais pessoas e empresas estfo tendo acesso a formas mais eficientes de
comunicagdo (ex: Internet). Além disso, vivenciamos, principalmente apés a
abertura da economia iniciado na década de 90, o impacto que a entrada de
produtos e concorrentes tecnologicamente superiores causou no mercado interno,
que foi obrigado a modernizar seus produtos e processos para sobreviver.

De acordo com o cendrio exposto, existe a possibilidade da Setec ampliar
significamente a sua carteira de clientes, hoje restrita na maioria das vezes ao
Estado de S&o Paulo e ao Estado do Parand, onde possui seus escritérios.
Atualmente, nota-se que dentro do setor automobilistico, iniciou-se um movimento
de dispersdo das montadoras de automéveis pelo Brasil (veja exemplos na tabela
abaixo), o que sem dlvida criard novos centros industriais fora de S&o Paulo.

Mb_ntadora Plantas

Asia Motors | e« Camagari - BA (Previsdao de
inauguracdo; N3oc Disponivel)

¢ Campo Largo - PR

¥ =

e S3do Bernardo do Campo - SP

» Sao Paulo - SP

» Taubaté - SP

e« Camacari - BA (Previsdo de
inauguragao - final de 2001)

Sao Caetano do Sul - SP
Séo José dos Campos ~ SP
Gravatai - RS
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Mercedes-Benz Sdo Bernardo do Campo - SP
e Campinas - SP

Juiz de Fora - MG

MMC Automotores (Licenciada Catalao - GO
Mitsubishi Motors)

Peugeot Citroen Porto Real (Previsdo
inauguragao - Dez/2000)

+ Sdo Carlos — 5P

S&0 Bernardo do Campo - SP
Volkswagen
+ Rezende - R)

Indaiatuba - SP
Volkswagen/Audi Sao José dos Pinhais - PR

Volvo Curitiba - PR
¢ Pederneiras — SP

Tabela 01 - Montadoras de Automéveis e suias Plantas. Fonte: ANFAVEA -

e S&o Bernardo do Campo - SP
» Taubaté - SP

Anudrio Estatistico da IndUstria Automobilistica Brasileira — 1999.

Pelos dados da tabela acima, vemos que das quinze montadoras citadas,
doze montadoras, ou seja, 80% delas, tém ou irdo inaugurar plantas fora do Estado
de Sdo Paulo. Estes dados ndo levam em considerag8o as indUstrias de autopecas,
que podem acompanhar esta migracdo das montadoras.

Portanto, o desenvolvimento e a disponibilizacdo de treinamentos & distancia
com o foco no setor automobilistico surge como uma opgdo estratégica para a
Setec, que poderd aproveitar o conhecimento adquirido sobre esse setor e as
vantagens oferecidas por este negécio (discutidas no Capitulo 2) em prol do seu
crescimento,
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4 Estrutura do Trabalho

Como ja foi explicado anteriormente, o objetivo deste trabalho é o
desenvolvimento de um sistema de gerenciamento de treinamentos a distincia e de
um curso piloto, especificos para uma empresa de consultoria na rea de Qualidade
€ Produtividade. Como se trata de um desenvolvimento de produto, foi utilizada
uma metodologia especifica para que o mesmo fosse executado: o APQP
(Planejamento Avangado da Qualidade do Produto), explicadoe com mais detalhe no
inicio do Capitulo 4.

Além disso, este trabalho de formatura visa n3o sé desenvolver
propriamente o sistema de gerenciamento e o curso a distdncia a ser oferecido,
mas também expor os conceitos basicos da teoria que serve de alicerce para todo
este negdcio, que é a Educagdo a Disténcia, conhecida pela sigla EAD.

Assim, a estruturagdo e a l6gica utilizada ao longo deste trabalho pode ser
visualizada na figura a sequir:

( A
INTRODUCAO
| i
) S
CAP ESCOPO DO _ DEFINICAO DO ESCOPO )
et <
1 < TRABALHO DO TRABALHO % S
Q=
I @ =
INCLUI A DESCRICAO =
A EMPRESA | DA EMPRESA E O SEU S
POSICIONAMENTO
ESTRATEGICO
\ J
( w CARACTERISTICAS, 139
A VANTAGENS E S w
DESVANTAGENS 0w

S\

ANALISE ENVOLVENDO 3
FORMAS DE TREINAMENTO:
PRESENCIAL, VIA INTERNET
E CD MULTIMIDIA

~

DEFINICAO DO
FORMATO

DEFINICAO DO FORMATO A
SER ADOTADO (INTERNET
OU CD MULTIMIDIA)
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DOS REQUISITOS
DO CLIEN

PESQUISA REALIZADA COM
AS EMPRESAS, SOBRE
TREINAMENTO A
DISTANCIA

DEFINICAO DO TEMA A SER
DESENVOLVIDO

DETERMINACAO DAS
ESPECIFICACOES DE
DESEMPENHO DO SISTEMA

DETERMINAGAQ DAS
FUNCOES A SEREM
DESEMPENHADAS PELO
SISTEMA

LEVANTAMENTO DOS
RECURSOS NECESSARIOS
PARA O SISTEMA

DETERMINACAO DAS
ESPECIFICACOES DE
PROCESSO DO SISTEMA

TESTES NECESSARIOS NO
DESENVOLVIMENTO DE
CADA CURSO

DETERMINACAO DO
CONTEUDO E DA
ESTRUTURA DO CURSO

CONSTRUGCAO DO
PROTOTIPO DO CURSO

VALIDACAO DO PROTOTIPO
DO CURSO

PROJET® DO CONTROLE E
DESENVOLVIMENTO DO
PROCESSO

~

DEFINI'CAO DO

DESENVOLVIMENTO DO

CURSO

CURSO E DO SISTEMA
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ELABORACAO DO FMEA DE B
APLICACAO

ASPECTOS COMERCIAIS DO
NEGOCIO

J

Figura 01 - Estrutura do trabalho - Elaborada pelo autor.

DO CURSO E DO
SISTEMA

~

CONCLUSOES DESENVOLVIMENTO
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Winslow, Homer

The Country School

1871

Oil on canvas

The Saint Louis Art Museum

Fonte: httpv/www.artsednet.getty.edu/ArtsEdNet
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A EMPRESA

5 Educacao a Distancia

BENCHMARKING

=

“Os consumidores que 1ém a esperanga de encontrar uma diversidade de cursos on-line
disponiveis podem ficar desapontados: o mercado de edueagdo on-line procura cada vex, mais
empresas como clientes - € 0 business-to-business na educagdo a distancia. Ao buscar atender as
necessidades de desenvolvimento profissional de empregados em grandes corporagies, 0s
fornecedores de educagdo digital nio tm que fazer grandes investimentos em publicidade para
atrair um estudante de cada veg. Com os empregadores procurands por allernativas para
treinar funciondrios, a educagio @ distincia estd preenchendo wum grande micho. A corretora
Merrill Lynch avalia que o mercads de educagio @ distincia serd de USE 25,3 bilboes em
2003 - ¢ a maior parte estand concentrada na drea corporativa’

TIPOS DE
TREINAMENTO E

Wired, 12/06/ 2000.
Noticia extraida do site: http://members.tripod.c ym.br/educsite /noticias, em
02/07 /2000

C..............C..........I...I....I.........'.'.lll.........l.....'.I...

P OO B OPO RO RRR RO RRRERRR R R RRRRES
EX XSRS SRR R BN RN NN S S S B A

O objetivo principal deste trabalho esta relacionado com uma das mais
fortes tendéncias no campo das estratégias de aquisigdo do conhecimento, que € a
Educacdo & Disténcia (conhecida pela sigla EAD). Este tipo de metodologia tem por
finalidade levar conhecimento, formagao e informagbes a pessoas impossibilitadas,
seja por qualquer motivo, de estar em contato direto com um instrutor [MILET
2000]. A respeito desse assunto, vejamos algumas definigdes para este tipo de
ensino, retiradas do site http://www.cciencia.ufrj.br/educnet/EDUEAD.HTM:

O Ensino & Distancia é um sistema tecnol6gico de comunicacdo bidirecional,
que pode ser massivo e que substitui a interacdo pessoal, na sala de aula, de
professor e aluno, como meio preferencial de ensino, pela acdo sisterndtica e
conjunta de diversos recursos didaticos e pelo apoio de uma organizagdo e tutoria
que propiciam a aprendizagem independente e flexivel dos alunos. (Garcia Aretio,
L. (1994). Educacién a distancia hoy. Madrid: UNED).

Ensino & Distdncia é um sistema de ensino em que o aluno realiza a maior

parte de sua aprendizagem por meio de materiais didéticos previamente

10
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preparados, com um escasso contato direto com os professores. Ainda assim, pode
ter ou ndo um contato ocasional com outros alunos. (Dereck Rowntree)

O Ensino a Disténcia € um tipo de método de instrucdo em que as condutas
docentes acontecem a parte das discentes, de tal maneira que a comunicagdo entre
o professor e 0 aluno se possa realizar mediante textos impressos, por meios

eletrénicos, mecénicos ou por outras técnicas. (Michael G, Moore)

O Ensino a Distancia é um método de transmitir conhecimentos, habilidades
e atitudes, racionalizando, mediante a aplicacdo da divisdo do trabalho e de
principios organizacionais, assim como © usc extensivo de meios técnicos,
especialmente para o objetivo de reproduzir material de ensino de alta qualidade, o
que torna possivel instruir um grande numero de alunos ao mesmo tempo e onde
quer que vivam. E uma forma industrial de ensinar e aprender. (Otto Peters)

Esta maneira diferenciada de educar as pessoas ndo € recente. Uma das
formas mais lembradas de educacdo a distdncia eram os cursos por
correspondéncia que, apesar do seu objetivo de ensinar as pessoas a distancia, as
vezes possuiam algumas limitagdes como: material desatualizado, falta de suporte
para solucionar dividas, comunicagao falha ou demasiadamente lenta [HABERT
981,

Entretanto, com a evolugdo da tecnologia e das comunicacdes (radio,
televisdo, computadores, internet, intranet, sistemas de transmissao via satélite,
fibra dtica, microondas, dentre outros), o volume de informacdes disponivel para o
homem cresceu vertiginosamente. E gracas a essa nova tecnologia, tornou-se
possivel disponibilizar novas formas de acesso a toda essa informagdo. Por isso,
justifica-se a importéncia da Educacgéo a Distancia nos dias de hoje.

E a educacdo a distancia esta atingindo ndo sd as escolas, mas também as
empresas, através das universidades corporativas. Essas universidades, criadas nos
anos 50 com o objetivo de treinar funcionarios, formam com a Internet uma
poderosa ferramenta que usa recursos multimidia como video, som e jogos
interativos para alcangar um grande nimero de funcionarios, em qualquer lugar do
mundo, mantendo-os atualizados sobre as matérias e praticas gerenciais [LOPES
2000].
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No Brasil, as universidades corporativas estdo cada vez mais avangando e
ganhando mercado. O chamado e-fearning corporativo, que movimentara cerca de
US$ 2,1 bilhdes no ano de 2000 nos Estados Unidos, comega a ganhar forga no
Brasil através de empresas como Xerox, Algar, Carrefour, Telemar, Motorola e
Datasul {PINTO; VILELLA 2000].

Ainda segundo o texto referenciado, em todo o mundo, segundo o IDC,
instituto norte-americano de pesquisa especializado em tecnologia da informacéo,
as empresas deverdo investir US$ 7 bilhdes em e-learning em 2001, sendo gue a
perspectiva de crescimento do usc da tecnoclogia no gerenciamento do
conhecimento corporativo é de quatro vezes, até o ano de 2005.

O Brasil ainda participa pouco em comparagdo aos paises mais
desenvolvidos. Consultorias especializadas em Educacdo a Distancia via Internet
(WBT - Web Based Training), apontam que as maiores empresas nacionais devem
investir cerca de R$ 53 milhdes em treinamentos via Internet. Em 2003, a projecdo
para este tipo de investimento € de R$ 160 milhGes [PINTO; VILELLA 2000].

Como apresentado, 0 mercado de treinamentos a distdncia, no Brasil, ainda
€ pequeno, mas apresenta um potencial de crescimento muito grande. Além das
universidades corporativas, que sdo focadas no ramo de atuagdo e nas atividades
de cada organizacdo, existem também empresas que oferecem cursos prontos a
disténcia, sobre diversos assuntos. Certamente, com o crescimento desse negdcio
aqui no Brasil, todos serdo beneficiados, tanto as empresas prestadoras como as
recebedoras do servico.
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5.1 Educacdo a Distancia (EAD) - Caracteristicas,

Vantagens e Desvantagens

Pela andlise das diversas definigdes encontradas para o termo Educagdo a

Distancia, citadas anteriormente, podemos concluir que ela enfoca principalmente a

possibilidade de aprendizado dos alunos em locais e tempos diferentes dos

instrutores, através de comunicagdo ndo-direta. Partindo das conclusGes sobre o

que é a Educacdo a Distincia, apresentaremos a seguir as caracteristicas,
vantagens e desvantagens deste método, segundo LUCENA (2000), LANDIM (2000)
e HABERT (1998).

As caracteristicas da educacdo a distédncia sdo:

A d

Preparacdo prévia do material do curso, pois o instrutor ndo estara
presente no ato propriamente dito (ndo obrigatoriamente material
escrito, mas fitas de video, CD’s multimidia, site da internet, por
exemplo);

Planejamento do material para que seja auto-instrutivo, ou seja, que o
aluno possa cumprir com os objetivos do curso apenas com ¢ material
disponivel;

A EAD é uma forma de comunicacdo massiva, porque pode ser
facilmente utilizada por uma grande quantidade de alunos a um baixo
custo;

Tratamento dos alunos de forma individualizada, com a possibilidade
de trabalhos em grupc para consolidagdo dos conceitos aprendidos e
para socializacdo.

Como principais vantagens da Educagdo a Distancia, podemos citar:

v

2

A localizacdo geografica dos alunos deixa se ser um fator limitante,
devido a possibilidade de execugdo do treinamento em qualquer
localidade.

A correta e eficaz utilizagdo dos novos recursos de transmissao de
informacdes dispensa a comunicacdo interpessoal direta, caracteristica

fundamental do ensino convencional.
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¥ 0O planejamento adequado do curso, feito por pessoal devidamente
capacitado, permite a elaboragdo de um material completo e rico em
informagdes para o aluno.

¥ Permite ao aluno gerenciar o seu tempo, ou seja, existe uma
flexibilidade quanto ao ritmo do curso, de modo que o aluno possa
conciliar a sua carga horaria ao seu horario disponivel e a sua
capacidade de aprendizado.

¥ 0 aluno ndo fica obrigado a se deslocar do seu ambiente natural (por
exemplo, local de trabalho) para se beneficiar do Ensino & Distancia.

+ Como ja foi citada anteriormente, a relagdo custo-beneficio é boa. O
custo de desenvolvimento pode ser facilmente diluido pelo nitmero de
pessoas treinadas/ educadas, desconsiderando ainda as vantagens
oriundas da aquisigdo do conhecimento envolvido no processo.

Gerenciamento i Abrangéncia
do tempo pelo a D geografica
aluno e 4
Auséncia de -§" (¥ =
deslocamentos [1)ff =~ Altarelagao
do aluno custo-beneficio
Dispensa a Material
comunicacao completo e rico

interpessoal Vanta gENs em informacdes
direta

Figura 02 - Vantagens da EAD - Elaborada pelo autor.

Porém, conveém citar aqui algumas desvantagens da Educac¢do a Disténcia,
frente ac Ensino Convenciconal:

@ Empobrecimento do aprendizado devido ao pouco/ nenhum contato
entre o instrutor e o aluno. A inexisténcia de troca de experiéncias
entre as duas partes pode afetar a eficacia do processo;

@ O feedback ou o retorno sobre as acfes tomadas durante o
aprendizado podem ser lentas;
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L

Determinados cursos podem ter a sua eficdcia comprometida devido ao
aluno ser desprovido de algumas capacidades necessarias para que ele
compreenda o contetudo. Por exemplo: cursos com muito texto escrito
exigem um certo grau de compreensdo por parte do aluno, para que
ele possa entender o contelido;

Os métodos de avaliagio devem ser bem projetados, para que
realmente avaliem o aluno e minimizemn a possibilidade de fraude ou
inconsisténcia das respostas;

O estimulo é um fator importante, pois ac mesmo tempo gque existe a
liberdade para que o aluno gerencie o tempo para aproveitar o curso
da melhor maneira possivel, a inexisténcia de cobran¢a direta e
permanente da a liberdade para que o aluno ndo aproveite o curso de
modo adequado, ou mesmo abandone-o sem completar.
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I
5.2 Tipos de Treinamento: Andlise e “DISTARCIA

Benchmarking

TREINAMENTO E
Uma etapa de grande importancia no desenvolvimento de

um produto e que muitas vezes €& pouco aproveitada é o DEFINICAO DO
FORMATO
benchmarking de produtos similares. Segundo CAMP (1997), I

benchmarking € a procura e a implementagdo das melhores praticas, e a sua
aplicagdo em produtos e servigos ajudaria a determinar aquelas caracteristicas e
fungdes desejadas pelos clientes, e que sdo usadas no planejamento, projeto e
desenvolvimento dos produtos.

Para o caso dos treinamentos & disténcia, o estudo de benchmarking
compreenderd, além do estudo comparativo entre alguns treinamentos disponiveis
hoje na Internet e alguns treinamentos desenvolvidos em CD’s multimidia, uma
comparagao com os treinamentos convencionais (presenciais) hoje disponiveis na
Setec. Assim, para cada tipo de treinamento, serdo levantadas as impressdes,
aspectos positivos e negativos, que indubitavelmente auxiliardo no projeto de
desenvolvimento do produto.

5.2.1 Treinamentos Presenciais

Atualmente, os treinamentos ministrados pela Setec seguem o estilo
convencional, ou seja, treinamentos face-a-face, com a constante interacdo entre
instrutor (consultor da Setec) e os alunos (funcionarios da empresa contratante).
Entdo, podemos analisar os treinamentos de maneira geral (incluindo o atual
treinamento de FMEA) sob os seguintes aspectos:

a) Recursos e materiais didaticos

Todo o processo para a alocagdo dos recursos necessarios se inicia apds a
definicdo da data e do local de realizagdo do treinamento. Dessa forma,
ocorre todo um processo interno para se alocar um determinado INSTRUTOR
para as datas requeridas pelo curso.

Além disso, o treinamento deve ser ministrado em um AMBIENTE
ADEQUADO, que apresente condigbes minimas para que ocorra um bom
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aproveitamento do curso: sala livie de ruidos, com boa ventilagdo,
iluminagao adequada, mesas e cadeiras para todos os participantes.

Os recursos necessdarios para a execugao do treinamento sdo: um aparelho
RETROPROJETOR, utilizado para a projegdo das transparéncias (que pode
ser substituido por um DATASHOW, conectado a um COMPUTADOR) e um
FLIP CHART, utilizado para anotagtes diversas.

Para cada participante, €& distribuida uma APOSTILA (Apostila do
Participante), contendo todo o conteudo programatico do curso, além de
exercicios para serem preenchidos. Cada aluno pode, ac longo do curso,
fazer anotagdes sobre os pontos que achar interessante. Dependendo do
treinamento, existe um Pré-teste e um Pods-teste, a ser realizado por cada

aluno, para a verificagdo do aprendizado.

b) Pontos Positivos
Como pontos positivos do treinamento atualmente disponibilizado pela
Setec, podemos citar:

o Interatividade entre o instrutor e 0s alunos: a comunicagio €

bi-lateral, reforcada pela presenca fisica das duas partes
envolvidas.
« Troca de experiéncias: durante o curso, toda a vivéncia e

LY

experiéncia do instrutor sdo colocadas a disposigdo dos
alunos. Por outro lado, toda a experiéncia acumulada pelos
alunos também é disponibilizada, enriquecendo assim o
aprendizado e o curso.

» Solucionamento de dividas pronta e eficazmente: devido a
presenca do instrutor durante todo o tempo, as duavidas
podem ser resolvidas a qualquer momento. Com isso, evita-se
o acumulo de ddvidas, o que poderia ser prejudicial para o
perfeito entendimento do conteudo programatico do
treinamento.

¢ Motivacdo para o aprendizado facilitado: com a presenga do

instrutor, a condugdo do curso pode ser modificada para se
manter o estimulo e o interesse dos alunos pelo assunto,

17



CAPITULO 2 - Educagdo a Disténcia

s Flexibilidade: o instrutor pode adequar o contelido do curso,
por exemplo, dando maior énfase a um determinado topico
que seja de grande interesse dos seus alunos.

¢) Pontos Negativos

Como pontos negativos do treinamento presencial, podemos citar:
s Altos custos: existe o custo de deslocamento do instrutor até
o local de treinamento, custo da hora do instrutor,
hospedagem e preparacdo do ambiente para o treinamento.
Cabe ressaltar que a cada nova turma a ser treinada,
novamente incorrerdo estes custos.
» Cronograma de realizacdo do treinamento: os participantes

devem se agendar para conseguir assistir ao curso. Caso
contrario, terdo que aguardar até que o mesmo curso seja
oferecido novamente. Muitas vezes, a carga horaria do curso
acaba prejudicando o dia-a-dia do  funcionario,
sobrecarregando-o0 nos dias posteriores.

o Limitacdo de pessoas treinadas: para cada sessdo de
treinamento, existe uma restricdo fisica para o numero de
pessoas treinadas, pois tanto o ambiente fisico pode ser
restrito como o aproveitamento pode ser baixo se existirem
muitas pessoas sendo treinadas por um instrutor ao mesmo
tempo.

e Heterogeneidade das informacdes: caracteristica intrinseca
deste tipo de treinamento, pois a variedade de instrutores e
de didéticas utilizadas gera uma heterogeneidade das
informagbes, o que pode influenciar o aprendizado das
pessoas.

» Restricdo de tempo: as vezes, a carga horaria estabelecida

para a conclusdo do curso é insuficiente para um maior
aprofundamentc em um determinado ponto, ou para a
realizagdo de mais exercicios para fixagdo do aprendizado.

5.2.2 Treinamentos por CD Multimidia

Os treinamentos que utilizam CD"s multimidia sdo, juntamente com outros
tipos de treinamento baseados em fitas de video e fitas cassete, aqueles que
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desempenham a fungdo de transmitir informagdes sem a obrigatoriedade de acesso
a Internet, sendo que os CD s possuem um grau de interatividade com o usudrio
significamente maior do que os outros meios citados.

Para possibilitar a analise de benchmarking desta forma de treinamento,
foram testados trés treinamentos em CD multimidia diferentes, a saber:

e Treinamento em CD, com o titulo “Habilidades de comunicagio
interpessoal”, utilizado por uma montadora de automoéveis, para
treinamento do pessoal interno;

+ Treinamento em CD, com o titulo “English +, The Ultimate Multimedia
English Learning Experience”, desenvolvido pela Edusoft Ltd, utilizado
no aprendizado da lingua inglesa;

e Treinamento em CD, com o titulo “Curso de Informéatica Multimidia
Excel 97", desenvolvido pela empresa Editora Gréfica Terra, utilizado
para o aprendizado do software MS-Excel.

Abaixo segue a andlise segundo 0os mesmos aspectos utilizados no item
anterior;

a) Recursos e materiais didaticos

O principal recurso necessdrio para este tipo de treinamento é um
COMPUTADOR MULTIMIDIA, que permita a leitura e execugdo do programa,
além de FONES DE OUVIDO, para que o aluno ndo perturbe as outras
pessoas presentes no ambiente. Obviamente, o micro computador deve
estar em um AMBIENTE PROPICIO para o treinamento, ou seja, bem
iluminado, distante de fontes ruidosas e bem arejado.

O material didatico utilizado em dois dos treinamentos avaliados consistiu
somente no CD-ROM de treinamento. Isto significa que todas as atividades
necessarias para o aprendizado, desde a parte tedrica até os exercicios, sdo
feitas diretamente a partir do CD-ROM. Apenas um dos treinamentos utiliza,
além do CD, uma apostila para acompanhamento do curso e realizagdo de
exercicios. A adogfo de uma apostila que acompanha o CD apresenta alguns
pontos positivos, pois ela se torna uma fonte de consulta simples e rapida
(ndo € necessario ter um computador acessivel para tirar alguma ddvida) e
permite que o aluno faga anotacfes organizadas e registre os exercicios
feitos durante o curso.
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b) Pontos Positivaos

Os pontos positivos deste tipo de treinamento sdo:

Gerenciamento do tempo: como o treinamento pode ser
interrompido e ser recomegado do mesmo ponto, o
gerenciamento do tempo fica a cargo do préprio funciondrio e
dos padrdes da empresa. Com isso, o funcionario ndo precisa
se desligar completamente dos seus afazeres didrios para
assistir ao treinamento.

Auséncia_de deslocamentos: quando o treinamento ndo é

realizado nas dependéncias da empresa, os funcionarios tém
que se deslocar para o local destinado, acontecendo 0 mesmo
para o instrutor do curso. Com o treinamento & disténcia,
tanto o deslocamento do aluno como do instrutor sdo nulos.
Assim, ha economia tanto de tempo quanto de custo.

Namero de pessoas treinadas por regido: o treinamento 3
distdncia possibilita o treinamento de inGmeras pessoas ao
mesmo tempo, em qualquer parte do mundo. Desta forma,
elimina-se a restricdo da disponibilidade de instrutores ao
longo do tempo, segundo as restricdes do numero de
participantes e da localizagdo da empresa contratante.
Interatividade: a interatividade é um item fundamental em
qualquer treinamento & distdncia, pois a falta de interages
entre o aluno e o programa (excesso de informagdes
transmitidas de maneira unidirecional) torna o aprendizado
mondtono e cansativo, desestimulando o funcionério a concluir
o treinamento. Por outro lado, o recurso da interatividade
deve ser bem utilizado, para transmitir todo o contedido
desejado e de forma a ndo deixar o treinamento “infantil”.
Navegacdo: tratando mais especificamente da interface com o
usudrio, os botes de navegagéio entre as telas, os botdes de
comando e de entrada de dados devem ser bem identificados
e de facil entendimento, para facilitar a navegacdo pelo
programa € o preenchimento das questges.

Baixo custo: uma das vantagens para as empresas ¢ a relagdo
custo-beneficio do treinamento, pois o seu custo inicial, diluido
pelo nimero de funciondrios treinados ao longo do tempo,
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além da economia com deslocamentos dos funcionarios, torna
muito vantajosa esta forma de treinamento.

¢} Pontos Negativos
Os pontos negativos deste tipo de treinamento sdo:

Necessidade de recursos: como detectada na pesquisa
realizada com as empresas (ver Capitulo 3), a disponibilizagdo
de computadores multimidia para treinamento dos
funcionarios requer um certo investimento, que nem sempre
pode ser prontamente liberado.

Relacdo aluno/micro: normalmente, os cursos desenvolvidos

visam que cada aluno faga o treinamento individualmente.
Assim, a capacidade de treinamento de funciondrios para um
determinado curso, ac mesmo tempo, fica limitada a
quantidade de micro-computadores disponiveis na sala de
treinamento e também da quantidade de material disponivel
(CD's e apostilas, por exemplo) na empresa.

Pirataria: grande problema que aflige o setor de softwares
atualmente, e que pode atingir esse produto especifico. Para
resolver este problema, barreiras podem ser criadas em
algumas etapas do processo, como na parte de suporte,
avaliacdo e duavidas, o que ndo impede que a midia seja
pirateada e distribuida ilegalmente.

Falta de contato com ¢ Instrutor: a auséncia da presenca
fisica do instrutor dificulta a troca de informacdes e de
experiéncias, que muitas vezes sdo U(teis e enriquecem o
aprendizado. A utilizagéo de exercicios e trabalhos em grupo
pode compensar parcialmente essa falta de contato.
Conhecimentos minimos requeridos: o usudrio deve ter
conhecimentos minimos de informatica (*Como operar um
computador”) para poder carregar o curso e resolver
problemas simples.

Desestimulo para a conclusdo do curso: um dos principais
desafios no planejamento e desenvolvimento de um
treinamento & disténcia € despertar o interesse e prender a
atengdo do aluno. Como a condugéo do curso é controlada
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pelo préprio aluno, uma grande atencgdo deve ser dada a este
ponto.

5.2.3 Treinamentos pela Internet (WBT)

Por fim, serdo analisados os treinamentos baseados na Internet, outra
modalidade de treinamento a distancia. Atualmente, a maior parte dos cursos
oferecida nessa nova base consiste em cursos pagos. Entretanto, existem alguns
cursos abertos, sendo que dois deles foram testados:

¢ Access 97 — Visao Geral
o Excel 2000 — Visao Geral

Estes treinamentos foram desenvolvidos no ambiente Lotus Learning Space,
desenvolvido pela Lotus Education e pela IBM [CRESPQ; FONTOURA; LUCENA
2000] para a disponibilizagdo de servigos de apoio a educacdo & distdncia. Estes
cursos foram acessados a partir da home page: http://www.centrodesaber.com.br.

a) Recursos e materiais didaticos

Para o ingressc e o acompanhamento de treinamentos via Internet, os
recursos minimos necessarios sdo: um microcomputador (de preferéncia com placa
de som, pois muitos cursos utilizam-se dos recursos multimidia) e acesso a Web,
através de algum provedor de Internet. Um fator relevante é que a conexdo é
necessaria durante todo o periodo em que o aluno (ou os alunos) estiver fazendo o
treinamento, ou seja, a forma de conex&o da Internet utilizada pela empresa (cable
modem, linha telefonica comum, linhas telefénicas de alta capacidade, PABX, etc.)
deve ser capaz de suportar a conexdo, sem causar transtornos para a comunicacdo
do restante da empresa.

No site visitado e em outros sites que oferecem treinamentos a disténcia

(ex: http://www.univir.com), além do treinamento via Internet, apds a matricula, o
aluno recebe um material apostilado para suporte ao treinamento, além da senha
para o acesso ac ambiente do curso. Apds a conclusdo de cada médulo, o aluno
recebe a apostila referente ao médulo, e assim por diante,
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b} Pontos positivos

Os pontos positivos deste tipo de treinamento se assemelham muito aos

pontos positivos citados no treinamento via CD multimidia. Assim, iremos citar

apenas os pontos especificos deste item:

Quantidade de informacgdes: a Internet possibilita o acesso

praticamente ilimitado a uma imensa quantidade de dados. A
utilizacdo de hiperlinks (atalhos para paginas da Internet)
durante o treinamento permite o acesso a diversos outros
sites, de modo que toda a complementagdo para o ensino
pode ser encontrada na prépria Internet. Toda a biblioteca
pode ser estruturada com base no contelido de informagbes
presentes na propria Internet,

Atualizacdo das informagles: a atualizacdo das informagdes,
instrugdes ou layout do curso é muito mais rapida do que nas
outras versdes convencionais de treinamento. Isto ajuda na
prépria melhoria continua do curso, permitindo que
modificagdes efou atualizagbes sejam feitas rapidamente,
contribuindo para a constante evolugdo do material
desenvolvido,

Abrangéncia e disponibilidade: a Internet hoje é acessivel em

qualguer lugar do mundo, a qualquer momento do dia. Isto,
sem divida, € uma vantagem competitiva, pois esta pratica
elimina todos o0s custos e tarefas envolvidas com
deslocamento de materiais e pessoas, adequacdo de horarios
e cargas horarias.

Versatilidade: as ferramentas disponiveis hoje para
desenvolvimento de treinamentos permitem a criagdo de
inGmeros tipos de interface com o usudrio, de acordo com a
necessidade e as exigéncias do cliente. Assim, barreiras como
idioma, forma de apresentacdo e conteldo sao facilmente
transpostas com 0s novos ambientes (Web Course in a Box
(WCB), Virtual-U, LearningSpace, etc.) [CRESPO; FONTOURA;
LUCENA 2000]. Além disso, pode ser utilizado o recurso de
davidas on-line, através de video conferéncias ou chats
(conversa entre duas ou mais pessoas conectadas na
Internet).
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¢) Pontos negativos
Além de alguns pontos negativos em comum com o treinamento em CD
(falta de contato com o instrutor, conhecimentos minimos requeridos e relagdo
aluno/micro), apresentamos os seguintes aspectos:
e Velocidade de conexdo: ponto crucial para um bom

desempenho do sistema, a velocidade de conexdo, bem como
a sua estabilidade, sdo hoje fatores que restringem a
utilizag8o de alguns recursos, como a apresentacdo de videos
em tempo real. Existem alguns tipos de conexdes mais
vantajosas, como via cabo e linhas dedicadas de alta
velocidade de transmissdo de dados, mas o custo ainda é um
fator limitante. Dependendo da qualidade da conexao, a
performance do treinamento fica consideravelmente
prejudicada, devido a demora excessiva no carregamento das
paginas, desconexdes com o servidor, etc.

» Recursos necessarios: a pesquisa realizada com as empresas

(ver Capitulo 3) detectou que o acesso a Internet hoje ainda é
muito restrito, o que dificulta a implantacdo deste tipo de
treinamento.

¢ Desestimulo para a conclusdo: assim como no caso dos

treinamentos em CD, se o curso ndo consegue prender a
atencdo do aluno, dificilmente serd eficaz. Para isto, a
estruturacdo do curso (interface grafica, recursos, contelido,
duracgdo, entre outros) deve ser muito bem planejada para
que o aluno se sinta motivado e realmente aproveite o curso.

5.2.4 Resumo das Analises

0O quadro a seguir resume os pontos positivos e negativos citados para cada
tipo de treinamento analisado:

24



CAPITULO 2 - Educacéao a Distincia

TREINAMENTOS PRESENCIAIS

Recursos e materiais didaticos
Instrutor

Ambiente adequado
« Retroprojetor (ou datashow)
e Flipchart

Apostila de acompanhamento

+

Interatividade entre o instrutor e

+ Altos custos
os alunocs

+ Cronograma de realizagdo do

« Troca de experiéncias treinamento

Solucionamento de duvidas » Limitacdo de pessoas treinadas

pronta e eficazmente « Heterogeneidade das informagdes

» Motivacao para o aprendizado Restri¢do de tempo
facilitado

Flexibilidade

Recursos e materiais didaticos
¢ Computadores multimidia

Fone de ouvido
Ambiente adequado

Apostila de acompanhamento

-+

Gerenciamento do tempo Necessidade de recursos

s Auséncia de deslocamentos + Relagdo aluno/micro

e NO© de pessoas treinadas por Pirataria

regiao e Falta de contato com o Instrutor

Interatividade Conhecimentos minimos

Navegacao requeridos

Baixo custo e Desestimulo para a conclusdo
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TREINAMENTOS PELA INTERNET

Recursos e materiais didaticos
Computadores com placa de som

Acesso a Internet
Ambiente adequado

Apostila de acompanhamento

-+ -

Quantidade de informagoes Velocidade de conexdo

Atualizacdo das informacgdes Recursos necessarios

Abrangéncia e disponibilidade Desestimulo para a conclusdo

Versatilidade

Tabela 02 - Comparacédo entre as formas de treinamentos - Elaborada pelo
autor.

5.2.5 Escolha do Formato a ser adotado Tlpols DE

TREINAMENTO E
De acordo com o estude realizado anteriormente, em que | BENCHMARKING

se compararam trés tipos de ensino (presencial, via CD
multimidia e via Internet), verificou-se as vantagens e

PESQUISA DE
desvantagens de cada um desses formatos. i J

—

Entretanto, para se chegar a uma conclusdo sobre qual a forma a ser

adotada, consideramos trés fatores: a pesquisa realizada com as empresas, ¢
estudo comparativo acima e as perspectivas futuras de cada um dos formatos.

O formato CD multimidia possui hoje uma facilidade um pouco maior de
implantacdo nas empresas consultadas, de acordo com as pesquisas. Ele possui
praticamente todas as vantagens propiciadas pelo treinamento a distancia, mas
apresenta algumas desvantagens relevantes, como velocidade de atualizagdo do
material, pirataria e relagdo nimero de CD por aluno.
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Ja o formato Internet, apesar de contrariar o resultado da pesquisa, sem
duvida serd o meio a ser adotado por todos no Brasil, em um futuro ndo muito
distante, e que apresenta vantagens mais atrativas com relagdo ao CD multimidia,
de acordo com o comparativo realizado. Por este motivo, este foi o meio escolhido

para o desenvolvimento proposto.
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CAPITULO 3 - Definicdo do Curso Piloto

6 Definigdo do Curso Piloto

O objetivo desta etapa é a definigdo do curso piloto a ser desenvolvido neste
trabalho. A escolha deste curso dependeu basicamente de dois fatores de decisdo:
as necessidades dos clientes potenciais deste produto e a andlise critica da alta
administracdo da Setec.

As necessidades dos clientes potenciais foram levantadas a partir de uma
pesquisa de mercado, cujos resultados podem ser visualizados neste capitulo.
Entretanto, ndo basta apenas “ouvir o cliente”. E necesséria uma anadlise critica dos
resultados obtidos, comparando-os com os objetivos estratégicos da empresa, de
forma que o curso escolhido possa atender simultaneamente a exigéncia destas
duas frentes.
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. |
6.1 Pesquisa de Mercado DEFINICAO DO

FORMATO

Um dos fatores essenciais para a validacdo do
desenvolvimento de treinamentos & distancia é o conhecimento

e o perfeito entendimento dos requisitos do cliente, ou seja,

DEFINIGAO DO
interpretar as necessidades que o produto deve suprir e CURSO PILOTO

. e i I
transforma-lo em especificagdes adequadas para que o servigo

atinja a eficacia necessaria.

Segundo ZEITHAML (1990), que propde uma metodologia para andlise de
potenciais causas de falhas na qualidade do servico, baseada na idéia central de
que a qualidade do servigo depende da diferenca entre a expectativa e a percepgio
do cliente, um dos principais gaps (discrepancia que os clientes finais podem
perceber com relagdio a qualidade do servigo) é justamente o gap 1, que aborda a
diferenca entre as expectativas do cliente e a percepcdo da administragdo da
empresa prestadora do servigo.

{ﬁércepgﬁo
da geréncia

G falta de orientag8o de pesquisa de marketing
A * Pesquisa de marketing insuficiente
P * Uso inadequado dos resultados das pesquisas
» Falta de interagdo entre a geréncia e os clientes
1

Expectativas
do cliente

Figura 03 - Gap 1 - Elaborada pelo autor.

Ainda segundo a teoria, um fator chave para a exist&ncia desse gap 1l éa
falta de orientacdo na pesquisa de marketing, mais precisamente, pesquisa de
marketing insuficiente, uso inadequado dos resultados das pesquisas de marketing
e falta de interacdo entre geréncia e clientes.
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Assim, visando minimizar a influéncia desse gap no desenvolvimento do
trabalho, iremos fazer uma pesquisa de mercado com potenciais clientes que
podem vir a utilizar o treinamento a distdncia, com os seguintes objetivos:

 Informar os clientes sobre ¢ novo formato de desenvolvimento de
treinamentos.

» Coletar opinides e sugestdes dos clientes potenciais (captacdo das
necessidades e expectativas dos clientes);

» Pesquisa direcionada para levantamento dos possiveis temas de
treinamentos a serem desenvolvidos, que tem como objetivo selecionar um
tema para o esbogo do treinamento piloto.

6.1.1 Pablico-alvo

Considerando a érea de atuagdo da Setec, os principais clientes para este
tipo de treinamento a distancia sdo indlstrias do setor automobilistico, incluindo
toda a sua cadeia de fornecedores, e também empresas do setor eletroeletrdnico e
quimico.

Assim, dentro do universo das empresas deste ramo, selecionamos 35
empresas, aproveitando inclusive o banco de dados de clientes da Setec. Para a
selegdo das empresas, foram considerados os seguintes critérios:

a) Representatividade no faturamento da Setec;

b) Numero de funcionarios;

c) Ramo de atuagdo;

d) Volume e estrutura de treinamentos dos funcionérios.

Para evitar erros de compreensdo das perguntas, bem como para agilizar a
obtengdo dos dados da pesquisa, a fim de serem tabulados, a coleta de dados foi
feita por telefone, sendo que em cada pesquisa foram registrados: razdo social da
empresa, nome da pessoa entrevistada, data em que foi finalizada a pesquisa,
horario, telefone e e-mail para contato. Em cada empresa, procurou-se conversar
com a pessoa responsavel pela area de treinamentos, normalmente localizada no
setor de Recursos Humanos.
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6.1.2 Questionario

Para cada empresa contatada, foi utilizado um modelo de questionario
padrdo (vide anexo 1). Este questiondrio foi elaborado de forma a atender aos
objetivos estabelecidos anteriormente, e apresenta questdes que procuram captar
as informagbes basicas necessarias que constituem um dos inputs do
desenvolvimento do treinamento.

O questionario utilizado é composto pelas seguintes partes:

Parte 1 - Informacoes Gerais sobre a Empresa

Agodes: coleta de dados gerais da empresa, tais como: razdo social,
endereco, ramo de atuacdo, nimero de funciondrios, contato, telefone e e-mail.

Objetivos: atualizar o cadastro das empresas no Banco de dados e

fortalecer o contato entre a Setec e seus clientes.
Parte 2 — Conhecimento do treinamento a distincia

Acdes: levantamento de informagbes a respeito do programa de
treinamentos efetuado pela empresa, do conhecimento do entrevistado sobre
treinamento a distancia e da estrutura que a empresa possui ocu pode disponibilizar
para os funcionarios a serem treinados.

Objetivos: levantar, dentro do universo das empresas pesquisadas, o grau
de disseminagdo do conceito de treinamento a disténcia e identificar qual é a
situagdo atual das empresas quanto a infra-estrutura necessaria para a implantagéo
desse tipo de treinamento.

Parte 3 — Pesquisa dos temas

Agbes: questionar o entrevistado sobre quais seriam os temas interessantes
para serem desenvolvidos neste novo formato, levando em consideragdao os
treinamentos que a empresa realizara no decorrer dos proximos meses, e que
englobam uma parcela significativa do quadro de funcionarios da mesma (ou
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mesmo varias unidades produtivas) e também os produtos que a Setec oferece nas
dreas de qualidade, produtividade, sistemas de gestdo e fatores humanos.

Objetivos: apés o levantamento dos temas de interesse de cada empresa,

objetiva-se escolher um tema para o desenvolvimento do piloto de treinamento.

6.1.3 Tabulacdo das Pesquisas

A pesquisa para levantamento das prioridades de treinamento foi realizada
com um universo de 35 empresas, clientes da Setec Consultoria, sendo a grande
maioria localizada no estado de S3o Paulo. Apesar da concentragdo geogréfica das
empresas consultadas, a amostra de empresas consultadas tornou-se heterogénea
devido a dois fatores: o ramo de atuagdo das empresas e o numero de

funcionarios.

No que diz respeito ao ramo de atuacdo, diversos setores da industria foram
abordados, como as industrias quimicas, indistrias de transformagéo de plasticos,
metalirgicas, estamparias e adesivos. De maneira geral, isto é positivo, pois apesar
dos diferentes ramos de atuacdo, identificamos que existem potenciais clientes em
todos esses ramos e que a necessidade de treinamento € constante.

J4 quanto ao ndmero de funciondrios, procuramos considerar médias e
grandes empresas (das 35 empresas pesquisadas, apenas 3 tém menos do que 100
funcionarios), j& que elas teoricamente teriam melhores condigdes de oferecer uma
infra-estrutura adequada para disponibilizar o treinamento & disténcia para os seus
funcionarios.

Assim, de posse dessas informagdes iniciais sobre as empresas,
apresentaremos os dados obtidos a partir das respostas dos entrevistados. Os
resultados da pesquisa serdo divididos em cinco blocos, como segue:

a) Programa de treinamentos

b} Conhecimento sobre treinamento a distdncia
¢) Acesso a Internet

d) Acesso a computadores multimidia

e) Temas de interesse das empresas.
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Para viabilizar a tabulacdo dos dados, cabe ressaltar que foi resolvido
categorizar as respostas dadas em alternativas (ex: Sim/N&o/Pouco). Os dados da
pesquisa encontram-se no Anexo 2 deste trabalho.

Bloco 1 - Programa de Treinamentos

Com este bloco, objetivou-se conhecer o grau de organizagdo das empresas
relacionado ao treinamento, ou seja, se as empresas possuem um Programa de
Treinamento definido e estruturado que rege o planejamento das atividades de
treinamento para os funcionarios.

Os resultados para a questdo feita: "A empresa possui um programa de
treinamento para os funciondrios?” foram:

N° Empresas Porcentagem
Sim 35 100%
Ndo 0 0%

Tabela 03 -Resultados do Bloco 1 — Elaborada pelo autor

O gréfico seguinte ilustra os dados da tabela acima:

Bloco 1
Nao
0%
B Sim
B Nao
Sim
100%

Figura 04 - Gréfico dos resultados do Bloco 1 - Elaborado pelo autor

Os dados apresentados mostram que a totalidade das empresas possui um
Programa de Treinamento para os seus funciondrios, ou seja, existe uma
sistematica para o controle e monitoramento dos treinamentos previstos, o que

facilita o planejamento e alocagdo dos recursos necessarios, bem como fornece
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dados histéricos sobre a demanda por cada treinamento e as competéncias
adquiridas por cada funcionario.

Bloco 2 - Conhecimento sobre Treinamento a Distidncia

Apesar da Educacdo & Disténcia (EAD) ser um assunto extremamente
comentado e noticiado, principalmente no exterior, ndo se sabe exatamente qual é
o conhecimento sobre essa modalidade de ensino na realidade das inddstrias
brasileiras. Dessa forma, a seguinte questdo foi formulada nesta pesquisa: “Wocé ja
ouviu falar em treinamento a distancia?”. Os dados encontram-se a seguir:

N° Empresas Porcentagem

Sim 24 68%
Pouco ] R 3T 9%
N&o 8 23%

Tabela 04 - Resultados do Bloco 2 - Elaborada pelo autor

O gréfico seguinte ilustra os dados da tabela acima:

Bloco 2
Nao
23%
0 Sim
Pouco B Pouco
9% B Nao

68%

Figura 05 - Gréfico dos resultados do Bfoco 2 - Elaborado pelo autor

O grafico acima mostra que embora a maioria das empresas conhega a
sistematica do treinamento & distdncia, uma porcentagem razoavel (32%) das
empresas pesquisadas ou conhece pouco sobre o assunto (9%), ou mesmo
desconhecem completamente o assunto (23%).
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Entretanto, a previsdo para um futuro bem préximo € otimista, assim como
j& acontece no exterior e nas grandes empresas multinacionais brasileiras, a EAD
tem ganhado uma importdncia muito grande, e a sua utilizagdo é cada vez mais

freqliente em todos os niveis hierdrquicos da organizacgdo.
Bloco 3 - Acesso a Internet

Os blocos 3 - Acesso a Internet e o bloco 4 - Acesso a computadores
multimidia tratam do aspecto infra-estrutura presente atualmente nas empresas
estudadas. Para que um funciondario possa receber um treinamento do tipo WBT
(Web Based Training), é necessdrio que ele tenha permissdo para acessar a
Internet nos momentos em que deseje receber o treinamento. Portanto, face a esta
necessidade intrinseca do processo de treinamento, fizemos a seguinte pergunta
para as empresas: “A empresa disponibilizaria o acesso & Internet para todos os
funcionarios?”. As respostas tabuladas encontram-se no quadro abaixo:

N° Empresas Porcentagem

Sim 8 23%

Acesso Restritc apenas a

alguns cargos 26 74%

Acesso permitido somente a

Intranet da empresa 1 3%
Tabela 05 - Resultados do Bloco 3 — Elaborada pelo autor

O gréfico a seguir ilustra os dados acima:

Bloco 3
Intranet Sim
3% 23%
HE Sim
O Restrito
O Intranet
Restrito
74%

Figura 06 - Gréfico dos resultados do Bloco 3 - Elaborado pelo autor
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A partir dos resultados obtidos, com relagdo ao acesso a Internet, vemos
que a realidade das empresas consultadas é bem diferente daquele considerado
“ideal” para a aplicagdc dos treinamentos. Através dos contatos telefonicos
realizados com estas empresas, percebemos que o acesso a Internet ainda é muito
restrito, sendo que somente as fungdes de nivel hierarquico mais alto e as fungbes
diretamente ligadas ao assunto (ex: Departamento de Informatica) tém acesso a
Internet.

Isto sem divida torna-se um empecilho na implantagdo de um programa de
treinamentos pela Web, e a solucdo para isto depende muitas vezes de uma
mudanca de visdo da alta administracdo das empresas (o que nem sempre € uma
tarefa simples) e também do treinamento das pessoas na utilizagdo adequada desta
nova ferramenta de trabalho.

Bloco 4 - Acesso a computadores multimidia

De acordo com os resultados apresentados no Bloco 3, vimos que o acesso a
Internet ainda é muito restrito nas empresas. Assim, resolvemos levantar a
situagdo atual das empresas quanto a disponibilizar computadores multimidia para
treinamento, j4 que o treinamento utilizando CD ‘s multimidia também é uma
opcdc para o ensino a distancia, dispensando a necessidade do acesso a Internet.
As respostas a pergunta: “A empresa disponibilizaria computadores multimidia para

os funcionarios?” foram:
Sim 12 38%
Dificil 20 62%
Tabela 06 - Resultados do Bloco 4 - Elaborada pelo autor

O grafico a seguir ilustra a tabela acima:
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Bloco 4

Sim

8% B Sim
Difici @ Dificil
62%

Figura 07 - Grafico dos resuftados do Bloco 4 - Elaborado pelo autor

Assim como o acesso a Internet, verificamos que a disponibilizagdo de
computadores multimidia para o treinamento dos funcionarios também é
complicado, sendo que existem empresas que somente existem computadores
multimidia na area de Informatica.

Logicamente, similarmente ao caso da Internet, a disponibilizagdo de
computadores depende muitas vezes de uma decisdo da alta administragdo, ja que
exige investimento e uma mudanga de visdo relacionada aos processos internos da

empresa.

Bloco 5 - Temas de interesse das empresas

Neste ultirmo bloco, pedimos que os entrevistados sugerissem temas de
interesse da empresa para que fossem desenvolvidos nesta nova base. A tabela e o
gréfico a seguir ilustram primeiramente o porcentual de empresas que sugeriram
um ou mais temas, em relagdo ao total de empresas consultadas.

N° Empresas Porcentagem
Sugeriram temas 26 74%

'N3o souberam sugerir SRR - 26%

Tabela 07 - Resultados do Bloco 5a — Elaborada pelo autor
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Bloco 5a

O Responderam
B N&o souberam

74%

Figura 08 - Grafico dos resultados do Bloco 5a ~ Elaborado pelo autor

A tabela a seguir mostra os temas sugeridos pelas empresas e a freqiiéncia
de votos para cada um dos temas:

Tema

FMEA (Analise dos Modos de Falha e seus

Efeitos) ¢ o
CEP (Controle Estatistico do Processo) | 7 13%
Lideranca R _ 5 9%
Trabalho em Equipe 5 | 9%
APQP/PPAP (Planejamento Avangado da SR

Qualidade do Produto/ Processo de Aprovacdo de 4 7%

Pegas de Produgao)

ISO 14000 4 7%
55 3 6%
QS-5000 2 4%
MSA (Andlise dos Sistemas de Medigdo) 2 4%
8D 2 2%
DOE (Delineamento de Experimentos) B 2%
Atendimento ao cliente 1 2%
ISO-9000 1 2%
Seis Sigma 1 2%
Motivagao 1 2%
Auditoria Interna 1 2%
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= ek

r =

Basicos da Qualidade | 1 X 2%
Administragdo do Tempo 3 2%
Negociagge y { 1 —1: 2%
Tomada de Decisdes 1 2%

| ~ Auditoria Interna ISO-9000:2000 ! 1 | 2%
Benchmarking 1 2%

Tabela 08 - Temas sugeridos pelas empresas - Elaborada pelo autor

Segue a ilustracdo grafica da tabela acima:

Bloco 5b

2%
2% 2% 2% 2% 2%
\

2%
2%

2%-
2%
2% —
7

2%

4%

4%
4% = 9%

6% 7% 7% 9%

m FVEA

mCEP

OLideranca

& Trabalho em equipe

® APQP/PPAP

3150 14000

m|m5s

@ QS 9000

QAMSA

m 8D

o bOE

= Atendimento ao cliente
=150 8000

O Seis sigma

W Mofivacéo

W Auditoria Interna

| Basicos da Qualidade
@ Administracdo do Tempo
B Negociacao

& Tomada de Decisfes
@ Auditores internos 1SO S000:2000
& Benchmarking

Figura 09 - Grafico dos temas sugeridos pelas empresas — Elaborado pelo

autor
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6.2 Analise Critica da Diretoria 4}—,,55@& = T

MERCADO

Apds a conclusdo da tabulagdo da pesquisa, a préxima
etapa a ser realizada € a andlise critica dos resultados e a decisdo CURSO PILOTO

sobre qual curso deveremos escolher.

LEVANTAMENTO
DOS REQUISTTOS
DO CLIENTE

Para tanto, os dados colhidos foram apresentados para a [

alta administragao, para que fossem analisados. A importancia disso reside no fato
de que a decisdo deve-se basear ndo sé no resultado obtido na pesquisa, mas
também nas perspectivas futuras e na estratégia de atuagdo da empresa.

Assim, apds uma reunido com os diretores da empresa, foi concluido que o
tema a ser desenvolvido como piloto, no formato de treinamento a distancia, é o
curso de FMEA (Failure Mode and Effect Analysis), ou Analise dos Modos de Falha e
seus Efeitos.
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6.3 Descricdo do Curso

O FMEA (Andlise dos Modos de Falha e Seus Efeitos) é uma ferramenta
preventiva que utiliza um método sistematico para identificar problemas potenciais,
suas causas e efeitos, com a ajuda do trabalho em equipe.

O FMEA ndo é uma burocracia na documentacdo necessdria dentro da
empresa. Quando da idealizagdc do projeto (seja ele de produto ou de processo),
muitas pessoas ja tentam identificar os problemas que podem surgir e fazem as
corregbes necessarias sem precisar ficar “preenchendo papel”. A diferenca bdsica
entre este pensamento € uma aplicagdo adequada do FMEA é que na maioria das
vezes, as mudancgas feitas sem a sistematica definida levam a esforgos canalizados
somente para a detecgdo de falhas, sem ser dada a devida importancia para a
prevengdo das mesmas, que por sua vez, levam a diminui¢do de agdes corretivas,
interinas e adaptativas principaimente para projetos futuros.

O FMEA também assegura que os métodos de analise serdo padronizados e
sera criado um histérico dos problemas potenciais que podem servir de base para
desenvolvimentos futuros. Além disso, o FMEA € um documento vivo, que deve
estar em constante atualiza¢do e que interage com o planejamento da producéo e
da qualidade através dos Planos de Controle [SETEC CONSULTORIA DE INTERFACE
2000b].

Os principais objetivos do FMEA sdo:

» Contribuir para a melhoria dos produtos e obtenc¢do de vantagem
competitiva, prevenindo contra fontes potenciais de insatisfagéo do
cliente.

» Levar em consideracédo a Voz do Cliente;

» Concentrar esfor¢os na Qualidade Total, visando a Melhoria Continua
através da diminuicdo dos riscos de falha;

» Avaliar o projeto do produto e do processo de fabricacdo em termos
de reducgao de custos e melhoria da qualidade;

» Reduzir o tempo de desenvolvimento dos produtos/processos;

> Desenvolver e manter produtos/processos robustos;
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» Incrementar e fortalecer a filosofia de prevencdo ao invés da
detecgdo;

» Documentar e divulgar os riscos provenientes do desenvolvimento
dos produtos para servir de base para projetos futuros;

» Avaliar os modos de falhas potenciais e seus efeitos identificando
suas causas e encontrar agbes que possam eliminar ou reduzir a
chance de sua ocorréncia;

» Promover a integracdo e trabalho multifuncional visando a
Engenharia Simulténea;

> Obter uma melhor inter-relagdo entre a Engenharia de Produto,
Engenharia de Manufatura e Engenharia de Produgdo, para que se
torne possivel identificar simultaneamente potenciais problemas e

resolvé-los antes que acontegam.

MENOS ,
IMPREVIST YSE

MAIOR ENFASE NA
PREVENCAO -
PROJETO

Figura 10 - Beneficios do FMEA - Adaptado de SETEC (2000b)
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7 Desenvolvimento do Curso

Uma vez definidos qual o curso a ser desenvolvido e qual a forma a ser
utilizada para a execucgdo do treinamento, o topico principal a ser abordado neste
capitulo sera o desenvolvimento do produto em questéo.

Um dos pontos mais importantes para o sucesso no desenvolvimento de um
novo produto e/ou processo é o planejamento (vide figura 11). Isto significa pensar
em todos os passos necessarios para que o produto e/ou processc sejam langados
com o minimo de problemas, fazendo com que gastos com mudangas sejam
menores e que as modificagbes sejam mais faceis de serem implementadas.

Portanto, para aproveitarmos as vantagens proporcionadas por um correto
planejamento, sera utilizada uma metodologia baseada em uma ferramenta muito
utilizada na indastria automobilistica: o APQP (Planejamento Avangado da
Qualidade do Produto - Advanced Product Quality Planning).

Em agosto de 1994, as trés maiores montadoras de automoveis dos Estados
Unidos, Chrysler, Ford e General Motors, emitiram uma nova serie corporativa de
requisitos para seus fornecedores, denominada “Quality System Requirements, QS-
9000” (Requisitos para Sistemas da Qualidade). O APQP é um manual de referéncia
gue completa o QS-9000 no estabelecimento dos passos necessarios para garantir
que o produto alcance a satisfagdo do consumidor [CHRYSLER; FORD; GENERAL
MOTORS 1995].

Os principais objetivos do processo de APQP sao:

+ Definicdo e estabelecimento dos passos necessarios para assegurar
que o produto satisfaca o cliente.

< Comunicacéo eficiente com todos os envolvidos.

< Realizagdo no prazo de todos os passos requisitados.

% Minimo ou nenhum problema de qualidade.

<+ Riscos minimos de qualidade no langamento de produtos, tendo como
objetivo Zero Defeitos.
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As fases do APQP voltado para a inddstria automobilistica compreendem
uma série de tarefas, para que sejam atingidos os objetivos propostos por esta
metodologia. Estas fases e seus objetivos encontram-se na tabela a seguir:

FASE OBJETIVOS

Planejamento e Definicdo

*,
0.0

Determinar as necessidades dos

do Programa clientes com o objetivo de planejar

um programa da qualidade

Projeto e Desenvolvimento |+ Desenvolver caracteristicas e

do Produto especificagbes do projeto

“ Revisdo critica dos requisitos de
engenharia

% Levantar problemas potenciais de

manufatura

<

Projeto e Desenvolvimento |< Desenvolver um sistema de

L -

do Processo manufatura abrangente e eficiente

para atingir os requisitos,

necessidades e expectativas do

cliente

Validac¢do do Produto e do % Validar os processos de

Processo manufatura através de um “trial

run”

* Garantir que as expectativas do
cliente serdo atingidas

4 Identificar preocupagoes adicionais

Melhoria Continua < Analise de feedback e tomada de
acdes corretivas

< Avaliar a eficacia do esforgo do
planejamento da qualidade do
produto

Tabela 09 - Fases do APQP - Elaborada pelo autor
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Conceito
Inicio/Aprovaciio
Aprovacdo do
Programa Protétipo Piloto Langamento

€ F

PEANEJ. E DEFINICAO

y CICLO DE MELHORIA

é DO PROGRAMA CONTINUA

N

PROJETOF \
DESENVOLV. DO PRODUTO

PROJETO E DESENVOLVIMENT(Q DO PROCESSO

|
VALIDACAO DO \
PRODUTO E DO PROCESSO

\
[
\ PRODUCAO
ya N
é LEVANTAMENTO DE FEEDBACK E ACOES CORRETIVAS

Figura 11 - As Fases do APQP - Adaptada de SETEC (2000a)

Entretanto, como o produto em desenvolvimento neste trabalho apresenta
caracteristicas diferenciadas em comparagdo a um produto fisico (que apresenta
caracteristicas precisas de engenharia e seqliéncia de operagbes fisicas de
manufatura, por exemplo), abordaremos apenas as etapas do APQP que se
aplicarem ao desenvolvimento de um produto como o treinamento a distincia.
Assim, as etapas a serem executadas, e que correspondem aos subtitulos deste
capitulo, serdo as seguintes:

a) Requisitos do cliente x Especificagdes de Desempenho
b} Fungdes do Sistema

c) Recursos Necessarios

d) Especificagbes de Desempenho x Especificagdes de Processo
e) Testes Necessarios

f) Estrutura do Curso

g) Protétipo

h) Validagdo

i} EspecificacBes de Processo x Parametros de Controle
j) FMEA de Aplicagdo

k) Aspectos Comerciais
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7.1 Requisitos do cliente x Especificacoes DEFINI(l;ﬂO Do

CURSO PILOTO

de Desempenho _
LEVANTAME
O primeiro passo desta parte de desenvolvimento do l DO&RE%%IE{EOS

treinamento a disténcia refere-se aos /nputs do cliente. A e | _
- . .  [TESPECIFICACOES
construcéo do sistema deve ter como foco o cliente, e a partir | DE DESEMPENHO

. ; Ay - ]
disto devera ser estruturado todos os requisitos e pardmetros do SRS G

— __!7

Para otimizarmos a utilizagdo das necessidades dos clientes, basearemos a
nossa analise em uma ferramenta denominada QFD (Quality Function Deployment,
ou Desdobramento da Fungdo Qualidade). Esta ferramenta originada no Japdo
considera as especificagbes para o produto ou servigo de forma ampla, e através de
uma série de matrizes, decompde os mesmos em especificas atribuicdes de agdo,
segundo MIRSHAWKA; MIRSHAWKA JR (1994).

O QFD ajuda a traduzir as exigéncias do cliente em especificactes técnicas.
Com isto, é facilitado o trabalho das equipes de planejamento na determinacgdo dos
métodos corretos, as ferramentas e a sua seqiiéncia de utilizacdo.

Ainda segundo MIRSHAWKA; MIRSHAWKA JR (1994), existem quatro fases
do QFD que nos permitem partir do projeto de um produto até a sua produgdo.
Estas quatro fases s8o representadas pelas Matrizes do QFD, e s3o as seguintes:

1) Projeto (Levantamento das necessidades dos clientes, e como atender a
estes requisitos);

2) Detalhes das partes ou componentes (Definicdo dos detalhes e
componentes necessarios para se produzir um produto ou servico);

3) Processo (Especificagdo dos processos exigidos na fabricacdo do produto
ou execucdo do servigo);

4) Producdo (Definicdo das exigéncias de producdo ou de prestacdo do
servico conforme quer o cliente).

Ao longo deste trabalho, serdc desenvolvidas as Matrizes do QFD para o
desenvolvimento do treinamento a distancia. Neste trabalho, foram elaboradas trés
matrizes, sendo que a primeira transforma as necessidades dos clientes em

46



CAPITULO 4 — Desenvolvimento do Curso Piloto

especificacbes de desempenho, a segunda transforma as especificacdoes de
desempenho em especificagdes de processo, e por fim, a terceira desdobra as
especificagbes de processo nos controles necessarios para monitora-lo.

Portanto, apresentaremos agora a matriz 1 do QFD realizado, que relaciona
as necessidades e expectativas dos clientes em especificagbes de desempenho para
o sistema. Note que nesta matriz sdo atribuidos pesos para os /nputs do cliente, de
maneira que se possa calcular a importancia de cada Especificagdo de desempenho.

A matriz 1 do QFD pode ser visualizada a seguir:
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Os inputs do cliente foram divididos em alguns grupos, para facilitar a
organizagdo dos topicos. Estes grupos sdo: desempenho, confiabilidade, estética e
eficiéncia, A partir destes inputs, foram estabelecidas as especificagbes de
desempenho, que envolveram parametros tanto do sistema necessario para
gerenciar os treinamentos, como de caracteristicas de performance e apresentagdo
dos treinamentos para 0s usuarios.

Observe que na parte inferior desta matriz foi calculada, para cada
especificagdo de desempenho, a sua importancia relativa, de acordo com os pesos
atribuidos para cada input do cliente e com a relagdo com as especificagbes
determinadas. Por esta matriz, verificamos que as especificagdes que apresentaram
maior importancia foram: o tipo de conexac a ser utilizado, o sistema de cadastro
do usuario e a velocidade de conexao.
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|

7.2 Funcoes do Sistema ESPECIFICAGOES

DE DESEMPENHC

Para que todos os cursos disponibilizados on-line
funcionem adequadamente, o sistema gerenciador dos cursos

deve apresentar alguns recursos que permitam monitorar o

RECURSOS
sistema e atuar sobre ele, de modo a garantir sempre o correto NECESSARIOS
E

funcionamento do todo, bem como a continua evolugdo e

aprimoramento do mesmo.

Dessa forma, para um melhor entendimento das fungdes que o sistema em
questdo deve desempenhar, dividiremos o todo em mddulos, sendo cada um destes
com algumas funcdes especificas associadas, necessarias para o correto
funcionamento do sistema. Estes modulos estdo representados na figura a seguir:

Figura 12 - Médulos do Sistema Gerenciador - Elaborada pelo autor

Assim, detalharemos agora as fungdes relacionadas a cada um dos médulos

mostrados na figura.

a) Mddulo Banco de Dados

Este mddulo serd o responsavel pelas seguintes fungdes:

# Cadastro on-line de clientes; interface entre o interessado no curso e a

Setec. O cadastro sera feito via Internet, diretamente no site da Setec, e os
dados serdo armazenados no banco de dados especifico de clientes de
treinamento on-line.

# Banco de dados de clientes: armazenamento das informagbes sobre

todos os clientes cadastrados na area de treinamentos a distdncia. Este
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banco de dados contera tanto informagdes pessoais quanto informagdes
relativas a pagamentos, cursos realizados, cursos em andamento, ndmero
de acessos, desempenhos, entre outros.

# Banco de dados de cursos: armazenamento das informagdes e do
conteldo de todos os cursos a distancia oferecidos pela Setec.

# Estatisticas: levantamento dos dados necessarios para o monitoramento
do sistema, como estatisticas de acesso, quantidade de clientes

cadastrados, freqliéncia de acesso, etc.

b) Mddulo Sistema

Este médulo sera o responsavel pelas seguintes fungdes:

# Sequranca: protecdo do sistema contra eventuais riscos de inoperancia,
como perda de dados, ataque de virus, invasdo de hackers ou travamento
do sistema.

# Insercdo de novos cursos desenvolvidos: a medida que novos cursos séo

desenvolvidos e armazenados no banco de dados de cursos, a sua

disponibilizagdo se da através deste mddulo.

¢) Mdédulo Programagao
Este mddulo serd o responsavel pelas seguintes fungdes:

# Desenvolvimento da estrutura de novos curses: para cada treinamento
novo a ser desenvolvido, primeiramente sera definida a estrutura que
delineard o desenvolvimento deste curso. A partir dessa estrutura (cujo
exemplo encontra-se neste proprio trabalho), o planejamento da equipe de
programacdo fica facilitado, pois na estrutura sdo definidos alguns
pardmetros como: quantidade de mddulos, quantidade de exercicios,
recursos interativos necessarios (ex: arquivos de video e sons), forma de
avaliagdo e interface visual do curso.

# Desenvolvimento do curso: desenvolvimento e teste completo de cada
curso programado. Apos a criagdo de toda a interface do treinamento,
deverdo ser executados exaustivos testes para garantir o perfeito
funcionamento do curso.

# Alteracdes em cursos jé existentes: os cursos ja disponibilizados podem
requerem alteragbes, identificadas através de diversas formas como:
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interagdo com o usuario final, novas necessidades do mercado ou
necessidade de atualizagio do contelido (que pode se tornar obsoleto).
Assim, qualquer modificagdo a ser feita serd de responsabilidade deste
modulo. Cabe ressaltar que apés cada modificagao serdo executados os
mesmos testes de funcionamento da programacao.

d) Médulo Usuario do Curso

Este médulo serd o responsavel pelas seguintes fungdes:

# Acesso ao sistema: interface aluno-ambiente do curso. Este madduto
controla o acesso dos alunos aos cursos selecionados, desde que observados
alguns par8metros, como cadastro, senha de acesso e pagamentos
efetuados.

# Disponibilizagdo do conteudo do curso: durante o treinamento o
computador remoto utilizado por cada aluno acessara indmeras vezes o
servidor de dados. Portanto, o trafego de dados deve ocorrer segundo
pardmetros adequados de velocidade, taxa de transmissdo e estabilidade.

e) Modulo Avaliagao

Este médulo serd o responsavel pelas seguintes fungdes:

# Andlise das avaliagdes: as avaliagbes finais de cada treinamento,

necessarias para a aprovacdo do aluno, serdo avaliadas por este médulo.
Apés a andlise, serd preparado um feedback para informar o aluno do seu
desempenho no curso. O formato das avaliagdes podera variar de
treinamento para treinamento, podendo ser desde um simples questionario
com vérios testes de multipla escolha, até um trabalho pratico, na prépria
empresa em que o aluno trabalhe.

# Preparacio e envio dos certificados: todos os alunos aprovados no curso
receberdo um certificado de conclusdo do curso. Tanto a confeccdo destes
certificados como o envio dos mesmos ficara a cargo deste médulo.

f) Mddulo Duvidas

Este modulo serd o responsavel pelas seguintes fungdes:
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# Suporte a didvidas sobre o sistema: solugdo de qualquer divida
relacionada ao sistema, como cadastro de um novo usuario no sistema,
cadastro em um determinado curso, senha de acesso, conexdo com a Setec,
e execugao do treinamento.

# Suporte a _duvidas sobre o conteido do curso: solugdo de qualquer
ddvida relativa ao contetdo do curso. As ddvidas conceituais, de aplicagao
da teoria na prética, dos exercicios propostos ou quaisquer outras poderao
ser resolvidas basicamente de trés formas: on-line via chat (bate-papo
direto com uma pessoa capacitada a resolver as dividas apresentadas),
através de video-conferéncia ou de maneira convencional, seja via e-mail,
fax ou telefone.
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r 4 - —
7.3 Recursos Necessarios —I—Fum;aEs =
SISTEMA
No item anterior, foram expostas quais as fungdes que o i
. . . i h " RECURSOS
sistema gerenciador de treinamento devera realizar. Cabe | NECESSARIOS
ressaltar que este sistema representa a base para se | —
ESPECIFICAGCOES
disponibilizar os treinamentos a distancia. Uma vez DE PROCESSO
s

implementado, o trabalho fica muito facilitado, pois fica resumido
ao desenvolvimento de novos treinamentos e ao gerenciamento do sistema.

Agora, necessitaremos levantar quais seriam 0s recursos necessarios para
implantar este sistema. Para isto, foi procurado no mercado empresas gue possuem
know-how na implementacdo de sistemas gerenciadores de treinamentos a
dist&ncia. Assim, para este trabalho, foi consultada a empresa MH Consulting, o
qual prestou auxilio sobre quais recursos seriam necessarios para o sistema.

A MH Consulting é uma empresa de consultoria em informatica, sediada na
capital de S&o Paulo, e presta servicos desde consultoria estratégica, a
implementacBes de tecnologia, proporcionando aos seus clientes e parceiros
solugbes para o mundo digital.

Fla atua com vérios produtos dedicados ao setor de tecnologia de
informacdo e informdtica como, por exemplo, e-business, desenvolvimento de
home-pages para a Internet e Educacéo a Disténcia.

Apds uma reunido com os diretores da MH Consulting, foram dadas
informagdes a respeito dos equipamentos e recursos fisicos bésicos e necessarios
para a Setec prover o servico de Treinamento a Distdncia. Obviamente, a
quantidade e a especificacdo destes recursos variam, segundo a MH, com o tipo de
treinamento desejado (via Internet ou via CD multimidia) e com os recursos a

serem utilizados nos treinamentos, como chat ou transmissdo em tempo real.

Os recursos basicos para a implementagdo do sistema estdo citados e
comentados na tabela a seguir:
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RECURSO 5 FUNCAO '

‘Servidor

Host Internet

Host duplicado T

Conexdo

NoQbreéks

Em geral, um servidor é qualquer programa que

oferece um servigo que pode ser alcangado
\através de uma rede [CASTILHO 98].

Em uma rede qualquer, é o nome dado ao
'principal computador que comanda e controla
as agles de outros. Na Internet, um host é um
computador que abriga sites ou diretérios de
arquivos para download.

'Para gara'ntir uma alta confiabilidade do servigo
prestado, minimizandoc a probabilidade de
inoperdncia do sistema, © que causaria
'desconforto do usuario, € recomendavel que o
host seja duplicado, ou seja, que a empresa
tenha um par de maquinas disponiveis
[CASTILHO 98]. Assim, no caso de eventuais
| problemas com um host, ou outro host entraria
imediatamente em agdo, nao deixando o
sistema fora do ar.

|A conexdo entre todos os computadores dos
usuarios e o servidor deve ser de qualidade e
|eficaz, mesmo nos momentos de pico (alto
‘tréfego de dados na rede). Assim, a empresa
deve providenciar um link para permitir a
conexao com oS seus usudrios. Em uma
primeira etapa, um link de 64 kbps pode ser
‘considerado suficiente para atender a demanda.

A empfesa deve estar brepa'réda paré atender
‘aos usudrios e preservar o sistema nos
momentos de falta de energia elétrica. Para
isto, sdo necessarios no-breaks, que sao
equipamentos que fornecem energia elétrica
|aos micro-computadores, por um determinado
tempo, para que eles possam funcionar durante
a falta de energia.
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'Funcionarios iSeré necessario disponibilizar no minimo um |

:funcionério para gerenciar o sistema, € que;
‘esteja apto a resolver quaiquer problema
idurante o periodo de trabalho. Além disso, o |
iservigo prestado envolve outras fungdes, como "
‘atendimento a dividas, e desenvolvimento de |
|

novos cursos, que certamente demandardo a
l'contratagﬁo de mais funcionarios.

Tabela 11 - Recursos necessarios — Elaborada -g_)_éld autor

O investimento total necessario para estes recursos nao pode ser levantado
precisamente porque, como ja foi dito, dependera de uma analise muito mais
detalhada sobre a configuracio e quantidade de equipamentos, recursos ja
existentes, capacidade desejada, entre outros parametros. Entretanto, segundo a
MH Consuiting, o investimento necessario gira em torno de R$ 40.000,00. J&
segundo [MILITELLO 2000], a idéia do e-learning (Educagdo via Internet) envolve

0s seguintes nimeros:

—— —— — = = =

Investimento: R$ 50.000,00 |
'Retorno previsto: 1 ano '
'Minimo de funcionarios: 4
|Risco: Baixo

Tabela 12 - Investimento para o e-learning ~ Elaborada pelo autor.

Uma outra alternativa existente, e que sob o ponto de vista financeiro pode
ser muito mais interessante do gue 0s recursos citados anteriormente, é o servigo
de hosting oferecido por varias empresas na Internet. A definicdo de hosting é
hospedar um servidor de um cliente, que possui seus servigos especificos. Assim,
todo o seu banco de dados fica armazenado no host contratado, e toda a parte de
conexdo, monitoramento, assisténcia e seguranca fica a cargo desta mesma
empresa. A principal desvantagem € que como a solugdo de qualquer problema que
venha a acontecer fica a cargo da empresa de hosting, eventualmente a empresa
contratante pode sofrer algum prejuizo.
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7.4 Especificacoes de Desempenho Xx RECL,'RSOS

NECESSARIOS

Especificacoes de Processo -
I ESPECIFICACOES
A primeira Matriz do QFD, apresentada no item 7.1, foi kufS PRC?CESSO

utilizada para se desdobrar os inputs do cliente nas principais TESTES
NECESSARIOS

especificagbes de desempenho do sistema. Agora, continuaremos —— |
o processo de desdobramento, apresentando mais uma matriz.

Nesta matriz, desdobraremos diretamente as especificacbes de desempenho
nas especificaces do processo de uso do sistema. Como poderad ser observado,
cada especificaciio de desempenho estd relacionada a uma ou mais etapas do
processo de utilizagdo dos treinamentos disponiveis, desde o cadastro no sistema

até o certificado de conclusdo do curso.

A seguir, pode ser visualizada a Matriz 2 do QFD
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Cabe ressaltar que para a execucdo desta matriz, foram utilizados os
mesmos critérios que a matriz 1, no que diz respeito ao grau de importancia da
relacdo entre as especificagbes, ¢ para a determinagdo da importancia de cada

especificagdo do processo de uso.

A matriz apresentada anteriormente permite a clara visualizagdo da
influéncia de cada especificagdo de desempenho desejada para o sistema com o
processo de uso. Assim, pode-se determinar quais as especificagdes do processo de
uso que merecem uma atenc8o especial, de forma a atender de forma eficiente os

niveis de desempenho especificados.

Neste caso, determinamos que, durante o processo de utilizacdo do servigo
de treinamento a distincia, quatro caracteristicas obtiveram as maiores
importdncias (em ordem decrescente):

Execucdo dos exercicios interativos;
Execucdo das avaliacoes;
Navegacdo entre as telas do curso;

v V V¥V V¥V

Suporte a duvidas on-line,

Estas caracteristicas somente vém comprovar quais sao as duas etapas
principais dentro do processo de treinamento a distdncia: a execugdo do
treinamento e o suporte a ddvidas.

A execugdo do treinamento é a parte principal do servigo, ou seja, € o
utilizagdo do produto pelo qual o usuario estd disponibilizando o seu tempo e
dinheiro. Se o produto apresentar “defeitos” (baixa performance, erros conceituais
e de construcdo, etc.), o usudrio do produto ficard insatisfeito e ndo voltard a
“consumir” novamente o produto.

Analogamente, como se trata de um treinamento, todas as dulvidas que
porventura surgirem devem ser solucionadas o mais rapidamente possivel, e de
maneira convincente, principalmente no caso de treinamento a disténcia, por causa
da auséncia fisica do instrutor.
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DE PROCESSO
Ao longo do desenvolvimento de cada treinamento, alem '
o . = . o TESTES
da determinacgdc das especificacbes do seu conteldo e da |  NECESSARIOS
estrutura (que no caso do treinamento de FMEA pode ser visto |
ESTRUTURA DO
no item a seguir), devemos determinar também quais testes CURSO

x . . I
serao realizados ao longo do projeto.

A execucio destes testes auxilia a equipe de desenvolvimento nos seguintes
aspectos:

o Assegura que o produto atenda todos os requisitos de engenharia.

« Assegura que a confiabilidade do produto satisfaga os objetivos do
cliente.

e Resume os requisitos de testes e os resultados dos testes das
fungbes em um documento para facilitar a consulta.

» Facilita as revisbes de Projetc e o desenvolvimento de projetos
similares.

Assim, a tabela a seguir mostra quais sdo os testes que fardo parte do
projeto deste treinamento. Para isto, apresentaremos os testes de acordo com a
etapa de desenvolvimento do curso:
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TESTES NECESSARIOS

Etapa: Definicao da estrutura

Descricdo: Etapa que antecede a programacgdo do curso, em que todo o curso é
planejado e estruturado no papel, com a ajuda da diretoria, dos consultores que

ministram o curso e com 0s programadores.

Participantes: Diretoria, Consultores ligados ao tema e Programadores

Descricao Frequéncia

a) Avaliaciio da coerénciaf Reunido com todas as pessoasf§1l vez, ao final da
do contetdo. envolvidas para fechamento dajetapa.

estrutura do curso, verificando a

coeréncia do conteudo, o formato

para apresentagao e a possibilidade

de execucdo de tudo o que foi

previsto.

Responsabilidade: todos.

Etapa: Programacao

Descricdo: Criacdo do curso no computador, incluindo todas as telas e a interface do
curso com o sistema.

Participantes: Programadores

Descricao Frequéncia

a) Teste de Layout. Mostrar o layout das telas paral De acordo com a
aprovacdo das cores utilizadas, j§criacdo de novas
disposicdo dos vdrios elementos j§ telas.
que aparecem na tela (botdes,
quadros, videos) e tamanho e estilo
da fonte utilizada.
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Responsavel pelo teste:

programadores.
Responsavel pela aprovacao:

diretoria ou consultores.

A modulo

desenvolvido.

b) Teste de audio. Teste de todos os sons e efeitos cada

sonoros presentes no treinamento.
Testar a intensidade, duragdo e a
sincronizagdo com as telas do
programa (inclusive para o0s
arquivos de videos, se houver).

Responsavel pelo teste:

programadores.
Responsavel pela aprovacio:

diretoria ou consultores.

c) Teste de navegacao. Teste de navegacao entre as telas.j 1 vez, no final do

Devem ser testadas todas asf] desenvolvimento.
navegacbes possiveis (préxima
tela, tela anterior, /inks, botdo de
ajuda, saida).

Responsavel pelo teste e

aprovacdo: programadores.

d) Teste de exercicios el Teste dos exercicios interativos e §A cada exercicio

avaliacdo. das avaliagdes existentes. Este |} desenvolvido.
teste deve avaliar a forma utilizada
para cada exercicio (ex: quebra-
cabecas, “ligue os pontos”, testes
de muitipla escolha)}, a performance
de funcionamento e a verificagdo
das respostas.

Responsavel pelo teste:

programadores.

Responsavel pela aprovacao:

diretoria ou consultores.

e) Teste de saida/reinicio. § Teste da funcdo de saida do curso, 1 vez, no final do
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quando o usuario resolve sair do } desenvolvimento.
curso para continua-lo

posteriormente. Quando isto

ocorrer, 0 programa deve executar

um comando para gravar em que

parte do curso o usuario esta, para

que o mesmo possa reinicid-lo do

mesmo ponto em que parou.

Responsavel pelo teste

aprovagao: programadores.

f) Teste de carregamento. § Teste de carregamento de todo off 1 vez, no final do
conteido em cada tela, como j} desenvolvimento.
textos, imagens, videos, sons e
animacoes. 0 teste de
carregamento das telas pode ser
realizado juntamente com o teste
de navegacgao.
Responsavel pelo teste

aprovacdo: programadores,

Etapa: Teste de validagao

Descricao: Com o curso pronto, realizar testes finais com o produto, inclusive com

usuarios selecionados, com o objetivo de testar a performance do produto e realizar

as ultimas modificagdes necessarias, antes do langamento definitivo do produto.

Participantes: Programadores, Diretoria, Consultores e Usuarios selecionados

Descrigao Freqléncia

a) Teste de performance. [ Teste com a finalidade de verificar§1 vez, com
a performance do funcionamento jj treinamento
do curso. Neste caso, 0 curso jaj pronto.
sera testado a partir da Internet,
segundo as condicoes reais de uso.

Desta forma, sera possivel testar a
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velocidade de acesso, velocidade de
carregamento das telas e a
navegabilidade do curso.

Responsavel pelo teste:

programadores.

Responsavel pela aprovacao:

consultores efou usudrios

selecionados.

b) Teste de duragdo. 1

treinamento

Afericao da duragdo média para que vez, com

cada modulo seja completado. Os

resultados deste teste sdofj pronto.
importantes, pois com isto €
possivel se estimar a duragdo
média do curso, e também a
distribuicdo do tempo total gasto
pelos varios moédulos do curso.

Responsavel pelo teste:

programadores.
Responsavel pela aprovacao:
consultores efou usuarios

selecionados.

c) Teste final. 1

treinamento

Execugdo completa do curso, apds

vez,

com

todas as modificagdes detectadas

rl

pelos testes anteriores. E § pronto.
interessante que este teste seja
realizado por trés ou mais pessoas
diferentes, até que seja aprovado
para comercializagao.

Responsavel pelo teste:

programadores.
Responsavel pela aprovacgo:

diretoria, consultores e/ou usuarios

selecionados.

Tabela 14 - Testes necessérios no desenvolvimento — Elaborada pelo autor
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Cabe ressaltar que os testes relacionados acima, devido a sua generalidade,
sdo validos para qualquer curso a ser desenvolvido, independente do tema. Além
disso, cada teste realizado deve ser registrado em um formuiario especifico. A
importincia de se manter esses registros € a formagdo de um histdrico de
desenvolvimento e dos problemas encontrados, e que pode ser utilizado nos
préximos desenvolvimentos. Com isso, ocorre uma economia de tempo no
desenvolvimento e também um aumento do know-how de criagdo de treinamentos
a distancia.

A seguir serd apresentado um modelo de formulario a ser utilizado no
registro de testes. O modelo desenvolvido deverd ser utilizado no Teste Final, e
devera ser preenchido por cada pessoa que testar o programa.
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| FORMULARIO EAD-001 - TESTE FINAL DE TREINAMENTO I

CURSO:

PROGRAMADOR LIDER;

DATA: HORA INICIO:
HORA FIM:

AVALIADOR:

CARGO:

Para cada item abaixo, assinale um X" na tabela ao lado. Se existir algum item
INSTRUGGES: nao aplicavel, favor escrever NA. Qualguer observaca, por favor escreva o campo
"Observacies”.

A) AVALIAGAQ ESTETICA

pessmo | FRACO | REGULAR | poM |EXCELENTE]

B) AVALIAGCAO FUNCIONAL

FRACO REGULAR BOM EXi

PESSIMO | FRACO | REGULAR | BOM |Exm|
[AVALIACAO FINAL DO CURSO:

Observacdes finais g recomendacdes:

Figura 13 - Formulario de Teste Final — Elaborada pelo autor
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7.6 Estrutura do Curso TESTES
NECESSARIOS
A partir deste topico, daremos inicio & estruturagdo do [
. . . . . , | ESTRUTURA DO
curso, ou seja, visualizar de maneira mais concreta como serd | CURSO
apresentado o conteddo a ser transmitido para o aluno, [.
PROTOTIPO

juntamente com as especificagdes requeridas em cada parte do

l
curso.

Para determinarmos a estrutura que sera utilizada para este curso
especifico, temos que levar em conta alguns pontos-chave para a transposigédo do
curso tradicional para o curso on-line. Estes pontos-chave foram determinados a
partir de informacgfes obtidas em conversas com empresas que desenvolvem
treinamentos a distancia e através da propria experiéncia do autor, ao testar alguns
treinamentos deste tipo.

A importancia destes pontos reside no fato de que a transposigao direta da
apostila ou transparéncias para a Internet normalmente resulta em um curso fraco,
ineficaz e desestimulante para o aluno. Além disso, cada tema a ser desenvolvido
pode utilizar uma estrutura diferenciada, dependendo de alguns fatores como grau
de complexidade do assunto, melhor forma de apresentagdo da teoria e grau de
aplicabilidade da teoria na pratica. Assim, o conhecimento e a consideragdo destes
aspectos durante o desenvolvimento do produto auxiliam sobremaneira a
estruturacdo do curso.

Assim, os principais pontos-chave a serem trabalhados neste caso sdo:

@ Divisao do conteudo (modulos, licdes, tarefas);

@ Detalhamento do conteiudo a ser apresentado em cada parte (tépicos e
informacdes importantes que devem ser abordados);

@ Exercicios interativos (quantidade, forma de interacado, grau de interacdo);
@ Interagdo com o gerente do curso/ outros alunos {em quais momentos,
duracdo);

@ Recursos audiovisuais (videoconferéncia, videos gravados, slides, fotos,
desenhos, sons);

@ Interface visual do curso (lay-out, cores, tamanhos dos itens);

@ Avaliagbes.
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7.6.1 Estrutura do curso de FMEA

Para facilitar a estruturagéo do curso de FMEA, dividiremos todo o conteldo
a ser exposto em mddulos, de acordo com a seqliéncia a ser seguida pelo usuario
do curso. Desta forma, para cada modulo, sera feita uma andlise segundo os
pontos-chave definidos no item anterior, para facilitar a visualizagdo da estrutura
do curso.

Licdo 1: Instrucoes para a utilizacdo do curso

CONTEUDO: v Rapida instrugdo sobre a navegagdo do curso, os icones
existentes e os itens que podem surgir ao longo do curso.

FORMATO v~ Tela modelo com os elementos utilizados durante o curso,
onde o aluno pode receber informagdes sobre cada

elemento, passando 0 mouse sobre ele.

Licdo 2: Introducao ao curso

CONTEUDO: v Boas vindas ao aluno {incluindo o nome do aluno);
v Breve apresentacdo do tema do curso e da sua importancia.

FORMATO v Somente texto, com alguma animacao.

Licdo 3: Como o curso esta dividido

CONTEUDO: Apresentagdo da seqiéncia de mdédulos e ligdes que

compdem a estrutura do curso.

FORMATO Mapa simples, indicando o titulo e a seqiiéncia dos modulos
e ligdes do curso.

Licdo 4: Objetivos do curso
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CONTEUDO: v Apresentacic das habilidades pretendidas para cada aluno

apos a conclusdo do curso (entender a importéncia do
FMEA, entender a sistematica de execucdo do FMEA e
introduzir a pratica de utilizagdo da ferramenta).

FORMATO v Somente texto, com alguma animacgao.

Tabela 15 - Estrutura do Modulo 1 do curso - Elaborada pelo autor

Licdo 1: O que é um FMEA?

CONTEUDO: v Apresentacao da definicdo do FMEA (atividade sistematica),
da sua importéncia e da sua relagdo com trabalho em
equipe.

FORMATO Série de slides, com animac&o, que contam uma histéria de
um fato cotidiano, por exemplo, a quebra de uma geladeira
nova. A partir deste fato, analisa-se a origem deste
problema, abordando tanto o processo produtivo quanto o
projeto do produto. Neste contexto, pode-se enfocar o que
é o FMEA e em quais aspectos esta ferramenta pode ser
atil.

Licdo 2: Objetivos do FMEA

CONTEUDO: Explicacdo dos objetivos do FMEA:
Melhoria dos produtos
Filosofia de prevencao
. Integragao e trabalho multifuncional.

FORMATO Baseado no exemplo utilizado na apresentacao do item

anterior, os objetivos principais podem ser apresentados na
forma de texto, juntamente com os beneficios

proporcionados pela utilizagdao do FMEA.
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Licdo 3: Beneficios do FMEA

CONTEUDO: v Apresentacdo dos beneficios proporcionados pela utilizagao
do FMEA.

FORMATO ¥ Vide item anterior.

Licao 4: Visao Geral do FMEA

CONTEUDO: Abordagem da importancia do FMEA, tanto de projetoc como
de processo, durante um projeto em andlise.
Visualizacdo do momento adequado para a realizagdo dos
FMEAs.
Explicacdo sobre a interligagdo das diversas areas da
empresa na execugao do projeto (ex.: engenharia,
processos, produgao...).
Breve explicagdo sobre a diferenga entre FMEA de Projeto e
o FMEA de Processo.

FORMATO Introducdo: continuacdo da pequena histéria mostrada
anteriormente. Entretanto, agora o ambiente € a fabrica de
geladeiras e o momento a ser exposto € o de projeto de
geladeira nova.

Mostrar o cronograma de projeto, as suas diversas etapas e
as areas da empresa envolvidas.

Em seguida, aproveitar o contexto para apresentar a visao
geral do FMEA, identificando o momento em que deve ser
realizado cada tipo de FMEA dentro do fluxo do projeto e
quais areas devem estar envolvidas.

Licdo 5: Responsabilidades e funcdes da equipe de FMEA

CONTEUDO: v Enfase no trabalho em equipe para a realizagcdo dos FMEAs.

v Composi¢do da equipe.

v Coordenacgao da equipe.
v Responsabilidades dos integrantes da equipe.

FORMATQO v Texto com animagao reforcando a importancia do trabalho
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_ em equipe para a realizacio do FMEA.

Licdo 6: Exercicios de Revisao do Modulo 2

CONTEUDO: v Exercicios para fixacdo dos principais conceitos vistos neste
maodulo.

v Obs: Caso o aluno tenha um percentual de acerto inferior a
50%, ele ndo estara habilitado a passar para a proxima
fase. Assim, o aluno devera repetir esta licdo, respondendo
novamente as perguntas.

v 0Obs2: Caso o aluno tenha um percentual de acerto igual ou
superior a 50%, o programa devera mostrar as respostas
certas de todas as questoes.

v Obs3: Caso o aluno ndc consiga passar para a ligdo
seguinte ap0s duas tentativas consecutivas, o programa
devera mostrar as respostas certas das questdes. O aluno

passara ent3o para a proxima ligdo (duvidas), para maiores

esclarecimentos sobre o contetdo.

Testes de multipla escolha (aproximadamente 06 testes),
sendo um teste por tela, com contagem automatica dos
testes corretos pelo programa.

Licdo 7: Duvidas

CONTEUDO: v Espaco dedicado para que o aluno, antes de prosseguir no

curso, tire as dividas remanescentes com a Setec.

FORMATO v Chat (bate-papo) on-line. Caso este servico nao esteja
disponivel no momento, dividas também podem ser

esclarecidas via telefone, fax ou e-mail.

Tabela 16 - Estrutura do Médulo 2 do curso - Elaborada pelo autor
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Licdo 1: Objetivos do FMEA de Projeto

CONTEUDO:

FORMATO v Texto simples, com alguma animacgao.

Licdo 2: Entradas e Saidas do FMEA de Projeto

v Apresentar, de forma mais especifica, quais s30 OS
objetivos do FMEA de Projeto.

v Destaque para os seguintes pontos:

1. Ajudar a identificar Modos de Falhas Potenciais,
Caracteristicas Especiais e Problemas Relacionados a Itens
de Seguranga.

2. Buscar solugtes alternativas de projeto.

CONTEUDO: v Apresentar quais podem ser as possiveis entradas de dados

para a execugdo do FMEA.
v Apresentar os resultados e conclusGes que podem ser
geradas a partir da execugéo do FMEA.

FORMATO

Diagrama animado, exemplificando quais 0s dados que
podem ser Gteis na execugdo de um FMEA e quais o0s
resultados provenientes da execugdo do FMEA de Projeto.

Licdo 3: Diagrama de Blocos

CONTEUDO: Descricdo da importancia da execugdo do Diagrama de
Blocos.

v Apresentacdo da metodologia para a construgdo de um
diagrama de blocos.

Reforcar a metodologia através de exemplos.

FORMATO Exercicio interativo, a partir de um exemplo pratico, como

por exemplo, mecanismo para limpeza do para-brisa de um
automdovel,

v Neste exercicio, o aluno deverd selecionar quais séo os

elementos do sistema, descobrir a inter-relagdo entre os
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biocos, identificando os limites de analise do sistema.

Licdo 4: FMEA de Projeto Passo a Passo

CONTEUDO: v

Apresentacdo dos componentes  constituintes
metodologia de FMEA de Projeto.

Definicdo dos seguintes itens:

Fungao

Modo de Falha

Efeito de Falha

indice de Severidade

Causa de Falha

Indice de Ocorréncia

Plano de Verificagao

indice de Detecgdo

W 0N AL NEA

Ndmero de Prioridade de Risco
10. Classificagdo das Caracteristicas
11. Agoes Recomendadas
Explicagdo do formulario de FMEA de Projeto.

FORMATO

Apoés a apresentagdo do conceito tedrico de cada

componente presente no formuldrio, disponibilizar um

exercicio curto e interativo, para fixar o conceito.

v Cada exercicio de deve se basear em um exemplo pratico e
de facil entendimento para todos (ndo utilizar um exemplo

muito especn" ico).

gao 5: Exercicios de Revisdo do Modufo 3

CONTEUDO: v Exercicios para fixacdo dos principais conceitos vistos neste
médulo.

¥ Obs: Caso o aluno tenha um percentual de acerto inferior a
50%, ele ndo estara habilitado a passar para a préxima
fase. Assim, o aluno devera repetir esta ligdo, respondendo
novamente as perguntas.

v Obs2: Caso o aluno tenha um percentual de acerto igual ou
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superior a 50%, o programa deverd mostrar as respostas
certas de todas as questdes.
Obs3: Caso o aluno ndo consiga passar para a licdo seguinte

ap6s duas tentativas consecutivas, o programa deverd

mostrar as respostas certas das questdes. O aluno passard
entdo para a proxima ligdo (duvidas), para maiores

esclarecimentos sobre o contelido.

FORMATO Testes de multipla escolha (aproximadamente 15 testes),
sendo um teste por tela, com contagem automatica dos
testes corretos pelo programa.

Licao 6: Duvidas

CONTEUDO: v Espaco dedicado para que o aluno, antes de prosseguir no
curso, tire as dividas remanescentes com a Setec.

FORMATO v Chat (bate-papo) on-line, Caso este servico nado esteja
disponivel no momento, dividas também podem ser
esclarecidas via teiefone, fax ou e-mail.

Tabela 17 - Estrutura do Médulo 3 do curso — Elaborada pelo autor

Licdo 1: Objetivos e Aplicacoes do FMEA de Processo
CONTEUDO:

v Apresentar, de forma mais especifica,

objetivos do FMEA de Projeto.

quais sdo os

v Destaque para os seguintes pontos:

1. Identificar as deficiéncias de processo.

2. Identificar Caracteristicas Especiais.

3. Assessorar na andlise de um novo processo de montagem
ou fabricagdo.

FORMATO v Texto simples, com alguma animacgdo.
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Licdo 2: Entradas e Saidas do FMEA de Processo

v Apresentar quais podem ser as possiveis entradas de dados
para a execucdo do FMEA,

v Apresentar os resultados e conclusdes que podem ser
geradas a partir da execugio do FMEA.

FORMATO Diagrama animado, exemplificando quais os dados que
podem ser (teis na execugdaoc de um FMEA e quais os
resultados provenientes da execugdo do FMEA de Processo.

Licdo 3: Fluxograma de Processo
CONTEUDO: Descricdo da importancia da execugdo do Fluxograma de
Processo.
Reforgar a ferramenta através de exemplos.
FORMATO Exercicio interativo, em que o aluno possa colocar na ordem
correta as varias etapas de um processo simples, e que se
apresentam embaralhadas para o aluno.

Licdo 4: FMEA de Processo Passo a Passo

CONTEUDO: Apresentagdo dos componentes  constituintes da
metodologia de FMEA de Projeto.
Definicdo dos seguintes itens:
. Fungao
. Modo de Falha
. Efeito de Falha
. Indice de Severidade
. Causa de Falha
. Indice de Ocorréncia
. Plano de Verificagao
. Indice de Deteccio
. Numero de Prioridade de Risco
.Classificacio das Caracteristicas
.AcOes Recomendadas
Explicagdo do formulario de FMEA de Projeto.
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v Apdés a apresentagdo do conceito tedrico de cada
componente presente no formulario, disponibilizar um
exercicio curto e interativo, para fixar o conceito.

Cada exercicio de deve se basear em um exemplo pratico e
de facil entendimento para todos (ndo utilizar um exemplo

muito especifico).

Licdo 5: Exercicios de Revisdao do Médulo 4

CONTEUDOQ: v Exercicios para fixagao dos principais conceitos vistos neste
modulo.
Obs: Caso o aluno tenha um percentual de acerto inferior a
50%, ele ndo estara habilitado a passar para a préxima
fase. Assim, o aluno devera repetir esta licdo, respondendo
novamente as perguntas.
Obs2: Caso o aluno tenha um percentual de acerto igual ou
superior a 50%, o programa devera mostrar as respostas
certas de todas as questdes.

Obs3: Caso o aluno ndo consiga passar para a ligao seguinte
apés duas tentativas consecutivas, o programa devera
mostrar as respostas certas das questdes. O aluno passara
entdo para a proxima ligdo (dividas), para maiores
esclarecimentos sobre o contetdo.

FORMATO Testes de multipla escolha (aproximadamente 15 testes),
sendo um teste por tela, com contagem automatica dos
testes corretos pelo programa.

Licdo 6: Duvidas
CONTEUDO: v Espaco dedicado para que o aluno, antes de prosseguir no

curso, tire as duvidas remanescentes com a Setec.

FORMATO v Chat (bate-papo) on-line. Caso este servigo nao esteja
disponivel no momento, dlvidas também podem ser
esclarecidas via telefone, fax ou e-mail.

Tabela 18 ~ Estrutura do Médulo 4 do curso — Elaborada pelo autor
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Licdo 1: Caso Pratico

CONTEUDO: v Neste momento do curso, o aluno devera entrar em contato

com a Setec, pois o objetivo deste mddulo é o de aplicagao
pratica do que foi aprendido durante o curso.

v Através do didlogo com o pessoal da Setec, serao definidos:
qual o tema do caso pratico, pessoas envolvidas
(eventualmente outras pessoas que também estejam sendo
treinadas nesta ferramenta) e prazos para a apresentagéo
dos resultados.

v Caso este trabalho prdtico ndo seja vidvel (ex: pessoas
fisicas fazendo o curso), a Setec disponibilizara uma
aplicagao pronta, com todos os dados necessadrios, para que

o aluno possa praticar o aprendido.

FORMATO Tela com instrugdes sobre os objetivos deste moddulo e
como proceder para concluir o curso.

Licdo 2: Apresentacao dos resultados

CONTEUDO: v Envio dos resultados praticos do FMEA realizado, corregao
dos possiveis erros, esclarecimento das eventuais ddvidas e

feedback para o aluno.

FORMATO v 0O envio dos resultados e do feedback poderd ser feito de

forma eletrbnica, via fax ou correio.

Tabela 19 - Estrutura do Médulo 5 do curso — Elaborada pelo autor
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Licdo 1: Descricao do caso

CONTEUDO: v Neste momento do curso, o aluno deverd entrar em contato

com a Setec, pois o objetivo deste médulo é o de aplicagao
pratica do que foi aprendido durante o curso.

v Através do didlogo com o pessoal da Setec, serdo definidos:
qual o tema do caso pratico, pessoas envolvidas
(eventualmente outras pessoas que também estejam sendo

treinadas nesta ferramenta) e prazos para a apresentagao
dos resultados.
v Caso este trabalho pratico ndo seja vidvel (ex: pessoas
fisicas fazendo o curso), a Setec disponibilizara uma
aplicacdo pronta, com todos os dados necessarios, para que
o aluno possa praticar o aprendido.

Tela com instrugdes sobre os objetivos deste moédulo e
como proceder para concluir o curso.

FORMATO

Lic3o 2: Apresentacao dos resultados

CONTEUDO: v Envio dos resultados praticos do FMEA realizado, correcao
dos possiveis erros, esclarecimento das eventuais dividas e

feedback para o aluno.

FORMATO v O envio dos resultados e do feedback podera ser feito de

forma eletrbnica, via fax ou correio.

Tabela 20 - Estrutura do Médulo 6 do curso — Elaborada pelo autor
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CURSQ
Esta etapa do projeto tem por finalidade fornecer as bases I ¥
. o . . . o [ PROTOTIPO
para a validagdo do projeto, bem como aprimora-lo, utilizando |
um prototipo do treinamento de FMEA a distancia, desenvolvido VAuc'.Acﬂo

neste trabalho.

l

A importancia da construcdo do prototipo reside em dois pontos principais.
Primeiro, possibilita visualizar da melhor maneira possivel todo o projeto
esquematizado antes s6 no papel. A construgdo real do produto desenvolvido
(embora neste trabalho tenha sido desenvolvida apenas uma pequena parte do
curso) foi extremamente gratificante para o autor deste trabalho e de uma valia
muito grande para a Setec, pois isto pode ser considerado uma das etapas-chave
para a concretizagido do projeto.

Segundo, através da construcdo do protétipo, pode-se facilmente avaliar a
implementacdo das consideragbes feitas durante o projeto, e através de uma
analise critica, propor mudangas e/ou aperfeicoamentos em determinados aspectos
do projeto.

7.7.1 Ferramenta Utilizada

Para a programacdo dos cursos de treinamento a distancia, existem varias
ferramentas disponiveis, como o Authorware, o Asymetrix Muitimedia Toolbook II e
o Syberworks Web Author. Neste trabalho, a ferramenta utilizada para a
programacao do curso foi o software Authorware 5, cujo fabricante é a empresa
Macromedia. Este software, difundido no mercado de desenvolvimento de cursos
on-line, possibilita o desenvolvimento de apresentagoes multimidia e cursos, tanto
on-line como em formato de CD. A programagdo baseia-se na utilizacdo de
fluxogramas, cujos elementos representam os comandos que o programa deve
executar no momento da apresentacao do curso.

A escolha desta ferramenta especifica foi baseada em dois fatores.
Primeiramente, este software apresenta as caracteristicas de aplicagdo adequadas
ao proposito da construcdo deste protétipo. A sua grande flexibilidade de
programacdo, aliada a sua capacidade de trabalhar facilmente com recursos
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multimidia, como sons, transposicdo animada de imagens e videos gravados em
formato digital foi um fator decisivo para a escolha desta ferramenta.

Além disso, o autor deste trabalho estd participando na Setec de um
trabalho interno de adaptacdo de treinamentos em CD, no qual é utilizado este
mesmo software. Desta forma, foi possivel aproveitar o know-how adquirido sobre
a utilizagdo deste programa, o que facilitou sobremaneira a construgdo deste
protétipo. Entretanto, a Setec ndo possui conhecimento suficiente para o
desenvolvimento completo de um treinamento, fato este que se tornou uma
restri¢do na prototipagem do curso.

7.7.2 Protétipo do Curso

No caso deste trabalho, foi desenvolvido um protétipo que exemplifica
apenas uma parte especifica do curso: Questdes relacionadas a teoria do FMEA. As

razdes que levaram ao desenvolvimento de apenas uma parte do treinamento
foram basicamente: restricdo de tempo, pois o desenvolvimento completo do curso
demandaria um prazo muito maior do que o disponivel dentro do cronograma de
desenvolvimento deste trabalho de formatura, e restrigdo quanto ao conhecimento
necessario da ferramenta de programacdo do curso, como explicado no item
anterior.

A parte desenvolvida como protdtipo consiste em dez questées em formato
teste, que estdo relacionadas com alguns toépicos da teoria do FMEA. As questdes
apresentadas podem ser de dois tipos:

@ Questdo de multipla escolha, com quatro alternativas possiveis;
@ Questdo de multipla escolha, com duas alternativas possiveis

(Verdadeiro ou Falso).

Neste protétipo, para cada questdo, sdo apresentadas a pergunta e as
alternativas possiveis. A seguir, o usuario devera clicar na alternativa que responda
a questdo. Ao clicar sobre a alternativa desejada, o programa solicitara a
confirmacdo da resposta. Caso o usuario tenha marcado acidentalmente a
alternativa errada ou queira mudar a sua resposta, podera fazer isto neste
momento.
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Ao confirmar a resposta, o programa informara se a resposta selecionada
estd correta ou incorreta, e permitird a passagem para a proxima questdo. Ao final
das dez questdes, o programa apresentara a percentagem de acerto das questdes.
Além disso, foram inclusos alguns recursos como sons diferenciados em algumas
partes do programa.

Para um melhor entendimento e visuatizacdo do protétipo descrito acima, foi
criado um arquivo executdvel, gravado em CD-ROM, disponivel no final deste
trabalho {(Anexo 3). Para acessar o programa, siga as instrugdes abaixo:

a) Insira o CD-ROM no drive de CD do computador (D: ou E: na maioria
dos casos).

b) No Windows 95, 98 ou 2000, clique no botdo “INICIAR".

¢) Em seguida, clique em "EXECUTAR".

d} Uma janela chamada Executar se abrird. Nesta janela, clique em
"PROCURAR...".

e) Selecione o drive de CD-ROM (normalmente o drive D: ou E:) e 0s
arquivos nele gravados. Procure pelo arquivo TF - Modulo de
Validacao.exe. Clique duas vezes seguidas sobre o nome do
arquivo.

f) Na janela Executar, clique em “OK".

g) O mddulo iniciard a partir da primeira pergunta.
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7 18 Va’idagéo PROTOTIPO
Apds o desenvolvimento do protétipo (explicado no item ey

. N, . T VALIDACAO
anterior), que consistiu em dez testes de multipla escolha a |

respeito da teoria do FMEA, a proxima etapa a ser executada - i
PARAMETROS DE

dentro do processo de desenvolvimento do produto, € a validagéo CON‘*TTROLE

do que foi desenvolvido.

A validacdo do protétipo é importante, pois esta atividade permite a
aprovagio e a sugestio de melhorias do programa desenvolvido, a partir da
interagéo real dos usudrios com o produto desenvolvido.

Desta forma, o processo de validagao utilizado consistiu em:

& Foi gravado um CD-ROM (semelhante ao encontrado no final deste
trabalho), contendo o arquivo executavel e todos os outros arquivos
necessarios para o funcionamento do teste;

4 Para a validag8o, foram escolhidas trés pessoas, a saber:

a) Diretor de Produtividade da Setec;

b) Diretora de Qualidade da Setec;

c) Estagidria, responsavel pelo desenvolvimento do curso tradicional
de FMEA da Setec.

2 Individualmente, foi apresentado o protétipo desenvolvido, e cada
pessoa analisou o material desenvolvido.

Durante a avaliacdo individual, foram realizados alguns testes, de acordo
com a listagem apresentada no item 7.5 — Testes necessarios. Os testes realizados
foram:
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TESTE i OBJETIVO

Avaliacéio da coeréncia do [(Avaliar a coeréncia do conteldo das

conteltdo perguntas e a sua adequacdo dentro

do curso.

Teste de layout Avaliar a interface visual com o

usuario, incluindo cores utilizadas e as
suas combinacbes e distribuigdo dos
elementos na tela.

Teste de audio Apesar de ndo haver falas neste teste,

0s sons existentes precisam ser claros

e cumprir com a fun¢do de alertar as

pessoas, no momento certo.

Teste de navegacao Teste dos botdes existentes para a

navegacdo entre as telas, bem como
o botdo para saida do médulo.

Teste de exercicios Avaliagdo do funcionamento geral do
exercicio interativo, apresentacdo das
respostas dos exercicios e percentual
de acerto.

Teste de carregamento Teste para verificacao do

carregamento de todos 0s
componentes previstos a cada tela.

Tabela 21 - Testes realizados na validagdo — Elaborada pelo autor.

Ac final do processo de validacdo, o resultado apresentado pelos trés
avaliadores foi positivo, principalmente quanto aos itens Apresentacdo,
Interatividade e Funcionamento. Quanto ao item Conteudo, o Diretor de
Produtividade da Setec sugeriu mudangas em algumas perguntas do teste, para
gue houvesse uma maior abrangéncia e adequacgdo ao tema do curso.

Apos a validacdo, as modificagbes de conteldo foram realizadas, bem como
uma pequena modificagdo no lay-out do teste. Esta nova versac € a que esta
gravada no CD-ROM deste trabatho.
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7.9 Especificacoes de Processo X ﬁwnl;\gz'\o T

L

Parametros de Controle l

PARAMETROS DE
. ! ; CONTROLE
Neste item, apresentaremos a parte final da metodologia W——
5 i FMEA DE
proposta pelo Desdobramento da Fun¢do Qualidade, onde as AL

Especificages de processo serdo desdobradas nos Parametros de i =5
controle do processo.

No caso especifico do produto em desenvolvimento, o projeto dos controles
e monitoramento do processo é de extrema importancia, pois uma das
peculiaridades do treinamento a distdncia via Internet é a constante interagdo e
influéncia do prestador do servico com o usuario final. Portanto, para que o servigo
seja prestado de maneira eficiente, mecanismos adequados de controle devem ser
implementados. Para isto, a Matriz 3 do QFD sera utilizada como auxilic no
planejamento deste controles.

A Matriz 3 do QFD pode ser visualizada a seguir:
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Controle do Processo
Etapa chave Produto da Etapa Parametros Método Frequéncia
Comando qua veriiica se A cada
. . Dados principais do chenie cadastrados, como nome, . todos os carnpos foram
Cadastro do dliente na sistema telefone de contato e endareco para comaspondéncia. Gampos preenchidos. prenchides e no formato cadastro novof
alteracio.
certo.
) B _Cmﬁrrnagéo do nome do !
_ B . . Nome do cursc & do ; = A cada regisiro
Escoiha do curso a ser feito Cadastro do usuano no treinamento desejago. conteddo, treinameanio apés a novol alteragia.
escolha.
y Comparacdo entre os
. . Pégina carregada para que 0 USUATio possa acessar o . ;
Login no sistema 5 Nome do usudrio & senha, dados digitados e 0 A cada acesso.
curso através do seu nome de usudrio e de sua senha. eadastro no sistema.
o T ComparagZo entre 6
= nome do curso
Redueuman:;f: doialuneiag Usudria confirmado e disponibizagdo do curso escolhido. Nome do curso. cadasirado no sistema e | A cada acesso.
© CUrso a ser
| = = disponibilizado. i
Moniteramento do
sistema de
Navegag£o entre as telas do curso Caregamento das pripdmas telas do treinamento. Sisterna de emvio de dadas. | ammazenamento dos Didrio.
dados e fransmissan via
— m
Moniteramento do
Apresentaciio, visualizagis e entendimento do conteddo sisterna de
Leitura do contedido do curse programético do curso, seja siravés de texdos, imagens | Sistema de envio de dados. | aramazenamento dos Diério.
ou SoNs. dados e transmissdo via
web
Monitoramento do
Execucic dos exercicios Exercicios para fixagso do conteddo de cada médulo sielsmade
interativas realizado Sistema de envio de dados. | aramazenamento dos Didrio.
. dados e transmissdo via
web.
Maonitoramento do
sistena de
Execugdo das avaliagbes Avaliagbes interativas ou exercicios praticos realizedos. | Sistema de envio de dados. aramazenamento dos Didrio.
dados e transmissae via
- : web.
Buporte a dividas ondine (ax: Diividas refacionadas ao conteddo do curse Tipe e quantidade de Back-up de todas as Disrio
cnat) solucionadas. dividas. atividades realizadas. E
=== Tempo gasto para cada A cada
Suporte para ddvidas via e-mail ou Duvidas relacionadas a0 conteido do curso solugho. Registro diario roblema
telefone sohcionadas. Quantidede de solugdes eg : proo
N solucionado.
A N atendidas por dia.
Tempo gasto para cada
. salugéo. A cada
Suporte para solugio de Problemas relacionados ao processo (acesso, cadastro, b . .
y " Quantidade de solugbes Registro didric. problema
problemas navegaghio, certificados, etc.) solucionados. atendidas por dia, solucionado.
_ | Tipo do problema. -
Tempo gasto para avaliagio A cada
. . Recebimento do feedback das avaliagdes realizadas no | e preparacio do feedback. - . i
Analise & feadback das avaliagtes Y Quantidade realizada por Registro diario. a\magéo
recebida.
passoa.
y " " Método de envio dos . Todos 0s
Recebimento dos cestificades Certificados de condusao do curso. cerlificados. Carla registrada. certificados.

Tabela 22 - QFD - Matriz 3 - Elaborada pelo autor

Note que para cada etapa do processo, foram definidos o produto da etapa e

o controle do processo, envolvendo o pardmetro principal, o método a ser utilizado

e a freqiiéncia de aplicagdo do método. Cabe ressaltar que a Matriz apresentada

pode ndo englobar todos os controles necessarios para monitorarmos de maneira

eficiente todas as etapas do processo.

Para que possamos aprofundar a andlise do processo de uso do servigo de

treinamento a distancia, utilizaremos o FMEA de Aplicagdo deste processo, o qual

sera apresentado no item a seguir.
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. o |
7.10 FMEA de Apl’cagao [ PARAMETROS DE
CONTROLE
O FMEA (Failure Mode and Effect Analysis - Andlise dos B
FMEA DE
Modos de Falha e seus Efeitos), apresentado anteriormente, é APLICAGAQ
. . = |
uma ferramenta preventiva que € utilizada no processo de e
identificagdo de problemas potenciais, suas causas e seus efeitos. COMERTY. ]

Os tipos de FMEA mais difundidos e praticados sdo: o FMEA de Projeto e o
FMEA de Processo. O FMEA de Projeto é utilizado para a analise de problemas
potenciais do produto na fase de desenvolvimento, enquanto que o FMEA de
Processo ajuda a identificar os problemas potenciais durante a montagem ou
fabricagdo do produto.

Entretanto, esses dois tipos de FMEA (Projeto e Processo), sdo perfeitamente
apliciveis quando do desenvolvimento de um produto cuja utilizagdo, apds a
aquisicdo pelo cliente, seja de total controle desse mesmo cliente. Para
exemplificarmos, vamos supor o desenvolvimento de um ventilador, dentro de uma
fabrica de utilidades domésticas.

Na fase de desenvolvimento deste ventilador, dentro da sistematica de
desenvolvimento de produto adotada pelo departamento de engenharia e
desenvolvimento, deve-se fazer primeiramente o FMEA de Projeto, de forma a se
prevenir problemas de desenvolvimento do produto. A seguir, faz-se o FMEA de
Processo, analisando-se os problemas potenciais em cada etapa de produc¢do do
ventilador. A partir desse ponto, concluido o desenvolvimento do produto e do
processo, basta iniciar a producdo do ventilador, distribui-lo acs pontos de venda e
comercializa-lo.

No exemplo acima, pode-se considerar que a fronteira entre o fabricante e o
cliente se da neste ponto, pois a partir dai o cliente passa a ter o controle sobre o
produto, pois a sua utilizag8o (correta ou ndo), dependera somente do usuario do
produto. Poderd haver uma nova ligag8o entre o fabricante e o usuario final no
momento da assisténcia técnica ao produto, caso ele apresente defeito.

No caso do treinamento a distancia, e nos casos de prestagao de servigo em
geral, uma caracteristica peculiar € que, apesar de continuarem existindo as fases
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de projeto do produto (desenvolvimento do treinamento) e o projeto do processo
(construgdo do treinamento), existe mais uma fase: a de aplicagdo.

Nesta fase, caracterizada pelo uso do produto pelo usudrio final, é muito
clara a interagdo entre fabricante e o usudrio. No treinamento a disténcia, apos a
venda do produto, o fabricante do produto ainda tem um grande controle sobre a
utilizagdo do mesmo, pois todas as atividades do usuario (entrada no sistema,
acesso ao curso, execucdo do treinamento, solugdo de dividas e avaliagbes)
dependem da empresa que presta 0 servigo.

A figura a seguir ilustra a diferenga existente quando ocorre a presenga da
interagdo fabricante-usuario na fase de uso:

DO PROJETO

Fabricante

I Usudrio

Venda do Tempo
produto

a) Sem interacdo fabricante-usuario

DO PROJETO E

Fabricante

I Usudrio
1

Venda do Tempo
produto

b) Com interacgéo fabricante-usudrio

Figura 14 - Interacdo fabricante-usuario — Elaborada pelo autor.
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Assim, para os casos em que o fabricante ainda possui o controle sobre o

produto apds a comercializagdo do mesmo, convém elaborar um outro tipo de

FMEA: o FMEA de Aplicag3o. Este tem como principais objetivos:

»
>

Ajudar a identificar Modos de Falha potenciais e seus efeitos durante
o processo de uso do produto;

Documentar o raciocinio das mudangas no processo de uso;
Identificar varidveis de processo nas quais serdo focalizados
controles;

Identificar quais s3o os tipos de controles apliciveis, e em qual
momento do processo.

Identificar caracteristicas especiais;

Estabelecer prioridades para agao.

Para o treinamento a distdncia em desenvolvimento neste trabalho, foi

desenvolvido o FMEA de Aplicacdo, que pode ser visualizado a seguir.
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FMEA DE APLICAGAO - TREINAMENTO A DISTANCIA VIA INTERNET

Descrigao do Processol - Modade Faiha - Eleo(s) Causa(s) : . Agbes ..
" ... Objetivo do Processo i Potenclal ‘Potenciais Potencial e Det | RPN Recomendadas -
. ionéri Os interessados ndo conseguirao Tanto para ¢ hardware como para o
nscrigdo dos funciondrios a serem fazer a insarigdo. Eles s@o obrigados . . softwara, um conirole seria a utilizagio de
treinados. , . . Problema técnico no sistema de cadastro on- ticad d 1 30
riedo on-line o via tefefone/ax O sistema pode néo estar disponivel. entfio ou a ligar para a Setec ou 3] line (hardware ou software) equipamentos duplicados, e c& saftwares
[ 2 - dos esperar e fazer a inscrigdo mais ' duplicados. Assim, na inoperdncia de um
dos clientes Inferessados. tarde. sistema, o outro entra em agéo.
. Criar sisteratica para envio
Os dados do cadastro podem estar |Problemas no envio de matarial, notal 7 (qE;szigégeI;?gsti:ﬁigz;ﬂrﬁ' ;?ln[t:x;m:;: :to Comando que verifica se todos os campos 3 105 de documentaggo confirmando
errados. fiscal e cerificados. extarno (quando feito via web). foram preenchides e no formato certo. os dados do cadafstro para
cada usuario.
Tanto para o hardware como para o
O usuério ndo recebe a confirmagio O usuario néo saberd se foi d . foi . software, um controle seria a utilizagho de
do seu cadastro, juniaments com a vadastrado coretamente, @ néo 5 i usﬁg&:ﬁi&'ﬁl ?:j;mja‘ sictidgla equipamentos duplicados, e de softwares 1 10
senha. (inscrigbes via fax/ telefone) podera acessar o sistema ' duplicados. Assim, na inoperéncia de um
sistema, 0 ouiro entra em agéo.
© usuério foi cadastrado, mas a confirmagao Alerta (tela de avisc) sobre todas as
deste cadastro ndo foi enviada (via e-mail ou tarefas ndc cumpridas na etapa de 2 30
coreio). cadastro de um usudrio.

Login do usuério no sisterna. Sistema que compara o logine a senha Monitoramento e testes
Fazer com que O USUArio do curso O aluno néo adquire a permissas N . d digitada com o cadastro. Gaso haja et ste
ingresse no ambiente do sistema & A senha de acesso néo confere. para iniciar o treinameanto. 7 A senha digitada estd errada. incompatibilidade, o sistema enviara uma 1 42 conp OSI : ;:15 e

fenha acessa ac curso desefado. mensagem de alerta.
Armazenamento temporario dos registros
A senha que fol passada para o cliente néo de envio de confirmacao do cadastro, 3 az
confere com a que foi registrada no sistema. para que seja possivel a comparagao
citada na causa potencial,
A senha confere, mas o sistema néo q n Corifirmagéic ao cadastrador, antes de
disponibiliza o treinamento corfeto = mu?;?ﬂgﬁgﬁ:iﬁf.;?ssar °l 7 Falha no snslemir:;‘g;r;ll:)s :0 L M salvar o cadastro, sobre os treinamentos a| 3 42
para o funcionério. Jada. ’ sarem disponibilizados para o usuario.
A sanha confere, mas o sistema . _ , Confirmagdio ao cadasirador, anies de
disponibiliza outros freinamentos treil?a?;::t)ozo::ﬁ faaze;'routrroizso [ Raiha no s'ﬂemrgﬁlgﬂz:f: :o gelacesso.cos salvar o cadastro, sobre os treinamentos a] 3 36
além do que o usuario tera direito. ! pagar po ’ ; serem disponibilizados para o usuério.
Execugéo do treinamento. 2 Q treinamento fica suspenso, pois 0 " 3 Gerenciamento visual & sonoro, indicando -
Utilizar todos 08 recursos alocados O usudrio na:: ;::ﬁ-?eg.:z navagar pelo alund naa consegua dar 6 Falta de or:enla@:;c;:::socmo navegar enirs os botdes de navegacio a serem 4 72
para a execuglo do treinamento. : continuidade ac mesmo. . apertados.
Problema na programaggo, que gera um mau Pesquisa oom os clientes sobre esle 3 36
B ) ) funcionamento do programa interativo. aspecto
r’:;gr:oxiz:;moi ':zein::nf::tgoé @ aluno & obrigado a reconeciar, Prablema no caminho percorrido pela Alarme do sistema de monitoramento da Testes completos de
interrompido r falha na transigho de reiniciar o freinamento, gerando 7 informagao (servidor, link, provedor, linha cohexdo, quando houver qualquer 1 49 | performance e de conexio do
pi po telas, perda de tempo e insatisfagéio. telefonica) problema. sistema, em horérios de pico.
Problema na programacéo, que gera um mau Pesquisa com os clientes sobre este 3 | 4
funcionamento do programa interativo. aspecto
Controle do niimerc de usuarios
A navagag3o e @ apresentagdio das Perda de tempo e desestimulo pata = conexﬁc_: com o provedor estd sobrecarregada, conectados ao longo do dia. Se houver Testos completos da
telas & lenta & continuagao do ourso 5 | o que deixa o tréfego de dados lento (talvez por sobrecarregamanto i o3 3 | 105 | purformance e de conexfio do
) ¢ ’ causa do horério). rregamento, analisar a expansdo sistema, em hordrios de pico.
da capacidade.
O aluno ndo consegue ficar O aprendizado tarna-s¢ mais lento O ambiente de aprendizado n&o & adequado
concenlra-dc! o suficiente para cofre o Fisco de n&o ser eficaz. 5 | {muito ruido, |lum|nag§o inadequada, pessoas - - -
assimilar o curso. circulando, etc.).
Ainterface gréfica néo o estimula a prestar Pesquisa com os clientes sobre esle 3 | 60
atengdo no curso. aspecto
] i 7 Recurso do prograima, que impede a
o . . 1 d -fine, s >
Ava?f:itf;?:;gg;m:;g: an;g do As avaliagbes nao séo recebidas para O usudrio néo poderd concluir o 6 No:fiﬁ;sna?.:ﬁri?g fh:: i;co:;uaum confinuidade do curse ou o seu 2 a6
wsidrio no tregw fo. a corregio, curso, pela auséncia da avaliagdo. transferbncia c;ns?ia dos Pe encerramento, caso haja o sistema néo
HRETRE: : receba a avaliagéo.
Nos cutros casos de avallagdio, problamas no
meio de envio da avalingéo para a corregéo da - - -
Setec.
Suporte para resolugdio das dividas O aluno n3o consegue entrar em © usuério pode reter as dividas, : 4 el . . .
Resolver todas as dirvidas orfginadas | contato com a Setec para resolugao |  prejudicando o entendimento do 5 Slster:;jpzazgrz: : :;':?: c':f::slegi glmhas eegisalcom :: Cl:::ies SobioEsic 3 45
durante a exectgio do trelnamento. das dividas. treinamento. pacas, » 818.). pe
Tempo gasto para cada solugéo.
Impaciéncia e reclamagéo por parte Falta de recursos, devido a umna possivel Quantidade de sclugbes atendidas por
Demora nas fespostas. do usuario. & sobrecarga de trabalho. dia. & es
Tipo de problema.
N N Tempo gasto para cada sofug#o.
- . Diminuigéo da eficécia do , 2 :
D_uwdas responc.lldas_de fcucma reinamento, pois o aluno continuara| 7 Falta de capacitagdo do pessoal de suporie. Numero de vezes qu_e.cada usuario utiliza 4 56 Treinamento do pesscal de
insompleta ou insatisfatétia. com dividas o servigo de dividas, em cada suporte
' treinamento, sobre 0 mesmo assunio.
Tempo gasto para cada solugBo.
e Niimero de vezes que cada usuario utiliza
nt o P
Interpretagéo erdnea da diivida do aluno. o servigo de dividas, em cada 4 28
treinamento, sobre o mesmo assunto.
Envic dos certificados dos
participantes. Gs cettificadns podem chegar com . . . . .
\pos a conclusélo do treinamento, 0s | um atraso muito grande, devido a Reclamagao do cliente, ] UL mstem;:itfai:::;zogéo e envio de S'Stf:a ;",;"L'::tf{,‘?gaﬁﬂ crﬁzoi;a:‘a el 3 54
iunos devem receber um certificato alrasos na sua preparagio. . istag i pendentes.
de conclusdo do cursa.
Os certificados podem apresentar .
oIToS como o noms da pesscae o | Devolugdo & reclamagio docliente.| € Erro de digitagso dos certificados. I 100:?112?32?:“25 cartificadas, 2 48
CUsO. ’
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Tabela 23 ~ FMEA de Aplicagdo ~ Elaborada pelo autor.
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7.11 Aspectos Comerciais [ rmeaoE ]

| APLICACRO

Apés o desenvolvimento técnico do produto e 3 =

- . ASPECTOS
determinacdo do processo de uso do mesmo, cabe ainda um . COMERCIAIS

CONCLUSOES

€spaco para levantarmos algumas consideragdes sobre os /————1——
FINAIS J

aspectos de comercializacdo do produto, abordando o publico-

alvoea estratégia de marketing adequada para atingir este pubilico.

“Para terem sucesso no mercado competitivo de hoje, as empresas devem
concentrar-se no cliente e tentar ganhar clientes dos concorrentes, oferecendo-ihes
mais valor” [KOTLER 98]. Dessa forma, é imprescindivel para a empresa conhecer
as necessidades e desejos dos seus consumidores-ailvo, de modo a apresentar
produtos que os satisfagam e os fidelizem. Entretanto, no caso da Setec e do
treinamento 3 distancia, qual seria o sey publico-alvo?

Os principais clientes da émpresa atualmente sdo as inddstrias do setor
automotivo, tanto montadoras como seus fornecedores, independente do seu porte.
Uma vantagem apresentada pelo setor é que, devido & difusio da Preocupacédo com
Sistemas de Garantia de Qualidade dos produtos, o treinamento dos funciondrios
passou a ter uma grande importéncia dentro dag organizagdes. Prova disso & due &
Norma IS0-9000 e og requisitos QS-9000 (voitados 3 industria automobilistica)
apresentam um elemento especifico relacionado ao treinamento dos funciondrios
(Elemento 4.18) [ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS 1994] e
[CHRYSLER; FORD; GM 1998]. Assim, a quantidade de treinamentos tem
apresentado um crescimento, associado principalmente as seguintes situacSes:

i

Novos funcionarios que ingressam nas eémpresas, e que precisam dos
treinamentos necessarios para o desempenho da fungdo;

% Funciondrios que necessitam de uma reciclagem de conhecimento;

< Reconhecimento de novas necessidades de treinamento para cada
funcionario.

Portanto, os principais interessados ros treinamentos & distancia a serem
disponibilizados pela Setec, na 4rea de Qualidade e Produtividade, s3o exatamente
os funciondrios das eémpresas do setor automotivo brasileiro.
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E quais sdo as caracteristicas deste piblico-alvo? De acordo com a
experiéncia adquirida pela empresa ao longo da sua atuacdo com este tipo de
servigo, as seguintes caracteristicas merecem ser citadas:

L
L

A maioria dos solicitantes de treinamentos € pessoa juridica, e n3do
pessoa fisica;

()
0..

Normalmente, a pessoa solicitante ndo é a mesma pessoa que ird
receber o treinamento;

.,
*ye

O grau hierdrquico das Pessoas que recebem o treinamento & muito
variado, pois existem ferramentas em que predominam pessoas do
chéo-de-fabrica (operarios), com baixo grau de escolaridade, e
ferramentas em que predominam pessoas de maior nivel hierdrquico,
¢omo gerentes e diretores;

R’
Lo

Dentro da 4rea de Qualidade e Produtividade, existem treinamentos
de maior procura;

As caracteristicas mencionadas acima apontam informagGes importantes
Para que se planeje adequadamente 3 abordagem de comercializacdo do produto.
Para isto, o varejista precisa tomar algumas importantes decisGes sobre sey
mercado-alvo (comentado anteriormente), sortimento de produtos e servigos,
Preco, promogdo e localizagdo., [KOTLER 98].

Sortimento _de Produtos e Servicos

Neste aspecto, é preciso definir a quantidade de produtos e quais os servicos
que ird oferecer aos seys clientes. Embora hoje o autor n3o tenha conhecimento de
concorrentes diretos da Setec que estdo oferecendo este tipo de servigo, & preciso
estar preparado para que o produto apresente vantagens competitivas e seja
diferenciado dos demais.

Assim, algumas questdes foram formuladas a fim de auxiliar a tomada de
decisdo sobre este quesito:

%+ Todos os treinamentos disponiveis hoje serso oferecidos na
forma de treinamento a distancia?
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Comentario do autor: a disponibilizagdo de todos os cursos neste novo

formato é positiva do ponto de vista de atender ao publico-alvo, que
pode requerer qualquer treinamento a qualquer hora. Entretanto,
existem alguns problemas como: adequagdo do contetido ao formato
(nem todos os treinamentos podem ser facilmente adaptados ao formato
EAD); relagdo entre custo de desenvolvimento do treinamento versus
Procura por este treinamento. Talvez, no inicio, seria melhor desenvolver
0s cursos que t&m maior procura, e analisar a sua aceitagdo no mercado.
A partir disso, partir para o desenvolvimento de outros cursos.

%+ Como manter a qualidade dos produtos oferecidos?

Comentério_do autor: assim como os treinamentos convencionais
possuem uma sistematica visando a melhoria continua, os treinamentos
a distdncia também devem seguir o mesmo principio. As fontes
geradoras de feedback para a empresa podem ser: avaliacdes apés o
Curso, pesquisas com os clientes, benchmarking e reunibes de andlise
critica.

<+ Quais os servigos que seréo oferecidos com este produto?

Comentario do autor: o objetivo principal deste produto é o de transmitir

conhecimento a outras pessoas remotamente. Portanto, deve ser
analisada a viabilidade de todas as alternativas de servigo para o
acompanhamento do aluno durante o curso, como plantdo de dlvidas 24
horas por dia, atualizagdo rdpida do contetido (quando necessdério), ou
mesmo a visita de um consultor instrutor apos o curso, para acompanhar
a evolugdo dos alunos que concluiram o curso.

Preco

A decisfo sobre o preco a ser praticado é de extrema importancia, e deve
ser tomado com base no mercado-alvo, no sortimento de produtos e servicos e na
concorréncia [KOTLER 98].

Para este caso, a decis3o deve levar em conta principalmente a margem de
lucro desejada para o produto. Inicialmente, pode-se adotar duas linhas distintas:
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uma margem alta, supondo-se que a procura pelos cursos ndo sers alta, ou entdo
uma margem baixa, apostando-se na explosdo do negécio. Entretanto, como se
trata de um novo negdcio dentro da area de atuacdo da Setec, nem sempre uma
destas linhas poders ser adotada.

Neste caso, poderdo ser adotadas outras estratégias como, por exempilo,
margens diferenciadas por curso, venda de “pacotes” fechados de cursos e
programa de descontos para os clientes fiéis,

Promocdes

Outro aspecto que merece uma atengdo especial é 3 utitizagdo de
ferramentas promocionais para atingir os clientes, ou seja, como serd feita a
divulgagdo do produto.

O produto em questio pode ser divulgado através dos Mesmos meios
utilizados para a divulgagdo dos produtos convencionais da empresa. Dessa forma,
anincios em revistas especializadas, propaganda através da home-page da
empresa, workshops, exposicdes, folhetos e malas diretas fazem parte da
estratégia de divulgac3o dos treinamentos,

Outra forma interessante de divulgacdo dos treinamentos a distancia é a
“propaganda” feita por cada consultor da Setec, durante visitas as empresas e
prospecgdo de novos clientes. Uma das vantagens da empresa é que os préprios
funciondrios se tornam um meio de propaganda, a medida que v&o até os clientes e
podem ajudar a vender os seus servigos. Logicamente, para os treinamentos a
distincia, serd necessdrio que todos os consultores passem por um treinamento
detalhado sobre o produto, para que conhegam todas as caracteristicas e recursos
do mesmo.

Localizacdo

Diferentemente do comércio de um produto fisico, como um automovel, ndo
existirdo lojas para a comercializagdo do produto. Essa é uma das grandes
vantagens oferecidas pela Internet, As pessoas podem adquirir e utilizar o produto
sem sair do local habitual de trabalho, evitando perda de tempo e gastos com
deslocamentos.
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Também para a empresa é extremamente vantajoso este tipo de negécio.
Sem a necessidade de pontos de venda, ocorre uma grande economia de recursos,
pois ndo sera preciso alugar e/ou comprar terrenos bem localizados nem construir
edificacbes para abrigar os produtos. Todos 0s recursos necessarios para o sistema
poderdo ficar na prdpria sede da empresa, sem onerar os seus custos.

Outra grande vantagem do treinamento a distancia diz respeito a logistica
envolvida no negdcio. Como se trata de um negécio virtual, via Internet, o custo de
logistica é muito pequeno. Qualquer pessoa, no mundo inteiro, pode acessar o
treinamento, utilizando somente as formas convencionais de comunicagdo. Os
custos referentes a logistica podem ser resumidos nas despesas com correios, para
envio dos certificados.
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8 Conclusodes |

FMEA DE
. APLICAGAD
O desenvolvimento deste trabalho de formatura procurou I o
cumprir alguns objetivos inicialmente propostos, diretamente ASPECTOS
. A COMERCIAIS
ligados ao autor, & instituicdo de ensino e a empresa na qual o
autor realizou o estégio. Estes objetivos podem ser resumidos a ki

seguir;

a) Para o autor:

4 Conhecer e se aprofundar sobre. o tema Treinamento a distancia, um

tema relativamente novo e com grande possibilidade de crescimento;

* Conseguir desenvolver um produto que apresenta caracteristicas
peculiares e diferentes de um produto fisico;

+ Aplicar conceitos e ferramentas aprendidas durante o curso de
Graduagdo e durante o estégio realizado.

b) Para a instituicio de ensino e corpo docente:

+ Ampliar as informagbes existentes sobre este tema. Por ser um tema
recente, ainda existe pouco material disponivel para consulta;

* Disponibilizar o material produzido para livre consulta por qualquer
pessoa interessada, pois uma das principais funcbes da instituicio de ensino
€ 0 de prover informagdo e educacdo para todos os integrantes da
sociedade.

c) Para a empresa:
4  Desenvolver um novo negocio dentro da sua area de atuacio;

+  Analisar as vantagens e desvantagens inerentes ao negécio;
4  Facilitar o processo de implementacdio desse negédcio, a partir das
informag6es levantadas e dos desenvolvimentos realizados.

Além disso, 0 autor deste trabatho destaca a importancia do tema para

grande parte dos profissionais dos dias de hoje, incluindo os engenheiros, ndo
somente pelo conhecimento sobre treinamentos 3 distdncia, mas também pelo fato
de que esta outra forma de transmissdo do conhecimento ira atingir cada vez mais
pessoas daqui para frente, em varios setores da sociedade, e todos devem ficar
preparados para o contato com esta realidade.
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8.1 Anéalise Critica

Baseado no desenvolvimento, nas informagbes e nas conclusdes
apresentadas, algumas consideragBes merecem ser feitas a respeito deste trabalho.

Primeiramente, a metodologia utilizada (APQP) para o desenvolvimento do
sistema gerenciador de treinamentos a disténcia e do curso de FMEA, mostrou-se
muito eficaz e perfeitamente aplicavel, apesar de estarmos tratando ndo de um
produto fisico, mas de uma estrutura Idgica, a partir do qual baseia-se um servigo
prestado. Com a ajuda de outras ferramentas, como o QFD e o préprio FMEA, foi
possivel desenvolver os produtos com o foco no atendimento das necessidades dos
clientes.

Este trabalho foi o ponto de partida para os préximos desenvolvimentos.
Entretanto, cabe ressaltar que a continuidade do desenvolvimento de NOVOS Cursos
sera simplificada, pois toda a parte referente ao sistema gerenciador dos
treinamentos ja foi planejada, bastando apenas concretiza-la. Como o sistema serd
O mesmo para todos os cursos subseqlientes, os esfor¢os se concentrario nos
proximos temas a serem trabaihados.

O proprio desenvolvimento de um curso novo tamhém serd facilitado.
Aspectos como: testes necessarios no desenvolvimento, interface com 0 sistema
gerenciador, estruturacdo do curso, prototipagem e validacdo foram discutidos
neste trabalho, e certamente podem ser aproveitados nos préximos cursos,
reduzindo assim o tempo de desenvolvimento. Com relagdo 3 prototipagem
realizada neste trabalho, apesar de parcial, foi extremamente importante dentro do
projeto, pois, além das vantagens da prototipia, ¢ nesta fase que todo o
planejamento prévio comegou a se tornar realidade, com o objetivo final de
concretizar o projeto.

Finalmente, convém ressaltar um ponto importante para a continuidade dos
desenvolvimentos: a pesquisa de mercado e o benchmarking. Antes do projeto de
NOVOS cursos e apos o lancamento dos produtos elaborados, é sempre importante
fazer um acompanhamento dos clientes, a fim de detectar Novas necessidades e
realizar alteragdes necessdrias nos produtos existentes. E através do
benchmarking, novas idéias ou ferramentas poderdo ser utilizadas, aprimorando
cada vez mais o servigo prestado.
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8.2 Proximos Passos

Apesar do cumprimento dos objetivos citados no inicio deste capitulo, cabe
ressaltar que o trabalho ainda ndo estd completamente terminado, sob o ponto de
vista pratico. Isto porque alguns itens do desenvolvimento do produto ndo foram
completados, como por exemplo, o protétipo do curso completo e a aquisigdo dos
equipamentos do sistema.

Assim, os préximos passos para a conclusdo efetiva do curso a distancia de
FMEA sac:

+ Programacdo do curso de FMEA, realizando-se os testes necessarios;
Prazo estimado: Marco/2001

+  Validagdo do curso completo;
Prazo estimado: Maio/2001

+* Aquisicao dos recursos necessarios para a implementagdo do sistema;
Prazo estimado: Fevereiro/2001

4+  Implementago do sistema:
Prazo estimado: Margo/2001

+  Teste-piloto do sistema;
Prazo estimado: Abril/2001

+  Validaggo do sistema;
Prazo estimado: Maio/2001

4+  Comercializagdo do produto.
Prazo estimado: Maio/2001
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Anexos

Anexo 1 — Modelo de questionario utilizado na

pesquisa de mercado

QUESTIONARIO PARA PESQUISA DE MERCADO

Data:

Horario:

1) Dados Gerais
a) Empresa:
b) Area de atuacio:
c) Nidmero de funcionarios:
d) Contato:
e) Setor:;
f) Telefone de contato:

g) E-mail:

2) Conhecimento do treinamento a distancia:

@) Vocé possui um programa de treinamento para o0s seus

funcionarios?

b) Vocé ja ouviu falar em treinamento 3 distincia?
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€) A empresa possui acesso i Internet?

d) A empresa pode disponibilizar computadores multimidia para
os funcionarios?

3) Pesquisa dos temas:

Qual dos temas de treinamento a seguir seria interessante para a sua
empresa?

a) Fmea

b) 8D

<) IS0 9000
d) QFD

e) CEP

f) DOE

g) MSA

h) APQP/PPAP
i) Seis Sigma
i) Qos

k) 58

1) Fatores Humanos
m) Outros
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Anexo 2 — Dados brutos da pesquisa de mercado
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