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Prefacio

Por Alexandra Costa Artur e Vanda Vieira, CECOA

As pequenas e médias empresas desempenham um papel central na Unido Europeia, o que
exige respostas econdmicas e de politica social especificas no acesso a educagao e a
formacao profissional continua.

No contexto das PMEs, o e-learning deve ter uma abordagem fop-down e o envolvimento da
gestdo na concepgédo, desenvolvimento, implementagdo e comunicagdo na empresa das
vantagens desta metodologia formativa. Por outro lado, a eficacia do e-learning é alcangada
através da motivagao dos utilizadores para a formacgéo e para a aprendizagem ao longo da
vida. A flexibilidade e a facilidade de acesso a ambientes de formacao online também séao
factores com grande influéncia no retorno do investimento do e-learning.

Este livro apresenta os resultados alcangados pela parceria do Projecto ELQ-SMEs na
identificacao dos efeitos e resultados, dos desafios e barreiras e dos factores de sucesso,
assim como dos custos e beneficios das solugbes de e-learning orientadas para as
necessidades das pequenas e médias empresas (PMEs). Este relatorio € o primeiro produto
do Projecto “E-Learning Quality for SMEs: Guidance and Counselling”, apoiado pelo
Programa Leonardo da Vinci.

O objectivo geral do projecto € a promogao do uso das novas tecnologias multimédia e o
recurso a abordagens de orientagdo e aconselhamento tendo em vista incrementar a
qualidade da aprendizagem, pelo acesso a recursos e servicos de formagédo online. Tem
ainda, como objectivo, a disponibilizacdo de ferramentas de avaliagdo da qualidade e do
retorno do investimento do e-learning, dirigidas a PMEs.

O “Relatério do Estado da Arte: Qualidade do E-Learning para PMEs Europeias — uma
Analise de Experiéncias de E-learning em Pequenas e Médias Empresas” foi desenvolvido
segundo uma abordagem qualitativa, suportada pela metodologia de estudos de caso. Os
autores desenvolveram um modelo comum de recolha de informacéao e descricao dos estudos
de caso apresentados. O objectivo foi a analise de experiéncias de e-learning oriundas de
paises tdo diversos como a Austria, a Dinamarca, a Esténia, a Alemanha, a Noruega, a
Holanda, Portugal e Espanha. Foram apresentados exemplos de exceléncia de pequenas,
médias e grandes empresas e de fornecedores de formagéo.

As conclusdes mostram que as PMEs tém exigéncias particulares e que o e-learning pode
apresentar-se como uma opg¢ao interessante e vantajosa, quer em termos de
aperfeicoamento e melhoria de competéncias, através do uso de cenarios reais de
aprendizagem e de contextos de auto-aprendizagem; quer em termos de resultados
empresariais mais competitivos, ao reduzir custos e ao promover niveis mais elevados de
interacgcdo e colaboragcdo entre os trabalhadores. Este estudo mostra também que os
fornecedores de formagdo e as grandes empresas tém um papel muito importante no
aconselhamento das PMEs para as vantagens do e-learning. Mostra, ainda que, as
associagbes empresariais € outras entidades de base cooperativa podem ser poderosos
fornecedores de (in)formacdo e, quando combinados com o0s parceiros tecnoldgicos
adequados, podem criar solugdes e situagdes de poupanca real e de retorno do investimento
em e-learning para as PMEs.
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Os parceiros do projecto séo:

e CECOA - Centro de Formagao Profissional para o Comércio e Afins (Portugal)
www.cecoa.pt

e BFI - Austria Berufsforderungsinstitut (Austria) www.bfi-stmk.at

e F-BB - Forschungsinstitut Betriebliche Bildung (Alemanha) www.f-bb.de

e University of Tartu - Open University Centre (Estonia) www.ut.ee

e CCC - Confederacié de Comerg de Catalunya (Espanha) www.confecomercat.es
e ProfitWise (Holanda) www.profitwise.info

e NKI Distance Education (Noruega) www.nki.no

Anders |. Mgrch, da InterMedia, foi responsavel pela avaliagdo externa deste produto. Javier
Coll e Isabel Rucabado, da Confederacio de Comer¢ de Catalunya foram responsaveis pela
avaliagao interna dos estudos de caso.

Esta publicagédo corresponde a versao portuguesa, traduzida, adaptada e resumida da versao
original disponivel na lingua inglesa. Para obter a versao original em inglés, bem como mais
informacdo sobre o projecto, nomeadamente, outros recursos concebidos pela parceria,
consulte o website do projecto em www.nettskolen.com/in_english/elg-sme/.

A parceria ELQ-SMEs esta plenamente consciente de que este “Estado da Arte” ndo € um
trabalho completo, devendo, apenas, ser encarado como um contributo para a
disponibilizagdo de informagao util na area da qualidade do e-learning e do retorno do
investimento em e-learning nas PMEs Europeias.

Ao assumir este relatério como o primeiro produto do projecto e o inicio de um processo de
aperfeigoamento continuo, a parceria agradece todas as contribuicbes, sugestbes e
comentarios que os utilizadores |he queiram fazer chegar.

Novembro de 2006,
Amsterdao-Barcelona-Bekkestua-Graz-Lisboa-Nuremberga-Tartu
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Introducéao

Por Morten Flate Paulsen, NKI Distance Education

Este livro foi escrito para pessoas interessadas no e-learning para pequenas e médias
empresas, incluindo fornecedores de e-learning, consultores de formacio, gestores de
recursos humanos, gestores, politicos e outros decisores.

Até agora, o e-learning tem sido usado maioritariamente em contextos de formagdo que
envolvam um numero significativo de formandos. A razdo pode ser muito simples: os
investimentos iniciais necessarios para o desenvolvimento e implementacdo de uma solugao
de e-learning sao relativamente elevados. Por isso € necessario distribuir os investimentos em
e-learning por um numero relativamente elevado de formandos. Em consequéncia, o e-
learning tem sido usado, primeira e principalmente, por individuos que se inscrevem em
cursos generalistas disponiveis no mercado e por grandes empresas com um numero tao
elevado de trabalhadores que possuem os recursos para desenvolver internamente solugdes
de e-learning adaptadas as suas necessidades.

Dado que as PMEs tém estruturas de recursos humanos reduzidas, poucas possuem (muita)
experiéncia com o e-learning. Segundo a Comissao Europeia’, as PMEs s&o0 empresas que
empregam menos que 250 pessoas, tém um volume de negdcios anual que nao excede 0s
€50 milhdes e/ou resultados que ndao excedem os €43 milhdes.

Contudo, existem iniciativas de e-learning menos dispendiosas e alguns modelos de e-
learning sdo mais adequados para a formagdo em pequena escala, do que outros. Por
conseguinte, este livro apresenta as conclusdes resultantes da analise de 18 experiéncias de
e-learning europeias e apresenta, na integra, os estudos de caso de 6 experiéncias de e-
learning provenientes de entidades europeias: A-punkt (Alemanha); Libreria Alvarez
(Espanha); Associagao Nacional das Farmacias (Portugal); Interpolis (Holanda); Roche
Diagnostics (Austria) e eTraining OU (Esténia). O livro analisa os diferentes estudos de caso e
salienta um conjunto de indicadores de sucesso e de qualidade relativos ao e-learning para as
PMEs.

Sé&o assinaladas as seguintes vantagens do e-learning nos casos apresentados neste livro:
e Maior flexibilidade em termos temporais e de localizagao
e Reducéo de custos de deslocagao, alojamento e aluguer de salas de formagao
¢ Distribuicao mais célere e mais econdmica do material didactico

e Introdugdo mais rapida de novos produtos devido a formacédo acelerada de muitos
trabalhadores

e Aumento das vendas quando os clientes percebem o e-learning como um sinal de
elevada competéncia

e Aumento das vendas quando o e-learning acrescenta valor ao produto

¢ Melhoria das relagdes com os clientes e os fornecedores

! Comissao Europeia (2003): definicdo de PME. Guia do utilizador e declaragdo modelo. Publicagées
Empresas e Industria.

http://europa.eu.int/comm/enterprise/enterprise policy/sme definition/sme user guide.pdf

(Acedido a 1.3.2005)
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Os parceiros do projecto verificaram rapidamente que era mais dificil do que julgavam
encontrar bons casos de e-learning relevantes para as PMEs. Por outro lado, foi relativamente
facil encontrar casos interessantes, em que os trabalhadores se inscreveram em cursos de e-
learning disponiveis no mercado. Também foi facil encontrar grandes empresas com
experiéncias de e-learning.

Dos 18 estudos de caso apresentados na versao integral do livro, disponiveis no website
www.nettskolen.com/in_english/elg-sme/, escolhemos 6 para a versao portuguesa, na qual se
incluem pequenas, médias e grandes empresas e fornecedores de e-learning. Estes
representam um espectro alargado de empresas em termos de areas de negdcio e paises de
origem e apresentam em comum caracteristicas, experiéncias e testemunhos validos para as
PMEs interessadas em investir no e-learning.

Tal como indica o titulo desta obra, o seu ponto fulcral é a qualidade do e-learning dirigido as
PMEs europeias. Por essa razdo, esta publicagdo contém um artigo introdutério que
apresenta uma panoramica geral do estado da arte no ensino a distédncia e da qualidade do e-
learning para as PMEs.
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Ensino a Distancia e Qualidade do E-
Learning para as PMEs - Estado da
Arte®

Torstein Rekkedal, NKI Distance Education

Introducao

As PMEs representavam mais de 99 por cento das empresas da Unido Europeia (UE), antes
da inclusao dos novos Estados membros. Em vez de diminuir, a expansao da UE aumentou a
propor¢gdo de PMEs, assim como as necessidades de educagdo e formagdo dos seus
trabalhadores das PMEs europeias. Numeros recentes indicam que menos de 25 por cento
dos trabalhadores participam em cursos de formacao profissional e menos de 60 por cento
dos trabalhadores fornecem algum tipo de formag&o aos seus trabalhadores.

O Conselho Europeu, que teve lugar em Lisboa em 2000, assumiu o objectivo de que, em
2010, a UE deveria “... tornar-se a economia baseada em conhecimento mais competitiva e
dinédmica do mundo ...”. Alcangar este objectivo implica um programa exigente de
modernizacao, ndo descurando os sistemas de educacao e formacgao. A transformacgao dos
sistemas europeus de educagao e formagao profissional envolve tanto o desenvolvimento do
e-learning, como um meio de aumentar a qualidade da formac&o, como a necessidade de
aumentar a qualidade do préprio e-learning.

E uma crenca comum da politica europeia que, para alcangar o ambicioso objectivo da
estratégia de Lisboa, € necessario apoiar activamente o desenvolvimento e adopgéao do e-
learning por toda a Europa, a todos os niveis de educagao e formagao para as empresas e
nao menos, no caso das PMEs.

Nao ha duvida de que o ensino a distancia e o e-learning podem ser uma boa alternativa para
o desenvolvimento das competéncias dos trabalhadores das PMEs. O e-learning de elevada
qualidade pode ser eficiente, dado que permite a actualizacdo em tempo util dos conteudos e
pode ser organizado para qualquer pessoa, em qualquer lugar, em qualquer altura. O e-
learning também pode ser eficiente em termos de custos, pois o formando n&o tem de deixar
o seu trabalho para participar em cursos que requerem a presenga e implicam,
frequentemente, despesas de deslocacdo e alojamento. A formagao pode ser ajustada as
reais necessidades de formacdo, estilo de aprendizagem e tempo disponivel de cada
formando individualmente. O e-learning, a0 mesmo tempo que exige um minimo de literacia
em TIC, proporciona ao formando a melhoria de competéncias nesta area, que preparam para
um trabalho mais eficiente e para o desenvolvimento futuro de uma carreira na sociedade do
conhecimento.

Parece, no entanto, que a maior parte dos trabalhadores e gestores, e também as PMEs, ndo
estao cientes do potencial do e-learning. Muitos gestores conhecem pouco sobre o e-learning
e sobre a qualidade do e-learning e muitas vezes precisam de fortes provas de que o e-
learning funciona. Actualmente, ndo restam duvidas de que o e-learning demonstrou o seu
potencial para formacéao de elevada qualidade, sendo eficiente em termos de custos.

? Encontra-se disponivel uma versdo mais extensa deste artigo no seguinte endereco:
www.nettskolen.com/in_english/elg-sme/ELQ-SMEStateofArt.pdf
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O objectivo deste livro € demonstrar que o e-learning funciona e que a qualidade do e-
learning esta perfeitamente ao nivel de outros tipos de educagdo, ensino e formas de
aprendizagem.

E-Learning - o que &?

Segundo a Comissao Europeia (2001) e o The eLearning Action Plan, o e-learning € definido
como: “O uso de novas tecnologias multimédia e da Internet para melhorar a qualidade da
aprendizagem ao facilitar o acesso a recursos e servigos, assim como o intercdmbio e
colaboragdo remotas.”

Esta frase indica, de facto, uma crenca de que o e-learning melhora a aprendizagem através
da utilizagcdao de novas tecnologias multimédia e da Internet e que facilita o acesso a
recursos e servigos e que também implica intercambio e colaboragao remotas.

Em principio, o e-learning inclui tanto as solugbes em que o formando trabalha
individualmente num computador com um programa de aprendizagem interactiva,
frequentemente baseado em teorias e tradigbes de formacdo programada e/ou ensino
baseado (ou apoiado) no computador (CBT), como as solugdes que envolvem apoio tutorial e
servigos (para o formando), organizados por uma instituicdo educativa/formativa. O segundo
tipo de solugbes de e-learning desenvolveu-se a partir da educagao a distancia e € muitas
vezes descrito como educagao online. A aprendizagem online pode ser organizada de
diferentes modos, desde programas que acentuam a flexibilidade individual, por um lado, até
programas que acentuam o trabalho em grupo e a aprendizagem colaborativa, por outro.

Qualidade na aprendizagem

A qualidade é, a maior parte das vezes, definida como “"adequacéo as finalidades” em relagao
as necessidades do utilizador/cliente (Juran 1988), o que indica que a qualidade depende da
perspectiva de um sujeito sobre qual a finalidade de um determinado fenbmeno. Em
educacao, o cliente nem sempre é facilmente identificado. Nas iniciativas educativas/
formativas estatais, o Governo suporta o investimento na educacao/formacao e o utilizador
imediato € o estudante/formando; os utilizadores secundarios sdo os trabalhadores (por
exemplo, as PMEs), etc. A qualidade, portanto, € um juizo de valor interpretado por diferentes
partes interessadas: Governo, professores/formadores, gestores, estudantes/formandos,
trabalhadores, etc. Por outro lado, para assegurar e avaliar a qualidade é preciso ter uma
nogao clara do que € a qualidade e do que esta representa. Para uma PME, qualidade
significaria adequagdo do produto formativo a finalidade da empresa, por exemplo, ao
desenvolvimento de competéncias dos trabalhadores e que os trabalhadores, enquanto
formandos, avaliassem o processo de aprendizagem como motivador e como conduzindo aos
resultados de aprendizagem esperados. Além disso, os resultados da aprendizagem tém de
ser vistos como eficientes em termos de custos quando comparados com outros tipos de
formagéao, e como fornecendo retorno suficiente do investimento, ou seja, que a empresa € o
trabalhador fiquem a ganhar apdés a formacgéo, tendo em conta os custos financeiros e o
tempo investido.

Qualidade no e-learning

Tal como foi mencionado, o e-learning desenvolveu-se a partir de duas origens principais: a
aprendizagem programada baseada/apoiada no computador e a educacgdo a distancia. Os
dois tipos de formacédo tém uma longa tradicdo de garantia da qualidade através de
mecanismos diferentes, mas ambos assentes na realizagdo de testes aos produtos
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educacionais/formativos, quer durante a concepgdo e o desenvolvimento, quer na fase de
implementacéo.

A educacdo a distancia, desde o seu inicio, representou uma alternativa as formas
tradicionais de educacgao e formacéao e, por isso, teve que lutar pelo seu reconhecimento e,
por conseguinte, cedo desenvolveu procedimentos para demonstrar a sua qualidade. A
qualidade da educacdo a distédncia tem sido assegurada em muitos paises através de
legislacao especifica, do controlo estatal, de acreditagdo voluntaria, de padrées de qualidade
nacionais ou internacionais e, ndo menos, através do forte énfase na investigagcéo e avaliagéao
directamente relacionadas com a pratica.

A introdugdo do e-learning aumentou a necessidade de avaliar a qualidade da formacéao
disponibilizada. Como afirmou Greville Rumble (2000), investigador na Universidade Aberta
Inglesa, “um dos problemas que a educagao a distancia enfrenta actualmente é a preocupagao
de que os fornecedores estejam mais interessados no lucro do que num servigo de qualidade...
operadores bem sucedidos vao ter de adoptar abordagens de gestdo dos servicos para
fornecer um produto de qualidade”.

As questdes e os desafios da gestdo da qualidade e da certificacdo da qualidade na educagao
em geral, e especificamente na educacdo a distancia e no e-learning, tém sido tratados por
organizagbes internacionais, autoridades nacionais, instituicbes e consumidores durante os
ultimos 10 a 15 anos. Foram desenvolvidas uma série de abordagens da qualidade com
diferentes finalidades e intengbes. Os sistemas de qualidade podem ser desenvolvidos e
utilizados para comparacgdes internacionais, acreditacdo nacional, certificacédo e gestdo da
qualidade interna e institucional, para informar os utilizadores e para proteger os consumidores.

Wirth (2005) tentou sistematizar as abordagens de qualidade no e-learning:
1. Abordagens de planeamento e gestao da qualidade

Ha trés organizagbes principais que impulsionaram o desenvolvimento das abordagens de
gestdo da qualidade, nomeadamente a European Foundation for Quality Management
(EFQM), a International Organisation for Standardisation (ISO) e o Deutsche Institute fiir
Normung e. V. (DIN). Estas organizagdes reagiram as controversias relativas a transferéncia
dos modelos de gestdo da qualidade para o sector educativo e desenvolveram abordagens
centradas na educacdao e no e-learning. Estas abordagens sdo usadas para certificar a
qualidade dos materiais de e-learning e dos processos de aprendizagem e dar confianga ao
consumidor de que os produtos respeitam padrbes aceites. A European Association for
Distance Learning (EADL 2003), por exemplo, transferiu o Modelo de Exceléncia EFQM para
a educacgao a distancia quando desenvolveu o seu Guia de Qualidade para a Educacao a
Distancia.

2. Boas praticas, exemplos/directivas, benchmarking

Estas abordagens centram-se no desenvolvimento de solugbes de e-learning utilizando a
avaliagao continua face aos exemplos de boas, ou das melhores, praticas, conhecido como
benchmarking. Nesta categoria, existe uma grande variedade de catalogos de
recomendacgdes, directivas e critérios. Um exemplo € o French Code of Practice in E-
Learning, desenvolvido pela Associagao Francesa de Normalizagao (Association Frangaise de
Normalisation, AFNOR). Os Quality Standards da Associacdo Norueguesa para a Educacéo a
Distancia e Flexivel (NADE) também fazem parte desta categoria. Outro exemplo é o Institute
for IT Training at the University of Warwick que, com finalidades institucionais, desenvolveu
uma série de documentos de “boas praticas”, tais como o Code of Practice for E-learning
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Providers e um Charter for e-learners para informar os formandos sobre o que devem exigir
de um curso de e-learning.

3. Certificacao da qualidade e acreditacao a diferentes niveis

Estas sdo avaliagbes de qualidade formais realizadas por organismos de certificagdo ou
acreditacao externos. Métodos de avaliagao validos e indicadores de qualidade claros sao
elementos cruciais nesta categoria. Neste caso, as abordagens podem ser divididas em trés
subgrupos:

Acreditacao e certificagao principalmente de instituigdes, por exemplo o Distance
Education and Training Council nos Estados Unidos (DETC) com o seu sistema de
acreditacédo. Outro exemplo é a British Quality Assurance Agency for Higher Education (QAA)
com o Code of Practice for Higher Education e as Guidelines on Quality Assurance of
Distance Learning (QAA 1999).

Acreditacao e certificagcao da formagao orientada para a gestao, por exemplo a European
Foundation for Management Development (EFMD) desenvolveu o European Quality
Improvement System (EQUIS), que é supostamente o mais importante sistema de
acreditagao internacional para as escolas de gestdo. O EFMD também desenvolveu um
esquema especifico para a acreditagdo do e-learning, o EFMD CEL — eLearning.

Acreditacao e certificagao de produtos e servigos de e-learning, por exemplo o eQCheck
desenvolvido pela empresa privada EQCHECK, com a sua filial europeia no Reino Unido,
fornece a acreditacdo de produtos de e-learning baseados no Canadian Recommended
eLearning Guidelines (Future Ed. 2002).

4. Concursos e prémios de qualidade

Estas abordagens nao avaliam os produtos segundo critérios definidos, antes comparam
solucbes relativamente a competitividade ou outro aspecto definido do produto. O bom
posicionamento no ranking de concursos de qualidade leva supostamente ao
desenvolvimento de servigos e produtos de elevada qualidade. Estas abordagens visam
estimular os melhores desempenhos e n&o avaliar a partir de critérios minimos, como
acontece normalmente com as abordagens da certificacdo e da acreditagcdo. Uma série de
organizagdes do sector das tecnologias de informagao e do e-learning premeiam solug¢des de
exceléncia do e-learning, por exemplo, o Prémio Europeu de E-Learning. Muitas outras
conferem prémios a nivel nacional e internacional.

Outro modo de caracterizar as abordagens da qualidade pode ser perspectiva-las como
modelos principalmente orientados-para-as-entradas, que se centram nos recursos utilizados
para alcangar os objectivos, como modelos orientados-para-as-saidas, que examinam ex-
post-facto até que ponto os objectivos foram alcangados, como modelos orientados-para-o-
processo, que incidem no potencial existente na estrutura organizacional da instituicdo
formadora, ou como modelos protectores-dos-participantes e orientados-para-a-procura, que
fornecem resultados de testes de produtos ou critérios para avaliagao relativos a procura de
produtos no mercado (Reglin 2006).

Ndo ha duvidas de que, para uma PME que planeia utilizar o e-learning para o
desenvolvimento de competéncias, € importante que a instituicdo fornecedora consiga provar
a sua credibilidade através da referéncia ao seu sistema de gestdo da qualidade e/ou
certificacdo da qualidade. No entanto, o indicador de qualidade mais importante é se o
programa de e-learning é eficiente em termos de custos e consegue que o formando adquira
as competéncias definidas. O que significa que o fornecedor deve ser capaz de demonstrar
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que o produto foi testado e avaliado, que provou que leva ao resultado de aprendizagem
previsto e que também traz os resultados esperados em termos de retorno do investimento de
tempo e dinheiro.

Qualidade do e-learning como uma caracteristica
subjectiva relacionada com as necessidades do
formando

Ehlers (2004) defende que, de todas as dimensdes e aspectos da qualidade do e-learning, a
perspectiva do formando é, provavelmente, a mais importante. A educacao difere de outros
produtos pelo facto de a aprendizagem ndo ser um produto que o cliente compra, “...pelo
contrario, a aprendizagem constitui um processo que eles (os formandos) tém de levar a cabo
por si proprios.” O que significa que um cliente, no nosso caso uma PME, pode comprar um
produto de e-learning para os seus trabalhadores mas ndo pode comprar as competéncias ou
resultados da aprendizagem desejados. A aprendizagem € o resultado do (muitas vezes,
duro) trabalho do formando e aprender depende da sua motivagao e da capacidade e vontade
de estudar e levar a cabo as actividades didacticas suportadas pelo programa de e-learning.
Portanto, as necessidades do formando e o seu estilo de aprendizagem influenciam muito a
qualidade percebida e experimentada de um programa de e-learning. Os formandos tém
preferéncias diferentes e a questao principal é saber que aspectos, dimensbdes e critérios de
qualidade sdao mais importantes para o formando individual. Segundo Ehlers (ibid.), as
exigéncias de qualidade subjectivas dos formandos no que concerne ao e-learning podem ser
divididas em sete areas de qualidade, i.e., diferentes formandos tém diferentes preferéncias
sobre o que constitui qualidade em cada area:

Apoio do tutor: Esta area inclui dimensdes como a comunicagao bidireccional e
interac¢do entre o formando e o tutor; o grau de moderagao activa do processo de
aprendizagem pelo tutor; o énfase relativo do tutor na comunicagao orientada para o
formando ou para os conteudos; o grau de interac¢ao individualizada relativamente ao
apoio, necessidades e interesses individuais do formando e o grau de atengao
conferido ao desenvolvimento pessoal do formando ou aos objectivos estabelecidos do
curso. Os formandos também diferem na preferéncia por meios de comunicacio
tradicionais (telefone, fax, correio), meios de comunicagdo sincrona (conferéncia
video/audio, chat) ou assincrona (correio electronico, foruns de discusséo).

Cooperagao e comunicagao durante o curso: O curso de e-learning pode centrar-se na
interacgdo social, através de discussdes, ou centrar-se na discussdo de assuntos
criticos e na criagdo de conhecimento em ambientes argumentativos e colaborativos.

Tecnologia: A plataforma de e-learning pode ter funcionalidade de adaptagcéo as
preferéncias do utilizador e fornecer a possibilidade de continuar no ponto em que o
utilizador ficou no seu ultimo periodo de aprendizagem. A plataforma pode ter a
possibilidade de comunicacédo sincrona e os conteudos podem estar disponiveis em
diferentes formatos e o formando pode guardar materiais do curso no seu computador.
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Custos — expectativas — valor: Os custos e o esforgo que o formando tem de investir no
curso, em relacdo aos beneficios e resultados, sdao importantes dimensdes da
qualidade. As expectativas em relagdo a aprendizagem online € que esta seja
individualizada quanto a estrutura do curso, aos conteudos e ao apoio. Os custos nao
economicos tém a ver com o esforgo necessario para que os utilizadores aprendam e
se concentrem num cenario de aprendizagem individualizada. Os custos financeiros
inerentes a inscricdo no curso podem ser vistos como o critério de qualidade mais
importante. O utilizador pode estar interessado no curso principalmente por causa da
tecnologia — aprendizagem online e uso da Internet.

Transparéncia da informagao: O aconselhamento prévio a escolha do curso pode ser
uma importante dimensdo de qualidade. Também pode ter importancia para os
formandos ser capaz de aceder a informagao sobre o curso, sobre os tutores e a
instituicado que o fornece. Outra dimensao importante para os formandos é o acesso a
informacao pormenorizada sobre o curso.

Estrutura do curso: Esta area reflecte as exigéncias do formando relativamente a
estrutura de um curso de e-learning. Alguns formandos consideram os periodos
presenciais (blended learning) como importantes, ao passo que outros preferem a pura
aprendizagem online. O blended learning inclui a possibilidade de uma introdugéo
presencial ao curso e a possibilidade de fazer exames e testes presenciais.

Didactica: Esta area inclui dimensdes como a preferéncia pelo acesso a materiais de
referéncia relativos aos conteudos do curso de e-learning e também o uso de
multimédia e de varios tipos de media de enriquecimento. Outras dimensdes da
qualidade s&o se o curso esta estruturado por objectivos, se inclui apoio na aquisigao
de literacia didactica (aprender a aprender) e de capacidades de aprendizagem ao
longo da vida, se os testes e exames estao integrados nos materiais didacticos e se as
tarefas a realizar estdo concebidas para se adequar as necessidades individuais do
formando.

A questao principal € que cada formando tem preferéncias pessoais que determinam se o
curso de e-learning tem, de facto, a qualidade esperada. Das areas referidas acima,
aparentemente, a grande maioria dos formandos esta de acordo em que o apoio do tutor &
muito importante para os formandos em geral, sejam quais forem as suas outras preferéncias.
A importancia do apoio do tutor também ficou demonstrada num estudo empirico sobre os
formandos de e-learning realizado por Rekkedal & Qvist-Eriksen (2004), no qual foram
examinados os seguintes aspectos da qualidade do e-learning: os aspectos vao desde a
informacéao antes do curso, a fase de orientagcado e aconselhamento, até a fase de introducao,
a fase de aprendizagem e a fase de avaliagdo/conclusdo. Os numeros representam a
importancia relativa de cada um dos aspectos considerados para a qualidade do e-learning:
de 1 (mais importante) a 17 (menos importante).
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Elementos de Apoio Importancia relativa para

(Aspectos considerados) a qualidade do e-learning |
Feedback sobre os trabalhos entregues 1
Acesso ao tutor 2
Possibilidade de contactar os tutores via correio electronico, 3

telefone, etc

Informacgao sobre o curso ou o conteudo dos médulos

Informacao sobre o programa a que o curso pertence

4

Informacgao sobre a disponibilidade do curso 5
6

6

Possibilidade de contactar a instituicdo por telefone, correio
electrdnico, etc

Tutoria online 8
Informagao sobre pregos 9
Acesso a servigos técnicos de apoio em tempo real 10
Informacgao sobre técnicas de aprendizagem online 11
Apoio sobre questbes de registo 12
Aconselhamento sobre acreditagao, certificacado e formacgao 13
suplementar

Informagao na web sobre registo, acesso, etc 14
Foruns de discusséo 15
Informagao sobre custos do curso, bolsas, etc 16
Possibilidade de contactar outros estudantes via correio 17

electronico, telefone

Tabela 1 - Avaliagdo dos formandos sobre a importancia de elementos de apoio num curso de e-learning

Tal como é observavel no tabela acima, os trés aspectos da qualidade mais importantes
referem-se ao feedback sobre os trabalhos entregues (nivel de importancia 1), ao acesso ao
tutor (nivel de importancia 2) e a possibilidade de contactar os tutores via correio electronico
(nivel de importancia 3). Os trés aspectos da qualidade mais importantes seguintes referem-
se a informacéo e orientagdo antes de comegar o curso.

Assumindo que a qualidade do e-learning esta relacionada com as preferéncias individuais,
poderiamos concluir que a caracteristica de qualidade mais importante de um curso de e-
learning € o curso ser desenhado para se adaptar as necessidades e preferéncias do
utilizador individual. Segundo a investigagao de Ehlers, referida anteriormente, os formandos
de cursos de e-learning podem ser divididos em quatro grupos-alvo diferentes, que se
diferenciam tanto nas suas exigéncias de comunicagado e apoio do tutor, como quanto ao
interesse nas actividades em grupo e aos contactos sociais no decorrer do curso de e-
learning. Estes grupos sao:

e O individualista: Prefere cenarios de aprendizagem individualistas e de aprendizagem
auto-dirigida, esta centrado nos conteudos. N&o esta tdo interessado na comunicagao
e na interacgdo promovida nas sessdes presenciais.

e O pragmatico: Esta orientado para as necessidades pessoais, para explorar a
informacgéo, para o aconselhamento e para receber o apoio do tutor em questdes
concretas, sendo importantes os custos nao financeiros.

e O formando orientado para os resultados: Prefere cenarios de aprendizagem integrada
com o trabalho, esta orientado para finalidades instrumentais, literacia didactica e de
media/tecnologia. Nao esta interessado em cursos presenciais.

e O vanguardista: Orientado para a interacgado/comunicagao, aprecia o apoio do tutor
orientado para a aprendizagem e a existéncia de grupos de aprendizagem virtual, na
vanguarda dos media e da tecnologia. E interessado por solucdes ricas a nivel dos
aspectos didacticos.
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Conclusdes - qualidade do e-learning para as PMEs

Para que a Europa alcance o objectivo da estratégia de Lisboa, de ser a economia baseada
em conhecimento mais competitiva e dindmica do mundo, tem de ter lugar uma
transformacao de vulto em todas as areas e niveis dos sistemas de educacao e formacéao
europeus. Na economia e nos negocios € fundamental que as pequenas e médias empresas
ndao figuem para tras em termos de desenvolvimento de competéncias dos seus
trabalhadores. Enquanto as grandes empresas tém os recursos para desenvolver e/ou
comprar solugcdes de e-learning para os seus trabalhadores, isso esta fora do alcance da
maior parte das PMEs. Também se conclui que muitos trabalhadores e gestores ndo estéao
suficientemente informados sobre as ofertas, possibilidades, qualidade e eficiéncia em termos
de custos do e-learning.

E sabido que o e-learning pode ser mais eficiente, mais econémico e mais pratico do que os
cursos presenciais para o desenvolvimento de competéncias, formacgao no local de trabalho e
formagdo ao longo da vida dos trabalhadores das PMEs. A maioria das PMEs tem a
possibilidade de encontrar solu¢gdes de e-learning no mercado que podem adequar-se as
suas necessidades e requisitos.

As PMEs sao frequentemente membros de uma organizagao nacional e/ou internacional a par
de outras organizagbes com as mesmas necessidades, ou semelhantes. Nesses casos, uma
das solugbes preconizadas passa pela cooperagcdo com associacbes sectoriais ou
organizagdes de caracter cooperativo no desenvolvimento de cursos de e-learning para
serem usados por todos os membros.

E importante que as PMEs, gestores e trabalhadores estejam cientes das possibilidades que
o e-learning oferece, de modo a tomarem decisées sobre se o e-learning se ajusta as suas
necessidades e poderem ajuizar da sua qualidade na procura de solugdes de e-learning.

Em sintese, refiram-se alguns critérios importantes para avaliar a qualidade dos programas de
e-learning:

1. Credibilidade da instituicao que fornece a solugao/o curso de e-learning: A reputagao
da instituicdo é aceitavel? A instituicdo, a solugdo de e-learning e/ou o curso estdo
acreditados por padrées nacionais ou internacionais?

2. Sistemas de garantia da qualidade ou de gestdo da qualidade: A instituicdo possui
sistemas formais aceitaveis para a gestdo da qualidade e para o controlo da qualidade dos
cursos de e-learning?

3. Informacgao e orientagao antes da inscrigao: A informagéo sobre os cursos de e-learning
é suficiente para decidir se 0 curso se ajusta as necessidades da empresa e as necessidades
do formando?

4. Custos do curso: Os custos do curso, incluindo o prego e os custos nao financeiros, sao
proporcionais aos resultados e beneficios esperados para o formando e para a empresa?

5. Apoio ao formando: O curso inclui apoio ao formando relativo a conteudos, apoio social
e/ou técnico? O apoio fornecido é suficiente para satisfazer as necessidades do formando e
para alcancgar os objectivos do curso?

6. Preferéncias individuais: O curso de e-learning foi desenhado para permitir diferentes
preferéncias dos formandos em relagao a estrutura, comunicagao e estilos de aprendizagem?
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AnNnalise dos Estudos de Caso

Por Morten Flate Paulsen, NKI Distance Education

Neste capitulo sdo analisados os dezoito estudos de caso apresentados pelos diferentes
parceiros do projecto ELQ-SMEs®. Os parceiros desenvolveram um modelo comum (Ver
Apéndice 1) para a recolha de informacao e descricao dos estudos de caso. Cada parceiro
teve a responsabilidade de encontrar e escolher pelo menos dois casos relevantes na sua
area geografica.

A analise dos estudos de casos sugere a divisdo nas seguintes categorias:

1. As pequenas empresas, incluem sete casos: A-punkt; Elektro-Biergans, Infocut,
Medilabor, Tuca Informatica, Libreria Alvarez e Kometter-Kasca

2. As médias empresas, incluem cinco casos: Balti Investeeringute Grupi Pank — BIG,
Associacao Nacional das Farmacias, Interpolis, Rabobank e supermercados Golff

3. As grandes empresas, incluem trés casos: KPMG, York Refrigeration e Roche
Diagnostics

4. Os fornecedores de e-learning, estéo representados por trés casos: NKI, eTraining OU
e CINEL

As pequenas empresas do sector do comércio tém poucos trabalhadores, pelo que o mais
provavel € inscreverem formandos individuais em cursos online generalistas, disponiveis no
mercado. As médias empresas podem usufruir de cursos mais especializados fornecidos por
uma associagdo sectorial ou em cooperacdo com fornecedores ou cadeias de
aprovisionamento. As grandes empresas podem ter suficientes recursos para desenvolver
internamente cursos de e-learning. Os fornecedores de e-learning sdo PMEs que podem ser
especialmente interessantes como exemplos de como outras empresas podem utilizar o e-
learning no futuro.

As caracteristicas chave dos estudos de caso e a sua utilizacdo do e-learning séo
apresentadas no Quadro 1. Pela sua analise podemos observar e comentar o seguinte:

Os dezoito casos representam os seguintes oito paises: Alemanha (2), Portugal (4), Espanha
(2), Austria (2), Estonia (2), Holanda (3), Noruega (2) e Dinamarca (1).

Os coédigos NACE* identificam o sector de actividade das PMEs. Os codigos mostram que a
maior parte das PMEs s&o provenientes dos sectores do comércio e dos servicos.

As receitas, o numero de trabalhadores e o numero de formandos em e-learning variam muito
entre as categorias apresentadas nos estudos de caso. E, por isso, util dividi-los nas quatro
categorias usadas no livro.

Todas as empresas, com excepgao de trés, tém cinco ou menos anos de experiéncia com e-
learning. As trés excepgdes sédo a NKI, a York e a Elektro-Biergans.

Oito dos dezoito casos utilizam blended learning; os restantes dez utilizam formagéo online
sem sessdes presenciais.

* A descrigdo completa dos 18 estudos de caso (em inglés) encontra-se no seguinte enderego electrénico:
www.nettskolen.com/in_english/elg-sme/ELQ-SMEStateofArt.pdf

*0s coédigos NACE estéo definidos em
http://ec.europa.eu/comm/competition/mergers/cases/index/nace_all.html
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Fornecedores externos de servigos alojaram as plataformas de e-learning da maioria dos
estudos de caso analisados. As excepgdes foram as empresas incluidas na categoria quatro,
uma vez que elas proprias sdo fornecedoras desses servigos.

A maioria dos casos demonstra-nos que os cursos forneceram acesso a tutores online. Os
cursos que nao forneceram acesso a tutores online tinham bastantes trabalhadores
envolvidos. Por isso, uma explicacdo poderia ser que 0 acesso aos tutores reduziu a medida
que o numero de formandos online aumenta. Os casos também mostram que os formandos
podem comunicar entre si, em regime online, na maior parte dos cursos.

Quanto a tipologia, os cursos podem dividir-se em trés grupos:
1. Cursos generalistas disponiveis no mercado (utilizados em 12 casos)

2. Cursos sectoriais desenvolvidos por associagcbes ou organismos de base
cooperativa/associativa (utilizados em 3 casos)

3. Cursos internos desenvolvidos pelas PMEs com apoio de fornecedores externos de
servigos de e-learning (utilizados em 3 casos)

Os casos mostram que ha uma vasta gama de temas que podem ser tratados em regime de
e-learning. Os cursos generalistas disponiveis no mercado incluem gestdo de projectos,
gestdo administrativa, aplicagdes Microsoft, TIC e cursos de linguas. Os cursos sectoriais e
0s cursos internos sdo muito mais especializados e relacionados com as necessidades
especificas do sector ou organizagao.
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Quadro 1. Informagdes chave dos estudos de caso

2 jj [ o § S
S laowm wo | 2T ol 270 = £ = 8ol m| o
A 88128 |gglee | |2 |2 |EEs1E |8
glge 2|8 eR| 25 |28 gc |¢& s, S E g |s22{3|¢
S|ze |2 c5(28 |28/d8 |8 = T3 F 58548 |8
1 | A-punkt De | 093 0,4 5 3| 2004 | Blended | Externo | Bbw-online sim | ndo G | Gestéo de projectos
1 | Elektro- De | G52 11 12 11 1999 | Online | Externo | Minerva online sim | sim G | Gestdao administrativa
Biergans
1| Infocut Pt | G52 0,3 5 1| 2003 | Blended | Externo | Blackboard sim | sim G | Mestrado em Ciéncias da Educagao, Especializagdo em
Informatica Educacional
1 | Medilabor Pt 1,1 19 1| 2006 | Blended | Externo | Blackboard sim | sim G | Sensibilizagdo para o e-learning
1| Tuca Es | G52 NA 3 1| 2005 |Online |Externo | Editrain sim | sim G | Inglés comercial
Informatica
1| Libreria Es | G52 NA 4 1| 2005 |Online |Externo | Editrain sim | sim G | Microsoft Word
Alvarez
1 | Kometter- At NA 1 1| 2003 | Blended | Externo G | Programa de Certificagdo em Microsoft Office
Kasca
2 |BIG Ee 34,3 101 | 22| 2004 | Blended | Externo | WebCT sim | sim G | Gestéo de crédito
2 | ANF Pt | G52 NA 140 (158 | 2004 | Online | Externo | Anfonline com a nao | sim S | 1. Doenga do Refluxo Gastroesofagico e Ulcera Péptica:
Intralearn fisiopatologia, clinica e terapéutica.
2. Infecgbes vaginais
2 | Interpolis NI |G52 | <50| <100 2003 | Online | Externo G | Técnicos de segurancga
2 | Rabobank NI NA| <300 NA | Online | Externo S | Nova legislagdo na area dos seguros
2 | Golff NI <50 | <1800 2006 | Online | Externo S | 1. Introdugao ao trabalho com a Golff, 2. Regras da Golff,
3. Marketing da Golff
3 | KPMG No | K74 NA 700 | 300 NA | Online | Externo | SESAM nao | nao | | 1. Legislacdo de Contabilidade
Norway 2. Flutuagéo e aumento de capital
3| York Dk | DK29| NA 220|100 | 1990s | Blended | Externo | Arkena nao | néo | | Varios
3 | Roche At NA 250|200 | 2002 |Blended | Externo | SITOS sim | | Producéo de dispositivos de diagndstico
Diagnostics
4 | NKI No 24,3 145|145| 1986 | Online |Interno | SESAM sim | sim G | 1. Tutor em educacgao a distancia, 2. Largo espectro de
outros cursos
4 | eTraining OU |Ee|G52 0,2 20| 20| 2003 |Online |Interno | WebTrainer sim | ndo G | Varios cursos de TIC
4 | CINEL Pt NA 60| 750 | 2001 |Blended | Interno | Desenvolvido pela |sim |sim G |1.Inglés, 2. Domética, 3. Informatica
empresa 4. Criacao de empresas
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Peqguenas Empresas

As empresas que pertencem a esta categoria possuem entre 1 e 19 trabalhadores. Todos os
casos, excepto na empresa A-punkt, descrevem as experiéncias de e-learning de um
trabalhador individual. Os casos indicam que as pequenas empresas utilizam principalmente o
e-learning como um modo flexivel de ministrar formagao e educagcdo complementar aos seus
trabalhadores. Estas empresas, dado o reduzido numero de trabalhadores, optam por
inscrever os seus colaboradores em cursos generalistas online disponiveis no mercado e
relevantes para a sua actividade profissional (gestdo de projectos, gestdo administrativa,
inglés comercial, microsoft Word). Nesta categoria de empresas, o e-learning € também
utilizado para a formagado complementar (programa de Mestrado online) de pessoas-chave
(gestores, dirigentes) dentro da organizacdo. Uma observagao importante € que nenhum dos
cursos foi pago pelas empresas. Os cursos foram pagos quer pelos individuos que os
frequentaram quer por fundos externos.

Os estudos de caso apresentados nesta categoria sdo a A-punkt, a Elektro-Biergans, a
Infocut, a Medilabor, a Tuca Informatica, a Libreria Alvarez e a Kometter-Kasca.

A A-punkt é uma firma alema de arquitectura com trés trabalhadores. Um trabalhador e dois
empregadores inscreveram-se num curso de gestdo de projectos, concebido para
trabalhadores numa firma. O curso era uma combinacao de sessdes de e-learning, utilizando
a plataforma Bbw-online, com sessdes presenciais (trés dias de formagdo em sala). De um
grupo de 20 formandos, cerca de 18 conseguiu concluir o curso. Este tinha a duragao de oito
meses. A satisfagdo da A-punkt foi bastante elevada. O curso foi promovido e financiado pelo
Ministério do Emprego e da Seguranga Social Alemé&o.

A Elektro-Biergans € uma empresa alema fornecedora de instalagdes eléctricas. A empresa
tem 12 trabalhadores. Dagmar Biergans, responsavel pela gestdo administrativa, inscreveu-se
num programa de formagéo online sobre esse tema. No inicio, havia 30 participantes na
turma. A formacao era completamente online utilizando a plataforma de e-learning Minerva.
Dagmar Biergans ficou muito satisfeito com o curso. Este foi suportado financeiramente pela
North-Rihne/Westphalia e pela Uniao Europeia.

A Infocut é uma empresa portuguesa de comercializagdo e manutencao de software, com 5
trabalhadores. Os clientes da empresa sao principalmente escolas primarias e secundarias. O
responsavel da empresa, Carlos Simédo, é um dos 143 estudantes que frequentou um
Mestrado em Ciéncias da Educacéo, Especializacdo em Informatica Educacional. O curso foi
ministrado pela Universidade Catodlica Portuguesa, numa combinagéo de sessdes presenciais
e sessdes em regime de e-learning através do sistema Blackboard LMS. Ele préprio
assegurou o pagamento da formagao e esta actualmente a desenvolver a sua tese. Carlos
Siméao considerou o e-learning um bom método para desenvolver competéncias técnicas. No
entanto, na sua opinidao a formacéo tradicional seria a mais eficaz para a aquisicao de
competéncias transversais (soft skills).

A Medilabor é uma empresa portuguesa que fornece servigos de Saude e Seguranga no
Trabalho. Tem 19 trabalhadores. Um deles, a técnica de formagdo Maria Jodo Marques,
inscreveu-se num curso de sensibilizacdo ao e-learning fornecido pela Aprendernanet. Pagou
ela propria a sua formagao. O curso era uma combinagao de sessdes de formagdo em sala e
de sessbes sincronas e assincronas na plataforma de e-learning Blackboard. O curso teve a
duracdo de 17 dias, tendo comegado ao mesmo tempo cerca de 21 participantes. No final,
Maria Jodo Marques ficou muito satisfeita com os resultados e decidiu fazer um segundo
Ccurso.
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A Libreria Alvarez é uma livraria em Espanha com quatro trabalhadores. O proprietario
Antonio Alvarez, escolheu um curso comercial de e-learning para aprender Microsoft Word. O
curso era constituido por uma série de licbes e um teste de avaliagao final. Cada licado era
constituida por um texto explicativo e exercicios para resolver. Existia um tutor para
acompanhar os formandos, bem como uma sala de conversagao (Chat). O curso foi
subsidiado pela Fundacion Tripartita para la Formacibn en el Empleo
(www.fundaciontripartita.org), organizagdo responsavel pela promog¢ao e coordenacdo das
politicas espanholas de Educacédo e Formagdo ao Longo da Vida e pelo Fundo Social
Europeu, através de um acordo assinado entre a Associacdo Espanhola de Livreiros e o
fornecedor de e-learning Editrain (www.editrain.org). O curso correspondeu plenamente as
expectativas de A. Alvarez.

A Tuca Informatica € uma pequena empresa espanhola de retalho que vende produtos
informaticos e servicos de consultadoria. Tem trés trabalhadores. Um dos trabalhadores,
Mercedes Morales, inscreveu-se num curso de Inglés Comercial totalmente online. Completou
0 curso e este correspondeu as suas expectativas. Um tutor apoiou o trabalho da formanda;
havia, também, um férum de discussdo para a colaboracdo com os outros formandos. O
curso foi subsidiado pela Fundacion Tripartita para la Formacion en el Empleo
(www.fundaciontripartita.org), organizagdo responsavel pela promog¢ao e coordenacdo das
politicas espanholas de Educacdo e Formacgédo ao Longo da Vida e pelo Fundo Social
Europeu. A formacédo foi desenvolvida no ambito de um Projecto promovido pela
Confederagao Espanhola do Comércio e desenvolvido pela Confederagcdo de Comércio da
Catalunha. O curso foi fornecido pelo centro de formagéo Editrain (www.editrain.org).

A Kometter-Kasca € uma empresa em nome individual centrada na educagao de adultos em
tecnologias da educacdo. A sua unica sécia inscreveu-se num curso de cinco modulos para
obter a certificacdo em Microsoft Office. A formacgao foi um investimento pessoal essencial
para estabelecer a sua prépria empresa.
Efeitos e resultados
As taxas de realizagao reportadas nestes casos sao relativamente elevadas:

e Infocut: 119 em 143 estudantes concluiram o curso

e Medilabor: 18 em 21 formandos concluiram o curso

e A-punkt: 18 em 20 formandos concluiram o curso

e Elektro-Biergans: 15 em 30 formandos concluiram o curso

e Tuca Informatica: A colaboradora concluiu os dois cursos

e Libreria Alvarez: O proprietario concluiu o curso

o Kommeter-Kasca: A proprietaria concluiu o curso

Uma razdo para as taxas de realizacdo relativamente elevadas pode ser o facto dos
trabalhadores estarem intrinsecamente motivados para se inscreverem nestes cursos. A
maior parte dos trabalhadores decidiu por si mesmo inscrever-se nesses cursos € muitos
deles pagaram eles préprios os custos da formacgao.

A andlise também indica que os trabalhadores ficaram satisfeitos com os cursos de e-learning

que frequentaram. Os estudos de casos incluem termos como: “elevada satisfagdo”, “o curso
correspondeu as expectativas” e “as experiéncias foram melhores do que o esperado”.
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Desafios e barreiras

O maior obstaculo para a Infocut foi a deficiente politica de informacéao relativamente a oferta
de e-learning para as PMEs e o maior desafio foi superar a resisténcia ao e-learning por parte
dos trabalhadores.

A Medilabor sublinha a necessidade de promover a literacia digital e de serem desenvolvidos
mais conteudos nas linguas de origem dos utilizadores. Também salienta o conhecimento
deficitario e a insuficiente adaptacdo as necessidades e expectativas dos formandos como
barreiras a utilizacdo do e-learning. A falta de interaccdo humana no sistema de e-learning é
também uma barreira.

O maior obstaculo, segundo a A-punkt, € o facto de as sessdes presenciais nao serem
flexiveis em termos temporais e espaciais.

A Elektro-Biergans sublinhou que os maiores obstaculos sdo as deficientes politicas de e-
learning, a auséncia de parceiros de contacto, o dificil ajustamento as possibilidades técnicas
e a inadequacao dos espacgos laborais para uma aprendizagem tranquila. Outros desafios
apontados foram a falta de competéncias em e-learning entre os tutores e a duragao do curso
(1,5 anos).

Factores de sucesso

Para as pequenas empresas, um dos mais importantes factores de sucesso do e-learning
reside na sua flexibilidade em termos temporais e de localizagdo, dado que ha poucos
colegas a poder assegurar o trabalho dos que estdo ausentes. Para ser bem sucedido, o e-
learning tem de ser motivador, relevante e util para o trabalho quotidiano da empresa. A
motivagdo também pode ser potenciada através do uso de recursos multimédia, de sessdes
presenciais ocasionais, de certificados e de financiamento externo.

Custos

O curso da Elektro-Biergans foi co-financiado pela North-Rhine/Westphalia e por fundos da
Unido Europeia. Para os trabalhadores da Tuca Informatica, da Libreria Alvarez e da A-punkt,
os cursos foram integralmente financiados pelo Estado e n&o tiveram custos para os
participantes. Os trabalhadores da Medilabor e da Infocut pagaram, eles mesmos, todos os
custos. Por outro lado, o responsavel da Infocut recorda que alguns sectores de actividade
tém formacgao obrigatéria e que o e-learning pode significar uma reducdo de custos em
relagcao as despesas de transporte, uma menor necessidade de auséncia do local de trabalho
e uma longa lista de cursos por onde escolher.
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A-punkt

Por Natalie Morawietz, F-BB

1. Dados sobre a instituicao

Nome da instituicdo

A-punkt

URL da instituicao

www.a-punkt.info

Pais

Nuremberga (Zirndorf), Alemanha

Numero de trabalhadores

3 trabalhadores, 2 empregadores

Receitas em 2005

€426.000

Experiéncia de e-learning desde

2004

Sector de actividade

A A-punkt € uma empresa de arquitectura
(sector dos servicos)

Grupo-alvo/participantes no e-
learning

Trabalhadores e empregadores que
necessitaram de melhorar competéncias em
gestéo de projectos

Conteudo Gestao de projectos e outras “competéncias
transversais”
Forma Dispositivo de Blended Learning

Pessoas entrevistadas

Ulrich Stieber (trabalhadorr), Stefanie Brehms
(trabalhadora), Sabine Bescherer (formadora e
consultora de formagéo)

2. Modo de utilizacdo do e-learning por parte da

iINnstituicao

2.1. Descrigcao da PME

A A-punkt € uma micro-empresa do sector dos servigos, especializada no fornecimento de

servigos de consultadoria e planeamento na area da arquitectura.

Para a A-punkt e, em especial, para os arquitectos que nela trabalham, a gestdo de projectos
€ uma competéncia transversal importante no seu trabalho quotidiano. Mas as competéncias
nessa area nao foram fornecidas aquando da sua formacdo académica. Por isso sentiram
necessidade de adquirir conhecimentos e competéncias nessa area através de formacgéao

continua.

2.2. O curso fornecido

O conteudo do curso orienta-se principalmente para os seguintes topicos:

e Introducao a gestao de projectos

e Gestdo do tempo e das tarefas

e Técnicas de apresentacao

e Planeamento de projectos

e Planeamento nos projectos: tempo — recursos — custos

e Controlo de projectos

e Fecho de projectos

E-Learning Quality for SME's: Guidance and Counselling




O programa de formagao, uma combinagao de e-learning (com apoio de tutoria a distancia) e
aprendizagem em sala, ensina aos formandos conceitos-chave na area da gestdo de
projectos, competéncias sociais e técnicas de trabalho, que os formandos aplicam a seguir
nos seus respectivos locais de trabalho. Para assegurar uma implementagao inteligente e
abrangente de todos os conceitos relevantes, os formandos trabalham num projecto real e, ao
fazé-lo, é-lhes fornecido suporte/apoio tutorial, se o desejarem. Além disso, workshops
calendarizados regularmente promovem a partilha de informagéo e permitem a apresentagao
de resultados provisorios e definitivos.

2.3. Numero de trabalhadores envolvidos
Uma trabalhadora da A-punkt (Stefanie Brehms) e dois empregadores (Ulrich Stieber e Harald
Meierhdfer) participaram no curso “Monkey” em regime de blended learning.

2.4. Plataforma de e-learning e questoes tecnolégicas

O curso esta alojado na Bbw-online e acessivel através do browser Internet Explorer utilizado
pela A-punkt, ndo sendo necessario outro software.

3 bbwonline CORNELIA 3.0 - Microsoft Internet Explorer bereitgestellt von f-bb
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S kommunikation FEgkursstatus [Fimpressum Ehilfe
Guten Tag, Frau Bescherer! DY
Herzlich willkommen bei "hbw online” P\—L{m&n
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OO
{ Ihre Themenbersiche
\
= -3 Online-Leten selbst gestaten
dl »P) zuletrt besushie Geite

Ebit meste PowetPoint 2003 Grundlagen

Ebit meci Powerpoint 2003 Fortgeschrittene

{38 Zait und Aufgabenmanagement

PPP zulett besuchte Seite

{3 Prasentationstechniven

Figura 1 - Imagem do Portal web Bbw-online

2.5. Desenvolvimento do curso

No inicio da formagao, os participantes encontram-se numa sessao inicial de meio dia para se
familiarizarem com a calendarizagdo da formagao, os detalhes técnicos e o sistema de e-
learning — i.e., com o sistema de gestdo da aprendizagem e o manuseamento dos modulos.
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Esta introdugdo conjunta fornece orientacdo e seguranca a todos os envolvidos e cria
confianga na exploragdo dos conteudos. Os formandos conhecem-se pessoalmente e
conhecem os seus formadores; este momento reforgca a componente social da aprendizagem.

2.5.1. Fases de e-learning

Para adquirir o conhecimento tedrico, os participantes trabalham de modo independente em
programas de aprendizagem baseados na Internet, no seu local de trabalho, na sua empresa,
em trés fases. Cada fase de e-learning dura um periodo de aproximadamente trés semanas e
inclui trés modulos de trés a quatro horas de formacao. Os conteudos provém de diferentes
areas tematicas da gestao de projectos, das competéncias sociais, das técnicas de trabalho,
da gestdo pessoal, da gestdo do tempo e das tarefas, etc. Durante este periodo, os
participantes recebem suporte de um tutor a distancia que esta disponivel para responder a
questdes e corrigir os testes, atraves de correio electronico, com um tempo de resposta de 24
horas.

2.5.2. SessOes presenciais

Os conteudos tedricos dos moédulos sdo consolidados e complementados com exemplos
praticos e exercicios, em trés sessdes presenciais de um dia. Os participantes aprendem
com, e a partir, dos outros formandos. Chegam a solu¢des em grupo através da criagéo, por
exemplo, da calendarizagdo de um projecto de formacdo ou da descoberta de solugdes
viaveis para lidar com interrupgdes ao processo de aprendizagem durante o horario laboral.

Na terceira sesséo presencial € feita a transicdo da teoria para as praticas da empresa. Os
participantes apresentam os projectos que vao desenvolver na sua empresa. Os gestores de
recursos humanos das empresas também estdo presentes nesta sessao; deste modo, sao
activamente incluidos, desde cedo, em todo o processo de transferéncia de conhecimento e
competéncias.

2.5.3. A fase pratica: aprendizagem através do desenvolvimento de um projecto de
empresa

Aprendizagem através do projecto

Na fase pratica, de quatro a cinco meses, os participantes trabalham nas tarefas do projecto
da sua empresa. S&o apoiados através de aconselhamento especializado. O objectivo é
implementar concretamente o que aprenderam durante a fase de auto-aprendizagem no seu
ambiente de trabalho diario. Durante esta fase, os moddulos de e-learning continuam
disponiveis para os participantes como “material de referéncia”.

Workshop intermédio

A fase pratica é interrompida por um workshop intermédio: os participantes encontram-se
novamente para apresentarem uns aos outros o ponto de situagdo intermédio dos seus
projectos e discutir a sua experiéncia.

Workshop final

Os participantes apresentam os resultados do seu projecto num workshop final de dois dias,
para o qual s&o convidados, de novo, no segundo dia, os gestores de recursos humanos das
empresas. O objectivo é apresentarem-se a si proprios e apresentarem os resultados do seu
projecto de empresa. Os processos de aprendizagem sdo avaliados, em conjunto, pelos
participantes. Isto torna mais facil comunicar aos colegas a sua propria experiéncia com a
aprendizagem através do projecto. A troca de experiéncias com pessoas externas a sua
empresa alarga a perspectiva e ajuda a desenvolver competéncias interdisciplinares.
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2.5.4. Modelo de difusao

Durante a fase pratica, um modelo de difusdo assegura que o conhecimento é transferido
para a empresa respectiva. Os participantes agem como difusores ao dirigirem/ envolverem
pelo menos um outro trabalhador na “sua” empresa.

Structure of the mon® key Qualification

B Theory block > B Practical phase
approx, 2-3 month with supervision, approx. 4-3 months
28 h telecourse combined b Company project task, 150-250 h
with 3 face-to-face days
<>[Ta|whaw)?{ Talwhasa)?{ Talnphm)ﬁ){ Telemodules ¢ plos
|
Face-to-face day Face-to-face day  Faceto-face day
Introductory meetings Final workshop (2 days)

Figura 2 - Estrutura do Dispositivo de Blended Learning “Monkey”

3. Efeitos e resultados das actividades de e-learning

3.1. Taxas de realizagao

De um total de 20 formandos iniciais, 18 conseguiram concluir o curso. Para todos os
participantes da A-punkt, a motivagao principal consistiu em fazer progredir a empresa e ser
capaz de utilizar as competéncias adquiridas no seu trabalho diario. Em particular, o projecto
implementado durante a formagao é perfeitamente aplicavel as necessidades da A-punkt. Por
exemplo, Ulrich Stieber desenvolveu como trabalho de projecto no curso um novo sitio Web
para a empresa.

3.2. Satisfagao

A satisfagcado na A-punkt foi bastante elevada. Tanto a forma de organizagao flexivel do tempo
e do local de aprendizagem como os conteudos da formagao se adequam as necessidades
da A-punkt.

4. Desafios e barreiras

Em termos gerais, os maiores obstaculos, para a A-punkt, podem ser descritos da seguinte
forma:

Por vezes néo foi facil participar nas sessdes presenciais pois as datas definidas ndo eram
alteraveis livremente. No entanto, as sessdes presenciais também foram uma motivagao para
continuar a formacdo. Em relacdo as questbes técnicas e organizacionais, ndo se
identificaram barreiras pois a plataforma ja existia e é facil de manusear.
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5. Factores de sucesso

5.1. Motivagao

“Fico sempre surpreendido com o que ganho do feedback dos outros participantes. Hoje
estava completamente frustrado e desencorajado quando cheguei, pois 0 meu projecto ndo
esta a correr muito bem, mas volto para o trabalho com muitas sugestbées e uma motivagéo
renovada."

Estas foram palavras de um participante durante uma sessdo de acompanhamento no fim do
workshop intermédio da fase pratica. As reunides regulares conjuntas ndo sdo apenas boas
para aliviar o, frequentemente, trabalhoso processo de aprendizagem no local de trabalho. Os
contactos sociais no workshop também ajudam a aprendizagem auto-dirigida e contribuem
fortemente para a motivagdo dos participantes. Os encontros inter-empresas também
encorajam os participantes a aprender com as experiéncias dos outros. A fase teorica, assim
como a pratica, devem, portanto, ser interrompidas por um ou (melhor ainda) dois workshops
intermédios.

Outro factor de motivacdo foi a supervisdo do processo de aprendizagem. Um dos
participantes sublinhou que sabia particularmente bem poder telefonar ao formador ou tutor a
qualquer hora. Todavia, na realidade, os participantes raramente utilizaram essa possibilidade
por sua iniciativa. Na maior parte das vezes, a iniciativa veio do tutor, que contactou os
participantes e os visitou regularmente no seu local de trabalho.

5.2. "Pontos de controlo”

Para além das visitas do formador/tutor a empresa, também se realizaram encontros inter-
empresas. Ao apresentarem o ponto de situagédo do seu projecto, todos podiam perceber se,
e até que ponto, tinham sido capazes de aplicar o que tinham aprendido.

Verificou-se que valia a pena ser utilizado o seguinte método: no primeiro dia do workshop
final, os participantes trabalham em grupo para preparar uma apresentacédo seguindo um
modelo orientador. Essa apresentagcédo fornece aos gestores de recursos humanos, que séo
convidados no segundo dia, feedback especifico sobre que progressos foram feitos
relativamente a cada um dos elementos da formacéao.

A apresentagdo fornece informacdo sobre a implementacdo das tarefas do projecto de
empresa e documenta se, e até que ponto, os conteudos tedricos foram sucessivamente
aplicados na pratica. Todos os participantes acharam benéfica a presenca dos gestores de
recursos humanos, no segundo dia.

5.3. Condig¢bes gerais na empresa

Quando o conceito "Monkey" estava a ser desenvolvido, tornou-se cada vez mais claro que a
aprendizagem e os processos de mudanga na empresa tinham de estar interligados. O que
exige que os formandos informem os seus colegas de trabalho e superiores sobre as tarefas
do projecto de empresa que assumiram e 0s incluam no seu processo de aprendizagem, o
mais cedo possivel. Isso foi feito através da integracdo da pessoa responsavel pelos recursos
humanos e através do modelo de difusdo acima referido.

Os participantes foram orientados nédo sé para aplicar na empresa o que tinham aprendido,
como também para o difundirem activamente. Essa transferéncia organizada de
conhecimento pode assegurar o sucesso da aprendizagem, assim como, tornar o
conhecimento adquirido facilmente disponivel na organizacgéo.
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No entanto, ficou, também, claro que o modelo de difusdo ndo pode ser implementado de
igual modo em todas as empresas: diferentes dimensdes, diferentes estruturas e culturas
empresariais e diferentes origens sociais e culturais dos participantes tornam necessario
adaptar o conceito.

Algumas das possiveis medidas sao:
e Organizar grupos de aprendizagem
e Organizar uma sessao interna de informacgao sobre a implementagao do projecto
e Criar um quadro ou local de informacao
e Orientacao individual, etc

De qualquer modo, a sustentabilidade da formagéo continua (tanto para o participante como
para a empresa) depende do grau de ancoragem da medida no contexto da empresa: quanto
mais cedo o gestor de recursos humanos for informado e integrado, maior sera o sucesso
alcancado. Os participantes das empresas que enviaram varios trabalhadores também
usufruiram do intercambio gerado, do aumento de motivacdo e da maior aceitagdo da
formacao profissional continua na empresa.

"O conceito do "Monkey" baseia-se na formagdo continua de elevada qualidade que,
contrariamente a muitas outras, é realmente orientada para a pratica das empresas. O
sucesso na aprendizagem é notorio, ndo apenas para os participantes como para a empresa,
pelo facto de os participantes ndo sé adquirirem conhecimentos de nivel teérico, como é
costume, como também os terem de aplicar pessoalmente nas tarefas de projecto.”

Foi deste modo que Ulrich Stieber resumiu as experiéncias muito positivas com o programa
de formacgado “Monkey”. A sua aceitagdo cresceu rapidamente, mesmo entre as empresas
mais pequenas. No inicio da sua aplicagdo, muitas delas ainda estavam cépticas sobre se um
dispositivo de aprendizagem relativamente complexo seria viavel.

6. Investimentos em e-learning, custos de
desenvolvimento e custos operacionais

Como o dispositivo de blended learning “Monkey” foi desenvolvido num projecto promovido
pelo Ministério do Emprego e da Seguranga Social Alemao, a A-punkt ndo pagou pela
inscricdo no curso. Mas € claro que o investimento em termos de tempo de trabalho e o
investimento para o projecto funcionar tiveram de ser financiados pela propria A-punkt. Mas
Ulrich Stieber ndo vé por que razdo as PMEs nao hao-de usufruir facilmente do e-learning
como mecanismo de formagdo complementar. Todos os trabalhadores da A-punkt tém de
fazer formacdo de tempos a tempos. Actualmente, isso é feito através de formagao
presencial, por exemplo, o curso de “segurangca em constru¢cées de edificios”. Mas Ulrich
Stieber perspectiva a possibilidade de o fazer de modo continuo para todos os trabalhadores
através do e-learning, se os cursos forem fornecidos por entidades de formagao externas.
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Libreria Alvarez

Por Javier Coll, Confederacié de Comerg¢ de Catalunya

1. Dados sobre a Instituicao

Nome da instituicdo Libreria Alvarez
URL da instituicao

Pais Sevilha - Espanha
Numero de trabalhadores 4

Receitas em 2005

Experiéncia de e-learning desde 2005

Sector de actividade Livraria
Grupo-alvo/participantes no e- Proprietario
learning

Conteudo Informatica

Forma Online

Pessoas entrevistadas Antonio Alvarez Rey

2. Modo de utilizagcdo do e-learning por parte da
INstituicao
2.1. O curso fornecido

A Libreria Alvarez é uma pequena empresa retalhista de comercializagéo de livros que até ao
ano de 2004 nao tinha tido qualquer experiéncia de e-learning. Em 2005, descobriram que era
possivel realizar cursos em regime de e-learning subsidiados pela Fundacion Tripartita para la
Formacion en el Empleo (www.fundaciontripartita.org), organizacdo responsavel pela
promogao e coordenagdo das politicas espanholas de Educagédo e Formagédo ao Longo da
Vida e pelo Fundo Social Europeu, através de um acordo assinado entre a Associagéo
Espanhola de Livreiros e a empresa Editrain. Isso deu-lhes a oportunidade de inscricdo num
curso de formagao, sem encargos adicionais.

O Sr. A. Alvarez aproveitou essa oportunidade e escolheu um curso de formagao de Microsoft
Word, pois utiliza bastante o programa e queria melhorar a sua compreensao sobre 0 mesmo.
Além disso, tinha tempo para fazer o curso.

Os objectivos principais eram:
e Compreender as fungdes do programa Word e as suas ferramentas mais avancadas

e Adquirir conhecimento aprofundado das opgbes de integracdo entre os diferentes
programas de Microsoft Office

e Ultilizar todas as potencialidades oferecidas pelo Microsoft Word

e Aumentar o desempenho e produtividade na utilizagdo do Microsoft Word em ambiente
de trabalho

Os conteudos do curso de e-learning sobre o Microsoft Word incluiam:
e Aspectos basicos do programa
e Ferramentas avancgadas

e Formatos
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e Importar gréficos e criar desenhos
e Trabalhar com tabelas
e Trabalhar com grandes documentos
e Partilhar dados com outros utilizadores e aplicagdes
e Trabalhar com documentos online e com a Internet
e Combinar documentos com correspondéncia
e Personalizar o Microsoft Word
O curso foi integralmente ministrado em regime online, sem sessdes presenciais.

2.2. Numero de trabalhadores envolvidos
Um, o proprietario da Libreria Alvarez, o Sr. A. Alvarez.

2.3. Plataforma de e-learning e questoes tecnolégicas
Para realizar o curso, utilizou o browser Internet Explorer.

A plataforma é fornecida pela Editrain (www.editrain.com), uma empresa com mais de 10
anos de experiéncia na area. Com um pessoal altamente especializado, desenvolve as suas
actividades em Espanha, na América Latina e na Europa do Leste. Participa nas reunides da
Comisséo Europeia sobre "Educacao ao longo da vida" e tem desenvolvido consultadoria de
formagéao em paises como a Russia, a Hungria, a Letonia, a Ucrania e o Brasil. Participou em
numerosos cursos europeus relacionados com tecnologias e formacdo. E uma empresa
certificada com o selo de qualidade EFQM.

A realizacdo de accgbes de formacdo presencial, para mais de 2.000 profissionais de
empresas e instituicdes, deu a Editrain o conhecimento pratico necessario para o
desenvolvimento da sua plataforma de formagéo online. A plataforma de e-learning LMS
respeita os padrdes de e-learning ADL SCORM e ALCC.
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2.4. Desenvolvimento do curso

A Editrain fornece um Manual de Iniciagdo a Sala de Aula Virtual Editrain com explicagdes
claras sobre como aceder ao curso, a sua estrutura, os principios basicos de utilizagao e
“dicas” de estudo.

A Editrain fornece o software necessario para download, um nome de utilizador e uma palavra
passe. Essa informacao permite aos utilizadores a entrada na Sala de Aula Virtual que, por
seu lado, permite o acesso ao Campus Virtual e ao proprio curso.

Os cursos incluem uma série de aulas e um teste de avaliagéo final. Os objectivos a alcangar
sédo especificados no inicio do curso. Cada aula é constituida por um texto explicativo e
exercicios a realizar, corrigidos pelo tutor no prazo de 48 horas. Segundo o Sr. A. Alvarez foi
muito facil utilizar a plataforma e ndo surgiram quaisquer problemas na sua utilizagao.

Havia um tutor disponivel para esclarecer questdes, através de instrumentos de comunicagao
sincrona (telefone e chat) e assincrona (servigo de mensagens interno). Para além da
avaliacdo dos exercicios e do acompanhamento do curso, o tutor também enviava
mensagens de incentivo para aumentar o empenho e motivagéo dos formandos.

O proprietario da Libreria Alvarez também podia contactar com os outros participantes no
curso através da sala de chat, para resolver problemas, discutir assuntos, etc. No entanto,
nunca utilizou esta ferramenta de comunicacéo.

2.5. Gestao do curso

Todo o processo de gestdo da formac&o é feito através da Internet. Apds o registo, A. Alvarez
recebeu uma mensagem de correio electrénico da Editrain a informa-lo que tinha sido aceite
no curso, fornecendo o seu nome de utilizador e a palavra passe. Com essa informacéao, o
formando entrou na Sala de Aula Virtual.

3. Efeitos e resultados das actividades de e-learning

3.1. Taxas de realizagao

O formando concluiu 0 curso com sucesso.

3.2. Satisfacao

Na opinido do formando, esta foi uma experiéncia satisfatéria, que correspondeu e, até
superou as expectativas.

4. Desafios e barreiras

Em termos gerais, a politica de informacgéao relativamente a oferta de e-learning para PMEs é
deficiente.

As PMEs retalhistas, sem qualquer experiéncia anterior nesta metodologia de formacao,
mostram uma certa resisténcia em relagao ao e-learning.

A formacao online dos trabalhadores durante o horario de trabalho é dificil, pois as suas
fungdes impedem-nos de ter um ambiente tranquilo, sem interrupgdes, em que possam fazer
O Curso.
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Fazer a formagao fora do horario de trabalho exige muita motivagcdo, necessidade e/ou
interesse no assunto. Da mesma forma, entende o formando, € necessario muito mais
empenho e dedicagao para o e-learning do que para as sessdes presenciais de formacgao.

Estes obstaculos foram satisfatoriamente ultrapassados. Através de uma organizagado que
representa o sector, A. Alvarez recebeu informacdo directa sobre esta modalidade de
formacédo e os cursos disponiveis. Os seus conhecimentos anteriores de informatica e da
Internet tornaram mais facil integrar-se nesta forma de formacéao.

A sua motivagao e interesse no curso foram reforgados pela relevancia dos conteudos para o
seu trabalho e a facilidade de utilizacdo da Sala de Aula Virtual.

9. Factores de sucesso

Em geral, os participantes num curso de e-learning avaliam o sucesso da sua experiéncia em
termos das suas expectativas, da relevancia dos conteudos para as suas necessidades de
formacao, da facilidade de utilizacao da plataforma, do apoio didactico, do sistema de tutoria
sincrona e assincrona, da rapidez de resposta, da assisténcia técnica (quando necessaria),
dos servigos complementares, etc. Quando todos estes aspectos funcionam bem, o que foi o
caso, a experiéncia é avaliada de modo muito positivo e ha um reforgo positivo a participagao
futura neste tipo de formacao.

Outro factor que contribui para o seu sucesso € a conveniéncia do processo de formacgao: ndo
ha necessidade de deslocagao e nao ha horarios pré-definidos.

Para A. Alvarez, a motivagao para aprender novas competéncias em Word, um programa que
utiliza muito, assim como a curta duracdo da formacgao, foram também factores de sucesso
importantes neste curso em e-learning.

Para além disso, sublinha que a possibilidade de realizar um curso integralmente subsidiado &
um factor de decisao importante e é, muitas vezes, um factor essencial para a realizagao de
cursos de formacdo virtuais e presenciais, para proprietarios e trabalhadores de PMEs
retalhistas.

6. INnvestimentos em e-learning, custos de
desenvolvimento e custos operacionais

O curso foi subsidiado.
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Neédias Empresas

As médias empresas tém mais trabalhadores, mais recursos e provavelmente mais opgdes de
e-learning do que as pequenas empresas. No entanto, até agora, parecem existir poucas
medias empresas que tenham escolhido desenvolver elas proprias solugdes de e-learning.
Aparentemente, preferem procurar solugdes no mercado e apoio externo.

Tal como as pequenas empresas, as médias empresas enviam grupos de trabalhadores para
cursos generalistas de e-learning disponiveis no mercado, tal como o Balti Investeeringute
Grupi Pank — BIG faz. No entanto, também podem beneficiar de cursos mais especializados
fornecidos por uma associagdo do sector, como € o caso da Associacdo Nacional das
Farmacias. A terceira opgao interessante € a implementacdo de experiéncias de e-learning
em cooperacao com os fornecedores (como fizeram a Interpolis e a Prisma Food Retail) e
com membros da cadeia de valor (como aconteceu com os intermediarios da Rabobank e dos
supermercados Golff). Os fornecedores podem criar retalhistas mais leais e competentes
fornecendo-lhes acesso ao e-learning. A cooperagao através de associagcées ou cadeias de
valor faz sentido, na medida em que as empresas poupam dinheiro ao partilhar os custos com
0s parceiros de negocio.

O Balti Investeeringute Grupi Pank — BIG tem 101 trabalhadores na Estonia. Dois grupos em
formacdo com um total de 22 trabalhadores frequentaram um curso de formacdo em blended
learning em Gestdo de Crédito: o primeiro modulo, sobre empréstimos a particulares; o
segundo, sobre empréstimos a empresas. O curso faz parte da oferta de cursos sobre crédito
da e-Universidade da Estonia através da sua plataforma de e-learning WebCT. O curso
baseia-se em dois manuais impressos e uma série de ferramentas online fornecidos pela
WebCT. Ha quatro edigdes do curso por ano, cada curso tem a duragao de 6 meses.

A Associacdo Nacional das Farmacias (ANF) foi fundada em 1975 com o objectivo de
defender os interesses dos farmacéuticos. A ANF representa quase todas as farmacias de
Portugal, embora ser membro da Associagdo ndo seja obrigatorio. A associagéo disponibiliza
uma oferta formativa em regime de e-learning. No entanto, o estudo de caso da ANF
apresenta somente os resultados de dois cursos a distancia: o primeiro, “Doenca do Refluxo
Gastroesofagico e Ulcera Péptica: fisiopatologia, clinica e terapéutica”’, com 146 formandos; o
segundo, “Infecgdes vaginais: higiene e terapéutica”, com 12 participantes. O conteudo dos
cursos encontra-se disponivel em HTML e inclui animagdes e interactividade em Flash e os
documentos podem ser impressos em formato pdf. A comunicagdo entre formadores e
formandos é suportada por chat, féoruns de discusséo e correio electrénico.

A Interpolis € uma grande empresa de seguros holandesa que oferece um curso online para
técnicos de prevengado e seguranga de PMEs. Segundo a Directiva Quadro 89/391/EEG da
Unido Europeia, todas as empresas tém de nomear um trabalhador como técnico de
prevencao e seguranga com a fungdo de protecgdo contra riscos profissionais. A formagéao
obrigatéria de que um técnico de prevengao e seguranga necessita € um grande desafio para
muitas PMEs. Nao querem encerrar as suas actividades durante um ou dois dias. Pura e
simplesmente ndo ha tempo para isso. Os cursos online tornam possivel aos trabalhadores
das PMEs completarem o curso sem abandonar o trabalho. O curso online da Interpolis para
técnicos de prevencéo e seguranga de PMEs demora cerca de duas horas a completar e os
participantes recebem um certificado reconhecido, se concluirem o curso com sucesso. Até
agora, pelo menos 4.000 pessoas realizaram a formagdo e a introducdo do programa na
Holanda parece ter sido um sucesso.
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A Rabobank é uma associacao de intermediarios financeiros independentes (que podem ser
considerados PMEs, se considerados isoladamente) que representa um total de 4.000
trabalhadores, situada na Holanda. Segundo a Lei dos Servigos Financeiros Holandesa, os
intermediarios sé podem fornecer os seus servigos se possuirem licenga e conhecimento
especializado certificado. A Rabobank é também um importante canal de distribuicdo para a
Interpolis. A Interpolis assegura que os intermediarios possuem os requisitos da Lei dos
Servicos Financeiros e considera a formagao como um instrumento para adicionar valor aos
seus produtos. A Interpolis acelerou a introdugdo de uma nova apdlice de seguro de vida
através de um curso de seguros em e-learning desenvolvido para os seus intermediarios. Até
agora, 4.100 participantes fizeram o curso e ja se venderam 10.000 apdlices. O curso
proporcionou um aumento das vendas e uma poupanga de tempo consideravel no processo
de comercializagado do novo seguro.

Os supermercados Golff sdo constituidos por empresarios independentes. Compram bens e
servicos a Prisma Food Retail mas sao livres de comprar também a outros fornecedores. A
maior parte dos empresarios constituiu-se como uma empresa privada de responsabilidade
limitada. Pelas suas caracteristicas, estas empresas podem ser consideradas PMEs. Em
2005, os empresarios langaram a iniciativa de e-learning e-BEAT, que foi mediada pela
PRISMA. Em meados de Maio de 2006, 300 dos 1.800 trabalhadores dos supermercados
Golff tinham frequentado o curso “Introdugéo ao trabalho com a Golff”. Este curso introdutorio
era seguido por mais dois cursos em e-learning: “Regras da Golff’ e “Marketing da Golff”.
Todos os empresarios da Golff possuem uma conexao de Internet de banda larga e um
computador individual que os trabalhadores podem utilizar para seguir os cursos. Espera-se
que cada empresario da Golff poupe cerca de €1.500 por curso. A introdugédo do programa de
formacéao parece ter tido um sucesso razoavel.

Efeitos e resultados

O Balti Investeeringute Grupi Pank — BIG relatou que a sua taxa de realizacéo foi de 73 por
cento. A Golff informou que o sistema gerou relatérios de progresso. Nao ha informagao
disponivel sobre taxas de realizagao na Interpolis e Rabobank.

O caso do Balti Investeeringute Grupi Pank — BIG inclui os resultados de um inquérito sobre a
satisfacdo dos participantes. Do ponto de vista da instituicdo, esta beneficiou bastante com o
e-learning porque a empresa tem trabalhadores em varias regides da Estonia e juntar os
trabalhadores numa sala de aula consumiria muito tempo util de trabalho. A ANF relatou que
teve elevados niveis de satisfacdo. Nao ha informacgao disponivel sobre satisfagdo nos casos
da Golff, Interpolis and Rabobank.

Desafios e barreiras

Foram mencionados nas descrigdes dos casos uma vasta gama de desafios e barreiras.
Alguns dos tépicos comuns sao apresentados abaixo:

e A formacédo é financiada pela BIG Ltd e n&do teve custos para os trabalhadores.
Contudo, se estes ndao passassem no primeiro exame, ai sim, pagavam o segundo
exame

e Disponibilidade de acesso a Internet com um browser adequado
e Barreiras linguisticas

e Incerteza sobre se 0 curso cumpria os requisitos legais
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e Envolvimento da gestéao

e Problemas de aceitacéo entre trabalhadores com idades entre 35 e 45 anos

Factores de sucesso

O e-learning pode alcancgar e ligar grupos geograficamente dispersos e, deste modo, reduzir
os tempos e custos de deslocacdo. Além disso, a flexibilidade de horario torna possivel
reduzir os custos relativos a auséncia no local de trabalho. O e-learning também tem
vantagens logisticas: € mais rapido e facil distribuir material digital do que material impresso.
Para além disso, oferece vantagens competitivas na medida em que permite uma célere
resposta as solicitagdes do mercado, pela facil e rapida introdugdo de novos conteudos ou
melhoria dos existentes.

A certificacdo pode ser muito util. Tanto a Interpolis como a Rabobank sublinham a
importancia de obter o reconhecimento através de um organismo externo de certificagdo. A
Golff sustenta que € uma vantagem fornecer certificados electronicamente impressos via
HTML.

O apoio dos gestores e chefias e as competéncias internas na area do e-learning também sao
mencionados como factores de sucesso.

Por fim, é referido que o e-learning bem sucedido deve apoiar-se em conhecimento pratico,
aprofundado e actualizado da area tematica assim como em modelos e tecnologia
adequados. Formacéo inicial tendo em vista a familiarizacdo com a plataforma de e-learning,
bem como o conhecimento entre as pessoas envolvidas no curso, parecem, também, ser
factores de sucesso.

Custos

Os casos da Interpolis, da Rabobank e da Golff sustentam que as empresas usufruem de
ganhos substanciais com os seus projectos de e-learning.

Como a BIG Ltd ndo desenvolve e implementa ela propria cursos de formagéo, a taxa de
inscricdo é o unico investimento. A taxa é de €226, ou seja, €37 por unidade de crédito ECTS.
A empresa sustenta que a compra de cursos externos é eficiente em termos de custos para
as pequenas empresas, em vez de desenvolverem elas proprias os cursos a distancia. A BIG
Ltd assume as despesas da formagao e, em contrapartida, os trabalhadores tém a obrigagao
de trabalhar na organizacao durante os 12 meses seguintes. Contudo, caso estes optem por
sair da empresa, reembolsam o investimento efectuado (proporcional ao tempo de trabalho na
entidade).
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Associacdo Nacional das Farmacias
Por Vanda Vieira, CECOA

1. Dados sobre a instituicao

Nome da instituicao Associagao Nacional das Farmacias

URL da instituigdo www.anf.pt

Pais Portugal

Numero de trabalhadores 140

Receitas em 2005 Nao aplicavel

Experiéncia de e-learning desde 2004

Sector de actividade Associagao Empresarial

Grupo-alvo/participantes no e- Farmacéuticos

learning

Conteudo Formacao Profissional Continua para o Sector
Farmacéutico

Forma e-Learning (sessdes assincronas)

Pessoas entrevistadas Ana Mendes
Sofia Silva, responsavel pelos Cursos de e-
Learning da Associagdo Nacional das Farmacias

2. Modo de utilizacdo do e-learning por parte da

INstituicao

2.1. Descricao da entidade

A Associagao Nacional das Farmacias (ANF) foi criada em 1975 com o objectivo de defender
os interesses legitimos dos proprietarios de farmacias, enquanto fornecedores de servigos de
interesse publico.

Embora fazer parte da ANF seja opcional, esta Associagdo representa quase todas as
farmacias de Portugal.

Entre os objectivos da ANF esta a formacdo profissional continua dos farmacéuticos e
ajudantes de farmacia. Desde 2004 que a ANF tem vindo a investir no e-learning como modo
de proporcionar 0 acesso a formagédo profissional continua a um grande numero de
profissionais, utilizando as possibilidades fornecidas pelas tecnologias de informagéo e de
comunicacao.

2.2. Os cursos fornecidos

e Os cursos fornecidos pela ANF tém uma carga de trabalho auto-dirigido, individual e
auténomo no processo de formagao

e Os conteudos pedagogicos estdo disponiveis através de material multimédia,
glossarios e textos de apoio

e Os estudos de caso praticos e a resolucdo de exercicios sdo uma forma de
“aprendizagem pela descoberta”
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e Os formandos podem tirar as suas duvidas através de apoio tutorial individual e
constante

e Os formandos podem aceder a testes de avaliacdo online para aferir o seu nivel de
desempenho e os progressos na aprendizagem

e As avaliagbes finais dos cursos (presenciais e a distancia) representam créditos para a
revalidagéo do certificado profissional do farmacéutico

2.3. Niumero de formandos envolvidos

Inscreveram-se 146 formandos no curso sobre "Doenga do Refluxo Gastroesofagico e Ulcera
Péptica: fisiopatologia, clinica e terapéutica" e 12 formandos no curso de "Infecgdes vaginais:
higiene e terapéutica".

2.4. Plataforma de e-learning e questoes tecnoldgicas

A plataforma de e-learning da ANF € um suporte tecnoldgico que reune as ferramentas de
comunicacgao e informagao necessarias para promover a formagéo e a aprendizagem.

Os conteudos estdo disponiveis em formato HTML e podem integrar animagdes em Flash,
simulagdes interactivas e cenarios de aprendizagem; os documentos estdo disponiveis para
serem impressos em formato PDF.

A interactividade e comunicacdo formador-formandos e formandos-formandos pode ser
sincrona (através do Chat) ou assincrona (através de correio electrénico e férum).

Os formandos podem aceder a plataforma através do sitio web www.anfonline.pt ou através
do browser Internet Explorer http://e-formacao.anf.pt; ndo é necessario qualquer outro
software.
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Figura 3 - Imagem do curso em regime de auto-aprendizagem
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2.5. Desenvolvimento do curso

Os cursos foram desenvolvidos como um programa integrado de formagao profissional
continua dirigido aos farmacéuticos.
2.6. Gestao do curso

e Os cursos tém uma componente individual e autbnoma de auto-aprendizagem apoiada
por materiais multimédia, glossarios e textos

e A aprendizagem pela descoberta individual € incentivada através da utilizacdo de
estudos de caso e da resolugdo de exercicios praticos

e Existe um dindmico sistema de tutoria que procura resolver eventuais dificuldades e
duvidas

e Os testes de auto-avaliagdo permitem a afericdo dos progressos na aprendizagem

3. Efeitos e resultados das actividades de e-learning

3.1. Taxas de realizagao

e O curso “Doenca do Refluxo Gastroesofagico e Ulcera Péptica: fisiopatologia, clinica e
terapéutica” teve 146 formandos inscritos e todos completaram a totalidade dos
moddulos (taxa de realizagao de 100%).

e O curso “Infecgdes vaginais: higiene e terapéutica” teve 12 formandos inscritos e ainda
se encontra em curso (ndo ha taxas de realizagao disponiveis).
3.2. Satisfacao

O nivel médio de satisfagao foi de aproximadamente 3,5 (numa escala de 1 a 4). Através de
entrevistas individuais, os formandos confirmaram um elevado grau de satisfacdo com o e-
learning.

Foram apresentadas as seguintes vantagens desta metodologia de formagao:
e Acesso remoto aos conteudos de formagao
e Possibilidade de aprender de acordo com o0s seus proprios ritmos, tempos e
prioridades

4. Desafios e barreiras

O objectivo principal do ensino a distancia da ANF é levar a formacgéao profissional continua ao
maior numero possivel de profissionais da saude, utilizando as possibilidades fornecidas
pelas TIC. A politica de formagao da ANF procura assegurar:

e O acesso a informacao e aos conteudos standard da formacao a todos os membros da
ANF

e O acesso mais rapido para um numero significativo de individuos geograficamente
dispersos

¢ A actualizagao constante dos conteudos da formacéao
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A estratégia de formagao a distancia, por parte da ANF, esta organizada de modo a superar
os desafios acima mencionados.

5. Factores de sucesso

Segundo a percepgao dos gestores e responsaveis pela formagédo a distancia da ANF, os
factores de sucesso sao:

6.

O planeamento da formacgédo de acordo com objectivos estratégicos e necessidades
dos utilizadores

O ajustamento dos modelos de formagéo aos objectivos da formagéao
A qualidade do material pedagdgico

A equipa de elevado nivel (formadores e outro pessoal técnico de apoio a formagao
recebem formacdo especifica para melhorar as capacidades e competéncias
necessarias ao seu trabalho quotidiano)

A utilizagdo das tecnologias mais ajustadas as necessidades dos utilizadores e aos
conteudos do curso

A existéncia de sessbes de formacdo em sala, no inicio dos cursos de formacao, é
vista como uma medida muito relevante na promog¢do da socializagdo entre os
formandos e o formador e na familiarizagdo com a plataforma

INnvestimentos em e-learning, custos de

desenvolvimento e custos operacionais

Nao disponivel.
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INnterpolis

Por Rene van Leeuwen, N.V. Interpolis e Diederick Stoel, ProfitWise

1. Dados sobre a instituicao

Nome da instituicao Interpolis N.V.

URL da instituigdo www.interpolis.nl

Pais Holanda

Numero de trabalhadores Entre 1 e 100 trabalhadores.

Receitas em 2005 < 50 milhdes

Experiéncia de e-learning desde 2003

Sector de actividade Comeércio, finangas, retalho, construcéo
Grupo-alvo/participantes no e- Empregadores e trabalhadores que sdo nomeados
learning técnicos de prevengao e seguranga
Conteudo Curso de Técnico de Prevencao e Seguranca
Forma Online

Pessoas entrevistadas S.C.J. Adriaansen, Gestor do programa

Em 1989, a Unido Europeia publicou a Directiva Quadro 89/391/EEG. A Directiva almejava a
criacdo de melhores condi¢cbdes laborais para todos os trabalhadores. De acordo com o
Conselho Europeu, os acidentes e as doencas profissionais podem ser prevenidos através de
informacgéo, de consulta/reunides, de educagéo e participagdo equilibradas. Para garantir a
seguranga, saude e bem-estar dos trabalhadores, todas as organizagbes na Holanda foram
obrigadas a tornarem-se membros de um Servigo de Seguranca, Saude e Bem-Estar, até 1
de Junho de 2005. Neste contexto, o Governo Holandés definiu fungbes com vista a
prevencao, sob a responsabilidade de um organismo especializado e certificado (o Servigo de
Segurancga, Saude e Bem-Estar). No entanto, o Tribunal Europeu determinou que a Holanda
nao tinha implementado correctamente a Directiva de 1989. Segundo a Directiva 89/391/EEG,
a funcdo deve ser desempenhada por um técnico interno. Esta adverténcia teve
consequéncias profundas para as pequenas e médias empresas na Holanda.

Desde 1 de Julho de 2005, as empresas, incluindo pequenas e médias empresas, tém de
nomear especialistas “internos” que tém a fungdo de assegurar a protecgdo contra riscos
profissionais: um técnico de prevencédo e seguranga. Se uma empresa tem menos de 15
trabalhadores, o proprietario/empresario da empresa pode assumir ele proprio (ou ela propria)
a funcgao.

O que tem de saber e ser capaz de fazer um técnico de prevencédo e seguranga? Que
conhecimento especializado tem que ter? A nomeacdo obrigatéria de um técnico de
prevencao e seguranga originou o surgimento de uma procura consideravel de formagao na
Holanda. Desde 1 de Julho de 2005, podem ser frequentados varios cursos de formagao
nesta area. Os cursos de formagao para técnico de prevengao e seguranga tém a duragéo de
dois ou mais dias, conforme os riscos de trabalho envolvidos e a dimensdo da empresa em
questao.

Para os empresarios das pequenas e médias empresas, este investimento obrigatério de
tempo é um grande problema. Nenhuma pequena ou média empresa quer parar a sua
actividade durante um ou dois dias. Nao ha, pura e simplesmente, tempo para isso. E para
muitas empresas, a suspensdo do processo de produg¢ao durante dois dias equivale a perda
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de rendimento de dois dias. As consequéncias financeiras da adverténcia do Tribunal
Europeu sdo consideraveis.

Uma grande companhia de seguros reconheceu este problema. Enquanto fornecedor, entre
outros servigos, de solugbes para o absentismo no trabalho, a companhia de seguros
Interpolis, em cooperagédo com o Servigo de Saude, Seguranca e Bem-Estar, desenvolveu um
curso de formacao online. Com o programa “WerkAttent”, um empresario — ou um dos seus
trabalhadores — pode frequentar um maodulo de formacéo online, que demora cerca de duas
horas. Sendo o médulo concluido com sucesso, o empresario ou o seu trabalhador recebem
um certificado reconhecido. Com isto, cumprem a obrigacao legal de qualificar um técnico de
prevencgao e seguranga da propria empresa.

Neste estudo de caso obtera informagao sobre como foi desenvolvido o curso e que factores
determinaram o sucesso do mesmo.

2. Modo de utilizacdo do e-learning por parte da
iINstituicao
2.1. O curso fornecido

O curso de formacéo para técnico de prevengao e seguranga “WerkAttent” € composto por
cinco modulos:

a) Organizacgéo da prevencao no seio da organizagao

b) Aconselhamento e desenho de um Inventario e Avaliagdo de Riscos (I&AR)
c) Aconselhamento e colaboragado com as partes envolvidas e interessadas

d) Trabalho de parceria na implementagao de medidas

e) Funcéo de “reservatorio” de informagéo para empregadores e trabalhadores

A formacdo cumpre as exigéncias legais. E possivel completar o médulo em duas horas. A
duracdo exacta da formacado depende do formando e da especificidade da situagdo da
empresa.

2.2. Numero de formandos envolvidos

Pelo menos 4.000 formandos frequentam a formacéo (25% do total do grupo-alvo).

2.3. Plataforma de e-learning e questoes tecnolégicas

A plataforma em que esta alojada a formacgao esta de acordo com os seguintes critérios: (a)
Windows 2000 com IIS 5.0; (b) NET framework versdo 1.1; (c) SQL Server 2000 e (d) o
componente server side para mail, por exemplo, gmail. A pequena e média empresa tem ao
seu dispor: (a) uma ligacdo a Internet (modem de 56K ou mais rapido); (b) um endereco
pessoal de correio electrénico; (c) Internet Explorer 6.0 ou superior; (d) o Macromedia Flash 5
plug-in e (e) uma resolugao de ecra de pelo menos 1024x768 pixels ou superior.

2.4. Desenvolvimento do curso

Podem ser distinguidas oito fases no desenvolvimento do programa de formacéao
“WerkAttent”:

a) formulagao da proposta
b) determinacao da intervengao necessaria
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c) as especificagdes do conceito e forma

d) especificagdo do conteudo do programa

e) a implementacgéao técnica

f) garantia de continuidade, implementagéo e protecgao da propriedade intelectual
g) desenvolvimento

h) avaliagdo dos resultados

a. Formulagdo da proposta: Nomear ou formar um técnico de prevengéo e seguranga demora
tempo: tempo este que é valioso e de que sO se pode dispor uma vez. Os proprietarios,
empresarios ou gestores de uma pequena e média empresa preferem investir o seu tempo no
desenvolvimento do seu negdcio. Enquanto fornecedor de uma aplicagao de e-learning, a sua
proposta € competitiva quando consegue ajudar os empresarios das PMEs a resolver o seu
dilema: investir tempo em processos secundarios (como o trabalho de técnico de prevencéao e
seguranga) ou investir tempo no negdcio principal da empresa. A proposta do programa de
formacgédo “WerkAttent” é ajudar os empresarios de pequenas e médias empresas, 0 mais
rapidamente possivel, a cumprir a obrigagao legal de possuirem um técnico de prevencéo e
seguranga interno.

b Determinacgéo da intervengéo necessaria: Qual a melhor maneira de ajudar um empresario
de uma pequena e média empresa? Qual a maneira mais eficaz de o fazer? Os empresarios
sdo legalmente obrigados a mostrar que tém um técnico interno de prevencgédo e segurancga
com conhecimentos suficientes para a fungdo. Além disso, tém de ser capazes de mostrar
que fizeram um inventario dos riscos possiveis nas areas da seguranga, saude e bem-estar
dos seus trabalhadores. Conhecimento, expertise e analise de risco: devem ser estes os
resultados da intervengdo. A analise de risco € também uma exigéncia governamental. Todos
os empresarios tém de desenhar para as suas empresas um Inventario e Avaliacdo de Riscos
(I&AR) que inclua um Plano de Acgdo contendo medidas para reduzir os riscos. Nao é
permitido outsourcing para o Servigo de Seguranga, Saude e Bem-Estar: “faga-vocé-mesmo”
€ a palavra de ordem. A formacgao e a inovagao sao, por conseguinte, a solugdo mais ébvia.

c. Especificagdo do conceito e forma: Qual o modo mais eficiente de dar forma a intervencao?
Uma maneira de o estabelecer € examinar os requisitos que a solugao tem de preencher e as
pré-condigbes em que a solugédo tem de ser implementada.

Ao analisar os requisitos da solugao, diversas questdes se colocam: (a) ter conhecimento
demonstravel relativamente ao trabalho do técnico de prevengdo e seguranga; (b) ter
consciéncia dos riscos demonstravel sob a forma de um elaborado I&AR. E, ainda,
importante, (c) que os conhecimentos sejam formalmente validados. Além disso, pelo facto de
dizer respeito a uma regulamentacéo legal, a avaliacdo tem de ser (d) validada por uma
instituicao certificada.

No que diz respeito as pré-condigdes: do ponto de vista do empresario, o processo tem de ter
lugar num prazo breve e numa altura escolhida pelo proprio.

A solugcdo para esta lacuna rapidamente se torna visivel: formagao independente. Uma
variante electrénica, em que os dados podem ser coligidos, transferidos e verificados,
significa que os requisitos de desenvolvimento (c) e (d) podem ser satisfeitos.
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Com base nos argumentos acima descritos, é decidido o desenvolvimento de um programa
de e-learning.

d. Especificagdo do conteudo do programa: nesta fase € analisado o que um técnico de
prevencao e seguranga tem de saber, ser capaz de fazer e estar disposto a fazer. No decorrer
do programa de formacdo, o formando tem de mostrar que possui as competéncias
necessarias e com isso consegue completar a formagao. As competéncias necessarias ao
perfil de técnico e prevencgdo e seguranga sao definidas com a ajuda do Servigo de Saude,
Seguranca e Bem-Estar. Um painel de peritos externos testa a validade do programa. Esta
analise e avaliagao dos conteudos guia a implementagao do programa. Por fim, o programa é
desenhado com base nos cinco médulos descritos anteriormente.

e. Implementagé&o técnica: Foi decidido n&o construir a aplicagado de e-learning internamente.
O trabalho técnico foi realizado por um parceiro externo.

f. Garantia de continuidade, implementagdo e protec¢cdo da propriedade intelectual: A
especificacdo de uma série de questdes formais constituiu uma importante fase no
desenvolvimento do programa. Quatrocentos mil operadores de pequenas e médias
empresas utilizardo o programa. As consequéncias legais de quaisquer erros ou do
cancelamento do programa, seriam significativas. Por isso, tem de ser dada resposta clara e
inequivoca a trés questdes cruciais: 1) quem garante a continuidade do programa?; 2) quem é
responsavel pela sua operacionalizagao?; 3) quem detém os respectivos direitos de
propriedade intelectual? Estas questbes sao tratadas formalmente e registadas através de
desenho funcional, planos de acg¢ao e contratos pormenorizados.

g. Desenvolvimento: A construcdo da aplicacdo demorou 12 semanas. Foi este o periodo
acordado no or¢camento, incluindo a instalacdo da aplicacdo no servidor da companhia de
seguros. Seguidamente foram realizados, num periodo de trés semanas, Testes de Aceitagao
do Utilizador (TAU) e Testes de Aceitagdo do Produto (TAP). Através do TAU foi verificada a
“amigabilidade” da aplicagédo. Através do TAP foram testados a instalagdo da aplicagdo nos
servidores e 0s possiveis conflitos com outras aplicagdes.

h. Avaliagéo dos resultados: No programa “WerkAttent”, os resultados esperados da formagao
sdo avaliados a quatro niveis. Neste estudo de caso, categorizamos os niveis de avaliagao
com base no Quadro de Avaliagao de Kirkpatrick (1985): (a) nivel 1: reaccao, (b) nivel 2:
aprendizagem, (c) nivel 3: comportamento, e (d) nivel 4: resultados.

Através do uso de um questionario € possivel examinar se o programa forneceu ao
empresario da pequena e média empresa o que prometia. Com isso € medido o denominado
nivel de reaccao (nivel 1).

Um teste de conhecimento previamente validado é feito através da aplicacdo. O teste é
constituido por cinco questdes de escolha multipla e testa o nivel de conhecimentos
alcancado (nivel 2, aprendizagem).

O empresario tem de fazer um inventario e avaliagdo de riscos da sua empresa e traduzi-los
em medidas concretas, medidas que assegurem que 0s riscos sdo reduzidos. Os planos de
accao tém de ser enviados a, e ser objecto de concordancia por parte de uma instituigao
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autorizada para esse efeito. Este teste examina se podemos concluir que o empresario
também muda o seu comportamento no local de trabalho (nivel 3, comportamento).

O raciocinio subjacente é que, ao implementar os planos de acgao, o risco de acidentes
profissionais & baixo. Todos beneficiam com isso. O empresario tem custos mais reduzidos,
menos auséncias devido a doenca, menos acidentes profissionais. Além disso, a companhia
de seguros tem um claro interesse financeiro. O peso dos custos por ter um técnico de
prevencao e seguranga profissional em fungdes tem de ser reduzido. Tanto as poupancas
para o empresario como a reducao do peso dos custos sao indicadores importantes que
medem os efeitos do programa de e-learning. Consideramos este teste como uma avaliagéao
de nivel 4, que inclui o calculo do retorno do investimento.

2.5. Gestao do curso

O programa mantém um registo de quem participou no programa de formagéo. Para além
disso, outros detalhes importantes sdo: (a) até que ponto o participante avangou na aplicagao;
(b) quanto tempo demorou; (c) que resultados conseguiu nos testes e (d) como é que o
participante avaliou o programa. As imagens de ecra apresentadas a seguir (figuras 1 e 2)
ilustram as varias fases referidas. Classificamos os pormenores mencionados como
informacgéo de gestéo.
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Figura 1 - Registo dos progressos do formando
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3. Efeitos e resultados das actividades de e-learning

A informacdo de gestdo mostra claramente os progressos do formando. A satisfacdo do
formando € vista, no programa, como um efeito indirecto importante. A satisfacdo do
formando é medida cinco vezes durante o processo de estudo (no fim de cada um dos cinco
modulos). Os resultados sdo agregados e, por fim, pode ser verificado como é que o
formando avaliou o curso e cada um dos seus moédulos. A correlagao entre a satisfacéo e os
resultados dos testes é considerada informagao especialmente importante para ser utilizada
em possiveis melhorias dos componentes do programa.
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Figura 2 - Relatério sobre as avaliagées

4. Desafios e barreiras

A seguir encontra-se uma descricdo de uma série de desafios e barreiras que surgiram
durante o desenvolvimento e implementagao do programa.

4.1. Questoes técnicas

Ligacdes entre ficheiros

Barreiras linguisticas

4.2. Questdes organizacionais

48
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Definicao dos membros do grupo de projecto

Disponibilidade de acesso a Internet com o browser adequado por parte das empresas



4.3. Outras questdes

e Necessidade de proceder a actualizagcdes, numa fase inicial do processo, como forma
de assegurar a continuidade do processo

e Lidar com a funcionalidade

e Comportamento humano

5. Factores de sucesso

A introdugdo do programa parece ter sido um grande sucesso. Um factor importante que
explica este sucesso € o facto de a Interpolis ter sido o primeiro fornecedor de formagéao
online. Mais, ninguém tinha ousado dar o passo necessario para resolver a questdo do
técnico de prevencdo e seguranga nas pequenas e medias empresas através de uma
aplicagao de e-learning.

A equipa de desenvolvimento examinou em detalhe os requisitos exactos impostos aos
técnicos de prevencgao e seguranga pelo Governo. Os requisitos (a) conhecimento verificavel,
(b) uma clara analise de risco e (c) um plano de acgao, podem ser testados e validados de
modo muito eficiente, por escrito.

Esta visdo e um conhecimento exaustivo das possibilidades e limitacdes dos ambientes de
aprendizagem electrénicos explicam o sucesso do programa.

A dispersao das pequenas e médias empresas por todo o pais e os desafios logisticos que
dai advém, levam, quase de modo 6bvio, a pensar na utilizagdo da Internet como solugéo. O
aspecto nevralgico “tempo” e a necessidade do empresario da pequena e média empresa
poder utilizar qualquer hora do dia disponivel para estudar tornaram a decisdo mais simples
ainda.

Outro factor muito importante que explica o sucesso do programa € a sua vantagem
financeira. A formacgéo regular levaria dois dias e acarretaria os respectivos custos. Para além
disso, a validagao externa do programa apresenta-se também como um factor decisivo, uma
vez que a metodologia foi validada pela Det Norske Veritas. O logo apresentado em baixo e a
clausula associada sédo impressos nos certificados, gerados electronicamente através de
HTML.

Clausula

Este curso e os exames de “técnico de prevengao e seguranga” foram avaliados pela DNV em
relacdo a sua relevancia para os termos e matriz de teste final especificados pela Comissdo
de Certificacdo de Técnicos de Prevengdo e Seguranca e cumprem oS requisitos definidos
pela DNV em relagcdo ao desenho, implementacédo e realizacdo. O certificado é passado ao
técnico de prevencao e seguranga com base nos detalhes pessoais fornecidos pelo detentor
do certificado.
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Approved course
Prevention
Officer
m DNV Certification BV
6. INnvestimentos em e-learning, custos de

desenvolvimento e custos operacionais
Este ponto contém informagao sobre custos e beneficios (esperados).
O investimento total (custos), incluindo alojamento da aplicagéo, foi de €120.000.
O investimento total inclui:
¢ Aconselhamento durante a fase de orgamentagao
e Lideranga do projecto durante a construgao
e Conhecimento especializado de formagao no desenvolvimento da aplicagcéao
e Desenho grafico da aplicagao
e Construcao técnica da aplicagao
e Operacionalizagao

A poupanca nos custos (beneficios) foi de 10% - €1.600.000. Se os empresarios
desenhassem e implementassem o seu proprio Inventario e Avaliagdo de Riscos (I1&AR) e
Plano de Accédo, seria de esperar que os custos totais do produto de seguro face ao
absentismo (a formacdo € um componente das propostas “WerkAttent”) diminuissem em
cerca de 10%. Isto representa um montante de €1.600.000.

Os contactos gerados para o Servigo de Seguranga, Saude e Bem-Estar: €150.000. Os I1&AR
e os Planos de Accéao fornecidos podem servir como orientagdo para o aconselhamento das
empresas na area da segurancga, saude e bem-estar. As expectativas sdo de que estes
fornecam um minimo de €150.000 em honorarios de consultadoria para o Servico de
Segurancga, Saude e Bem-Estar.

A poupanca para as empresas foi de €1.500 (grupo-alvo: 4.000 operadores), o que representa
uma poupanga total de €6.000.000.

A formacao tradicional, com a duragao de dois dias, teria um custo correspondente a cerca de
18 horas remuneradas a €100 por hora, o que corresponde a €1.800.

Fazendo o acompanhamento da formagdo em duas a trés horas, os custos em termos de
tempo, para os empresarios, sdo de cerca de 200 a 300 horas. Isto representa para o
empresario, uma poupanca de cerca de €1.500 por cada formacao.

O Retorno do Investimento por cliente (companhia de seguros) é de 1.233%, isto é:
{[Receitas (1.600.000) - custos (120.000)] / custos (120.000)} x 100% = 1.233%

E-Learning Quality for SME's: Guidance and Counselling



Grandes Empresas

As empresas integradas na categoria “Grandes Empresas” sdao demasiado grandes para
serem qualificadas como PMEs. Mas as pequenas e médias empresas de dimensao
consideravel podem extrair beneficios das experiéncias apresentadas pela KPMG, na
Noruega; pela York Refrigeration, na Dinamarca e pela Roche Diagnostics, na Austria. As trés
organizagdes possuem recursos suficientes para desenvolver a maior parte dos cursos de e-
learning internamente. Podem recorrer ao apoio externo para o desenvolvimento das partes
graficas, das animagdes de video ou das adaptagbes a web, mas os colaboradores internos
sdo os peritos nos conteudos, pois 0s cursos versam sobre conhecimento especializado
relativo aos produtos e servigos principais da empresa. O desenvolvimento de plataformas de
e-learning ndo faz parte do negdcio principal destas empresas, por isso, adquirem esses
servicos a fornecedores externos de servigos LMS.

A KPMG Norway é uma pessoa colectiva autonoma e independente que integra a cadeia
global da KPMG constituida por empresas que fornecem servigos de auditoria, fiscalidade e
consultadoria. A firma tem 400 trabalhadores na Noruega. O primeiro curso online da KPMG
Norway “Legislacdo de Contabilidade”, teve 280 trabalhadores inscritos, dos quais 219
passaram no teste final online. O curso era composto por quatro moédulos e cada mdédulo
consistia num conjunto de leituras online e exercicios de escolha multipla e de preenchimento.
O segundo curso online, “Flutuagdo e Aumento de Capital’, teve 155 trabalhadores inscritos,
dos quais 102 passaram no teste final online. Os cursos foram desenvolvidos para os
trabalhadores da KPMG Norway em colaboragdo com a NKI Distance Education. Os cursos
online foram baseados no padrdo de e-learning SCORM e disponibilizados através do
SESAM, um sistema LMS desenvolvido e alojado pela NKI. A KPMG né&o teve quaisquer
custos directos de investimento relativos ao e-learning dado que os cursos foram alojados
pela NKI. A KPMG utilizou, no entanto, alguns recursos internos para desenvolver o conteudo
do curso. Os trabalhadores da KPMG pouparam tempo e deslocagdes, na medida em que os
cursos foram disponibilizados em regime de e-learning, em vez dos seminarios presenciais.

A York Refrigeration € uma subsidiaria dinamarquesa da York International Corporation, um
grupo empresarial do sector do aquecimento, da ventilagcao e da refrigeracdo. A empresa tem
220 trabalhadores na Dinamarca. Utiliza e-learning em conjunto com formagdo em sala,
workshops para formacao individual e disponibilizagdo de manuais e documentacéo. Cerca de
300-400 trabalhadores e clientes utilizaram um ou mais dos cerca de 15 moddulos de e-
learning que foram desenvolvidos. A maior parte do desenvolvimento do curso foi feita
internamente, mas alguns videos e partes graficas foram feitos externamente. A gestdo do
curso € minima pois toda a aplicagcado e os respectivos cursos estdo disponiveis, para todos os
trabalhadores, durante todo o tempo. O que significa que o curso nao requer procedimentos
de inscrigdo, propinas, procedimentos de exame, etc. O conteudo do curso é alojado
externamente no sistema de gestdo de conteudos Media Builder da Arkena
(www.arkena.com). A York considera a iniciativa de e-learning uma solugédo economicamente
vantajosa.

A Roche Diagnostics tem 250 trabalhadores na Austria. E uma filial da Roche, uma grande
empresa internacional de cuidados de saude. A Divisao da Roche Diagnostics, que reclama a
lideranga mundial em diagndsticos in-vitro, fornece uma vasta gama de produtos e servigos
em todos os campos dos testes médicos. A empresa utiliza e-learning para certificar e
documentar que os trabalhadores satisfazem os requisitos de qualidade para produzir
dispositivos de diagndstico. O conteudo do curso €& desenvolvido internamente e
disponibilizado através da plataforma de e-learning SITOS. O curso consiste num numero de
objectos de aprendizagem, que tém uma média de tempo de formagado no computador de 30
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minutos. A duragédo de um curso standard é de doze horas. Cerca de 200 dos trabalhadores
tém experiéncia com actividades de e-learning.

Efeitos e resultados

Taxas de realizagao

A KPMG relatou que 219 dos 280 trabalhadores concluiram todos os modulos e passaram no
teste final online no curso “Legislagcdo de Contabilidade”. No curso “Flutuagdo e Aumento de
Capital”, 102 dos 155 trabalhadores concluiram todos os moédulos e passaram no teste final
online.

A Roche relatou que 150 trabalhadores concluiram o curso. As taxas de realizacdo nao se
aplicam no caso da York, pois os cursos estdo constantemente disponiveis e sdo usados
frequentemente como documentacgao de apoio. Nao ha testes.

Satisfagcao

O feedback dos trabalhadores da Roche €&, na maior parte, positivo. Na York ndo houve uma
avaliacdo sistematica de efeitos mensuraveis. A KPMG recebeu feedback limitado dos
trabalhadores.

Desafios e barreiras

A implementacdo do e-learning na Roche apresentou alguns problemas técnicos iniciais e
deveria ter havido informacéao prévia a introducao do sistema.

O maior desafio na KPMG foi apresentar aos seus trabalhadores as vantagens e as
oportunidades associadas ao ensino a distancia.

A York relatou que a disponibilidade da tecnologia €, ainda, uma barreira consideravel. Além
disso, é ainda um desafio a vencer o de conseguir a aceitacao do e-learning na organizagao.

Factores de sucesso

A KPMG identifica como factor de sucesso, a necessidade de encontrar o equilibrio certo
entre o e-learning e outras actividades de formagao. A empresa sustenta que o e-learning é
flexivel em termos de tempo e localizagao e é eficiente em relagdo aos custos de deslocagdes
e de tempo. Além disso, 0s cursos sdo quase obrigatorios pois o conhecimento do conteudo
do curso é essencial para o desempenho da funcdo e é exigido aos trabalhadores que
passem um certo numero de horas em formagao para manter a sua certificagao.

Na York, o conteudo multimédia foi considerado bem sucedido porque apoia, de modo
eficiente um estilo de aprendizagem colaborativa e interactiva. O e-learning levou a uma
melhor comunicacdo interna e a uma maior compreensao da oferta da York. A empresa
também verificou que o conteudo de e-learning pode ter uma elevada importancia nas
negociagdes e vendas e que teve um efeito positivo na sua actividade profissional ao fornecer
uma experiéncia comum de colaboragao e aprendizagem interna na qual os trabalhadores se
podem apoiar.

Na Roche, o e-learning tornou possivel uma melhor cooperacéo entre clientes e fornecedor. E
recomendado que a introdugdo do e-learning seja bem planeada para que o0 seu sucesso seja
assegurado. O estudo de caso sustenta, por fim, que o e-learning tem de ser obrigatério para
ser bem sucedido.
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Custos

A KPMG néao fez investimento directo em e-learning pois todo o sistema e cursos online foram
alojados, adaptados para a web e a sua manutengéao foi feita pela NKI. Podem existir alguns
custos relativos ao desenvolvimento do material do curso. Nas fases iniciais das negociagoes,
0s parceiros acordaram um precgo fixo para o desenvolvimento dos cursos pela NKI baseado
num curso standard, representativo do portfélio de cursos da KPMG. Além disso, foram
definidas taxas por formando e taxas de inscrig&o iniciais.

Na York, a iniciativa de e-learning foi considerada economicamente vantajosa. O objectivo
tem sido o de minimizar os custos de desenvolvimento e os entrevistados consideraram os
investimentos como menores em comparagdes com os resultados.

A Roche relatou que os custos de certificagdo da plataforma de aprendizagem foram de cerca
de €20.000, os custos de hardware de cerca de €2.000 e os custos de desenvolvimento de
cerca de €30.000.
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Roche Diagnostics
Por Jorg Spath, BFI

1. Dados sobre a instituicao

Nome da instituicao Roche Diagnostics

URL da instituigdo www.roche.at

Pais Austria

Numero de trabalhadores 250

Receitas em 2005

Experiéncias de e-learning desde 2002

Sector de actividade Tecnologia Médica

Grupo-alvo/participantes no e- Trabalhadores técnicos da area da produgao

learning

Conteudo Qualificagdo na engenharia de produgéo
(tecnologias especificas)

Forma Solucéo de Blended Learning

Pessoas entrevistadas Roland Milla, gestor de projecto da Bit Media

2. Modo de utilizacdo do e-learning por parte da
iINstituic&o
2.1. Descrigao da situagao inicial

Porqué o e-learning? — Situacao inicial

Os custos de gestao da formacgao tém de ser claramente reduzidos. Além disso, é necessario
encontrar, com urgéncia, um sistema de controlo para as medidas internas conducentes a
formacgao continua.

Os trabalhadores precisam de conhecimento interno certificado para poderem dar resposta as
elevadas exigéncias de qualidade na produgao de dispositivos de diagndstico ultra-sensiveis.
As tecnologias mudam continuamente e, nesta industria em particular, os progressos
tecnolégicos sdo muito rapidos. O que significa que os trabalhadores da area da produgao
tém de ser formados localmente e atempadamente sobre as novas tecnologias e
procedimentos. A realizacdo desses cursos de formagdo tem de ser, igualmente,
demonstravel e documentada, assim como o sucesso dos mesmos.

A documentacgido automatica dos processos de aprendizagem, das condigbes de formacgéo, a
simplificacdo da gestdo dos processos e dos dados torna a aprendizagem e a metodologia
flexiveis (reducédo de custos de gestdo da formagdo e ndo dos custos de desenvolvimento,
porque tém de ser produzidos conteudos para aprendizagem individual, com custos
consideraveis) sao também objectivos da Roche Diagnostics.

Os participantes tém de ser capazes de pensar por si préprios e realizar actividades
individuais ou em grupo, por isso, na medida do possivel, a formagao deve treinar varios tipos
de competéncias (individuais, especializadas, sociais). No final das unidades formativas,
devem surgir resultados ou produtos concretos, apresentados e comprovados pelos
participantes (online ou nas sessdes presenciais).
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2.2. Os cursos fornecidos

A plataforma de formacédo SITOS® fornece aos administradores a possibilidade de conceber
um curso de formacgdo online integrando participantes, tutores e conteudos (1° nivel de
acesso). Os niveis dos cursos (por exemplo, os campos de acgdo de um determinado grupo
profissional) sdo administrados como o segundo nivel de acesso no SITOS®. Neste caso, é
construido um curso com recurso a varios conteudos, ou seja, sdo construidos
conteudos/programas de formagéo para uma parte do curso de formacgao. O terceiro nivel de
acesso dos cursos online é o nivel dos modulos de formagéo. Por norma, varios modulos de
formacgédo sado fundidos num curso. Todas as secgdes ou subsecgbes de um moédulo de
formacdo podem ser seleccionadas pelo utilizador a qualquer momento. A adaptacao
automatica das fungbes de navegacao impede que o utilizador se perca na rede de
conhecimentos.

Os cursos de e-learning foram maioritariamente construidos a medida e a sua frequéncia
atribuida aos respectivos colaboradores. Até a data, o sistema de e-learning encontrava-se
em uso e é consultado para os mais diferentes temas. Contudo, os cursos centram-se
especialmente na técnica de produgao de dispositivos de diagnéstico.

Cada curso de e-learning é composto por um determinado numero de “Objectos de
Aprendizagem®, os quais tém um tempo de realizagdo médio de 30 minutos. A duragao total
de cada curso depende do numero de “Objectos de Aprendizagem” bem como da
necessidade de sessdes presenciais suplementares. Em média, cada tema tem um tempo de
formacéo de 12 horas.

Os cursos de e-learning sédo construidos em grande parte com recursos multimédia
(integracdo de elementos video, audio, animagdes, elementos interactivos para potenciar o
sucesso da aprendizagem) e possuem testes de auto-avaliagao.

Estatisticas da Formacéo

Um objecto de aprendizagem no ambito da plataforma SITOS (por exemplo, uma licdo, um
documento, etc.) pode conter um sistema de “Tracking®. “Tracking® significa que determinados
dados (tais como, o numero de visitas, a data da primeira e da ultima visita, a pontuagao
atingida numa licdo) sdo armazenados. Em cada visita, no ambito de um curso ou de uma
licdo, estes dados estédo disponiveis para consulta do utilizador. Deste modo, o utilizador esta
em condigdes de julgar por ele proprio que parte de um curso ja foi trabalhada e concluida, ou
seja, que conteudos foram consultados, com que frequéncia e quais os conteudos ainda por
explorar. As estatisticas da formagéo (se disponivel) sdo indicadas por baixo do nome de
cada objecto de aprendizagem.

1 Datenbank Grundbegriffe
Aufrufe: 3 | Beginn: 27.02.2002 | Soll: G0% | Ist: 149% | Lernzeit: 0:04:00

Foéruns de Discussao

Os Foruns de Discussao sao divididos em grupos de cursos. Servem para os participantes
trocarem opinides e informagdes sobre temas gerais.
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/ Newsgroup - Microsoft Internet Explorer
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Figura 1 - Foruns de Discussio da pagina de entrada

Sitos Cubix / local.stams.ecd| - Microsoft Internet Explorer

FORUM - local.stams.ecdl

Stams Machrichten anzeigen
[ Neus Machricht fill Loschen 48k Alle markieren
Nr. Betreff

':Q] Aktualisieren .
065 ff ¥ Re R= Re Lischen  Autor: Christoph Mayer <ch.mayer@netway.ate | Datum: 22 02 2002 06 :54:55
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e @ » AN DIE ANWENDERM!IT  Autor: Alexander Seiwald <aseiveald@hotmail.com= | Datum: 27.02.2002 zo.cI

Re: Re: sportkundemodul getestet 7 Antworten

Autor: Franz Leiner | Datum; 2z.02.2002 13.00:25

= = habe sportkundemodul getestet, finde es sehr gut aufhereitet, kinnte mir vorstellen so zu
lernen; auch wenn es vielleicht aus zeit oder kostengrinden nicht als lermmaglichkeit genizt
wird, kann es trotzderm das Faxen oder Schicken von Lernunterlagen erleichtern baw. ersetzen
(ausdrucken);; es wilrde mich interessieren wie viel zeit man dafiir hendtigt zum beizpiel diese
sportkundelekdion aufzubereiten und ins netz zu stellen _vielleicht kann mir das ja jemand
heantwarten mfy

s

N

N

= |ch kann dir die Frage nur indirekt beantworten: Ich habe fir das Wahlpflichtfach weit() Oher
50 Stunden damit verbracht, die - noch nicht vallstandigen!I - Inhalte aufzuarbeiten und in

ai das Netz zu stellen!
ie
it me olutio

Figura 2 - Féruns de Discussao, Conteudo

E-Mail aoTutor

Um tutor € uma pessoa que apoia e acompanha os formandos num curso de e-Learning. Na
tutoria online o apoio e 0 acompanhamento n&o sédo prestados por meio do contacto pessoal,
mas sim com recurso as novas tecnologias de comunicagao e, neste caso concreto, via e-mail
e forum. Assim que surge um problema relativo ao conteido da aprendizagem ou relativo a
assuntos administrativos, que o formando ndo consegue solucionar sozinho, este escreve
uma mensagem ao seu/sua e-tutor/e-tutora e coloca a pergunta sobre o seu problema
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concreto. Quanto mais precisa for a questao colocada (onde residem as suas dificuldades, em

que curso, em que ligdo, em que secg¢ao, em que exercicio, etc.) mais precisa sera a resposta
do e-tutor/e-tutora.

3 Sitos Cubix / E-Mail an Tutor - Microsoft Internet Explorer,

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Favoriten  Extras 7
@Zuru:k = Q @ @ /\é psuchen *Favuriten eMed\en @ 8' ,{} |_J

SITOS
Serminarrautm

F Lesezeichen
F FAQS

F Glossar :

¥ Diskussionsfaren | Viorname |Sepp
F Chat

Kurskatalog
! E-Mail an Tutor

Bestellung Benutzerkonta Infos & Hilfe

Zurdck

! Nachname |Admm\stramr

Angemeldet als ! Kursname ‘

admin

Inhaltliche Frage

Detailinformationen

B oa o

git mﬁ@ [F absenden

T-Lessaing selrtion

z-Learning salution Admin

Donnerstag

| & Tnternet

Figura 3 - Mensagens para o Tutor

Chat

A plataforma de formagdo SITOS tem também a funcionalidade “chat” para comunicacéo
entre os participantes e/ou com o tutor.

i
Attempring to commect to localhoSt On POrt 6667....

:localhost 001 mbretter :Welcome to the Internet Relay Network mbretter!
~nobody@localhost.localdomain

:- 19/3/2002 22:27

:- Willkommen im Cubix-Chat

[16:36] *** Joins: mbretter (nobody@localhost.localdomain)

e CHRLEL

Figura 4 - Sala de Chat
Requisitos Técnicos

Windows-Client, Intranet (>256 KBit/S), Internet Explorer com Shockwave + Flash, Audio
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2.3. Nimero de trabalhadores envolvidos
200

2.4. Plataforma de e-learning e questoes tecnolégicas
Plataforma utilizada: SITOS 3.5

2l Sitos Cubix / - Microsoft Internet Explorer, ‘Z”ilrgl
@

i Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 7

@Zuruck - Q B @ & psuchen S;F\L(Favnnten @ ecion 2) 8- 4} LJ

SITOS

Startseite

(]
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Kurskatalog Bestellung Infos & Hilfe
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¥ FAQS SITOS > Dio Oniine Lomplattform .| g0 pohen 0 Produke

b Glossar :

» Suche i Aktuslles W --anzsigen

DEMOS Umfrage

1 Wenn Sie sich vor lhrer Registrierung
1 won der Qualitat und Spruch der Woche
i Leistungsfahigkeit unserer Kurse e 3} Filr diese Woche ist
dberzeugen wallen, klicken Sie kain Spruch vorhandan
einfach auf die Schaltflache Demos.

INFORMATIONER

Wiag jst e-Learning?
W Technische Woraussetzungen
® Ansprechpartner

# Internet

Figura 5 - Fornecedor: bit media solugdes de e-Learning
Requisitos técnicos do LMS:
e Sistema operativo Linux ou Windows (neste caso concreto: servidores Windows 2003)

e Base de dados: Oracle, MySQL ou servidor ms SQL (neste caso concreto: MS-SQL)

2.5. Desenvolvimento do curso
1. Andlise conjunta da situagéo de partida com o cliente:
e Situacao actual
e Determinacao dos factores criticos de sucesso
e Determinacgao do potencial de melhoria continua
2. Desenvolvimento de uma abordagem:
e Concepcao do sistema de formacgéao
e Introducdo de melhorias e ajustamentos
e Especificacdes de funcionamento

e Especificagbes técnicas dos requisitos do produto
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3. Desenvolvimento do prototipo — conversdo do ambiente de aprendizagem as
funcionalidades ja adaptadas

4. Avaliacéo do protaétipo:
e Avaliagao interna do prototipo pela equipa de projecto
e Avaliagao externa do prototipo por representantes do grupo-alvo
5. Realizagao técnica do sistema global:
e Desenvolvimento por etapas
e Revisdes regulares
6. Implementacgao do sistema:
e |Instalagéo
e Formagao dos envolvidos
7. Concluséo do projecto:
e Fornecimento e aceitagao

e Acordo sobre manutengao & apoio posterior

2.6. Processo de gestao
e Inscricdo, acesso, criagao de relatorio tipo, contabilizagao.

Quais sao os trabalhadores que poderao beneficiar da oferta de e-learning? A designacao dos
trabalhadores que frequentam os cursos é feita pela pessoa responsavel pela formagao.
Existem diferentes niveis de acesso aos conteudos, ou seja, diferentes administradores para
diferentes campos do sistema.

A informagdo da marcagado para frequéncia dos cursos (incluindo dados de entrada no
sistema de formagado), bem como a informagao relativa a datas e prazos é enviada ao
trabalhador via correio electronico. O trabalhador faz o “log in” no sistema de formagao e
encontra os cursos para os quais foi seleccionado. A entrada nos cursos de e-learning por
parte do formando é registada pelo sistema, assim como os progressos na aprendizagem
e/ou os resultados nos testes finais. O trabalhador pode consultar ele proprio 0 seu percurso
de aprendizagem, sendo que os conteudos e os relatdrios de progresso podem acedidos a
qualquer momento. O sistema tem, ainda, uma fungcdo de calendario para a gestdo das
sessdes presenciais.

Existe, ainda, a possibilidade de ingresso facultativa em cursos adicionais por parte dos
trabalhadores. O sistema nao fornece apoio administrativo. Os trabalhadores seleccionam os
cursos e ficam com acesso aos cursos fora do sistema.
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3. Descricdo dos efeitos e resultados directos e
indirectos das actividades de e-learning

3.1. Taxas de realizagao
150 trabalhadores

3.2. Satisfacao

O nivel de satisfagao é aferido por meio de questionarios de feedback integrados no sistema
e/ou por meio de reunides regulares com o cliente. Até ao momento, o feedback é
predominantemente positivo.

3.3. Sucesso dos participantes

E garantido, sendo fornecidas provas através do teste dos conhecimentos adquiridos.

4. Desafios e barreiras

Problemas técnicos

No inicio, ocorreu um desempenho insuficiente a nivel de algumas fung¢des de avaliagdo mais
complexas.

Problemas organizacionais

Nenhuns.

Qutros problemas

A introducao do sistema teria tido maior sucesso se tivesse sido disponibilizada informagao
prévia aos diferentes utilizadores.
9. Factores de sucesso

e Trabalho de parceria entre clientes e fornecedor (ponto de situagao regulares)

e Recurso a uma solugéao ja testada

e Obrigatoriedade do sistema de e-learning para a formacéo dos trabalhadores (sendo
voluntario leva a uma reduzida utilizagao e aceitagao)

e Introducdo bem planeada do sistema (sensibilizagcdo dos trabalhadores, formagao dos
gestores, tempo suficiente para a fase de teste antes da sua aplicagéo efectiva)

6. INnvestimentos em e-learning, custos de
desenvolvimento e custos operacionais

Custos das licengas de utilizagdo da plataforma: cerca de €20.000
Hardware: cerca de €2.000
Custos de desenvolvimento (ajustamento): cerca de €30.000

Empresa: meio dia de trabalho.
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Fornecedores de E-Learning

Muitos dos fornecedores de educagao e formagdo na Europa sdo PMEs que disponibilizam
cursos e servicos de formacao. Estas instituicdes estdo cada vez mais dependentes do e-
learning para sobreviver. Também podem ser especialmente interessantes como exemplos
para outras empresas no uso futuro do e-learning. Os fornecedores de e-learning estao
provavelmente mais inclinados para usar o e-learning do que outras empresas, pois estdo
conscientes das oportunidades e tém custos adicionais modestos, uma vez que se trata do
uso interno de cursos e servigos de e-learning ja existentes. Esta analise inclui descrigbes de
casos de trés fornecedores de e-learning. Os casos da eTraining OU e da NKI centram-se no
uso que estas fazem dos seus cursos generalistas para formar o0s seus proprios
trabalhadores. O caso do CINEL descreve principalmente experiéncias de e-learning com
formandos externos.

A NKI é um grande fornecedor de educacado a distancia online na Noruega. A instituicao
sustenta que foi a primeira universidade europeia online, disponibilizando educacédo a
distancia desde 1986. Desde entdo, a NKI registou mais de 60.000 inscricdes em cursos
online. Cerca de 60 por cento dos formandos da NKI Distance Education sdo formandos
online. A NKI tem mais de 450 cursos online, 7.000 formandos online e 150
formadores/tutores online a tempo parcial. A empresa tem 145 trabalhadores a tempo inteiro.
Durante um periodo de 20 anos, cerca de 145 trabalhadores da NKI inscreveram-se em
varios cursos online fornecidos pela empresa. Os trabalhadores inscreveram-se, em
particular, em trés categorias de cursos em regime de e-learning: 1) cerca de 100 tutores da
NKI completaram o curso de Tutores em Educagdo a Distancia, obrigatério para todos os
tutores da organizacéo; 2) um conjunto de trabalhadores realizou cerca de 50 inscricbes em
varios cursos de desenvolvimento de competéncias por iniciativa das chefias da NKI; 3) por
fim, 15 trabalhadores fizeram cerca de 50 inscrigdes em cursos generalistas, por iniciativa
propria. Os custos da formacao interna dos trabalhadores da NKI foram minimos, pois a
instituicado também fornece e vende esses cursos no mercado. Os cursos sao disponibilizados
via uma plataforma de e-learning desenvolvida pela NKI.

A eTraining OU é um fornecedor de servigos e cursos de educacéo e formagéo situado na
Estonia. Os cursos que oferece sdo maioritariamente no dominio das novas tecnologias de
informagdo e comunicagdo. Os servigos de formacédo que oferece sao essencialmente
servicos de desenvolvimento de testes online e servigos associados a implementacao e
utilizagdo da plataforma de e-learning WebTrainer, desenvolvida pela eTraining OU. A
empresa tem 20 trabalhadores. Durante dois anos utilizou os seus proprios cursos e solugdes
para formagdo e avaliagdo. Todos os trabalhadores da eTraining OU tém de fazer
determinados cursos e passar todos os testes antes de poderem comecar a trabalhar nas
vendas ou na prestacéo de servigcos. Os custos séo relativamente reduzidos, pois a instituicdo
usa os seus proprios conteudos e cursos para a formacao interna.

O CINEL é um Centro de Formacgao Profissional para o Sector da Industria Electronica em
Portugal. O centro tem 60 trabalhadores e disponibiliza cursos online, para o publico em geral,
e para o sector de actividade da industria electronica, em particular. O CINEL disponibiliza um
curso de Inglés online ha 6 anos e, durante esse periodo, 720 formandos realizaram o curso.
Neste curso, o prego para os formandos externos € de €100 por nivel, a excepg¢ao dos
formandos com o perfil de técnico de electronica, cujo valor € €250. O CINEL concebeu ainda,
no ambito da Iniciativa Comunitaria Equal, trés cursos em regime de b-learning: domética®,
informatica e criacdo de empresas. Estes trés cursos foram frequentados por 32 formandos,

> www.domotics.com/ix_domo.htm
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11 deles individuos com necessidades especiais. Os cursos sdo disponibilizados através de
uma plataforma de e-learning concebida a medida pelo CINEL.

Efeitos e resultados

Taxas de realizagao

A NKI relata que as taxas de realizagdo variam nas trés categorias de cursos. O curso de
Tutor em Educacgao a Distancia parece ter a taxa de realizagdo mais elevada, pois € um pré-
requisito para ser tutor online na NKI. Os cursos em que os formandos se inscreveram por
sua prépria iniciativa tém também elevadas taxas de realizagdo. Os cursos sugeridos pelas
chefias parecem ter, em média, uma taxa de realizagdo mais reduzida. As diferencas nas
taxas de realizagao tém principalmente a ver com diferengas de motivagao dos participantes.

Na eTraining OU, 55% dos participantes passou o teste a primeira tentativa e 93% a segunda.
O CINEL relata que se formaram 720 formandos no curso de Inglés online nos ultimos 6 anos.
Destes, apenas 12 abandonaram o curso e 10 ndo o concluiram na primeira tentativa.

Satisfacao

A NKI nao realizou uma avaliacado sistematica da satisfacdo dos seus trabalhadores com a
formagdo, mas estes forneceram testemunhos individuais positivos. A eTraining OU afirma
nao ter encontrado, da parte dos formandos, feedback negativo; os trabalhadores apreciaram
a simplicidade do ciclo de aprendizagem. O CINEL afirma que os formandos referiram um
grau de satisfagao total com o sistema.

Desafios e barreiras

A NKI relata que as barreiras técnicas sao reduzidas mas os trabalhadores precisam de
negociar com os seus supervisores/chefias se querem estudar durante o horario laboral. Mas
como existe grande volume de trabalho €, muitas vezes dificil, para muitos dos colaboradores,
ter tempo para fazer a formacgédo durante o horario laboral, mesmo quando tal é acordado
entre o trabalhador e a chefia.

A eTraining OU afirma que a reduzida dimens&o da empresa € a principal barreira existente,
tornando-se dificil alocar recursos para a producdo de conteudos interactivos de formacéao
para uso interno. O CINEL afirma que a principal barreira ao desenvolvimento do e-learning é
“as pessoas nao levarem a sério o e-learning”.
Factores de sucesso
Entre os factores de sucesso referidos pelos fornecedores de e-learning destacam-se:

e Trabalhadores motivados e apoio da gestao

e Oportunidades para estudar durante o horario laboral

e Cursos relevantes para o trabalho diario e interesses pessoais dos participantes

e Possibilidade de, a partir dos cursos, resultarem promocdes ou melhorias salariais

Custos

A NKI afirma que os custos do e-learning, no caso concreto da formagao interna dos seus
colaboradores, sdo minimos, pois a instituicao utiliza para esse fim os cursos que disponibiliza
no mercado. Os custos referidos no caso do CINEL tém exclusivamente a ver com a criagao
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do curso (custos de concepgédo e desenvolvimento). O estudo de caso da eTraining OU néo
apresenta informagao sobre investimentos e custos de produc¢ao, justificando que se trata de
informacdo de gestdo confidencial. Os custos operacionais sdo de €30 por més para
alojamento na web e 5 horas de trabalho por més dos seus gestores.
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eTraining OU

Por Arved Liivrand, eTraining OU

1. Dados sobre a instituicao

Nome da instituigéo eTraining OU

URL da instituigdo www.etraining.ee

Pais Esténia

Numero de trabalhadores 20

Receitas em 2005 2.500.000 EEK

Experiéncias de e-learning desde 2003

Sector de actividade Consultadoria e formacéao
Grupo-alvo/participantes no e- Pequenas e médias organizacdes
learning

Conteudo Gestéo de vendas e conhecimento do produto
Forma Ensino e testes baseado na Web
Pessoas entrevistadas Arved Liivrand, CEO

2. Modo de utilizagcdo do e-learning por parte da
INstituicao

2.1. Os cursos fornecidos

A missado da eTraining OU é fornecer solugdes de formagéo baseadas na Web eficientes em
termos de tempo e custos para as organizagdes. Essas solugbes podem ser divididas em dois
grupos:

1) cursos de formacéo e testes na area das tecnologias de informagao e comunicacgéao (TIC);
2) solugbes de formagao em gestao.

Os Cursos de formacéao interactivos na area das TIC
(www.etraining.ee/demo/writer/Oo.org.Writer.html) e respectivos testes
(www.etraining.ee/htm/tooted/test.html) sdo concebidos de acordo com os requisitos da
European Computer Driving Licence Syllabus Versdo 4.0. Para a solu¢cdo de formagdo em
gestao, o} LMS é baseado na Web e denominado WebTrainer
(www.etraining.ee/htm/pood/wt.htm), apresentando-se como uma solugdo para pequenas e
médias empresas e organizacdes. Esta solugdo é utilizada para testar e certificar os
trabalhadores. O LMS testa as qualificagdes e conhecimentos de um trabalhador e armazena
os resultados. O trabalhador pode monitorizar os progressos de um individuo em relagao ao
grupo (os seus resultados sédo apresentados, lado a lado, com os resultados do grupo). Os
resultados sdo guardados como prova das qualificagdes do trabalhador. O sistema também
permite aos trabalhadores acompanhar e controlar o seu desenvolvimento profissional; cada
trabalhador pode ver quais os seus resultados e, se achar necessario, propor-se para a
formacao complementar.

2.2. Nimero de formandos envolvidos

Ambas as solugbes de formagdo (os cursos interactivos de formagéo e testes em TIC e o
LMS WebTrainer) sédo utilizadas para a formagao no posto de trabalho dos trabalhadores da
eTraining OU. Cada trabalhador passa por todos os cursos e testes antes de comecar a
trabalhar nas vendas ou na prestagéo de servigos. O que significa que tem de fazer, no
minimo, 6 testes de aplicacdes informaticas e 3 a 4 testes sobre técnicas de venda. Para
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além disso, os gestores criam 1 a 2 pequenos testes por més. O objectivo destes testes é
verificar a competéncia dos trabalhadores relativamente as ultimas tendéncias do mercado,
produtos e informagao sobre vendas.

2.3. Plataforma de e-learning e questoes tecnolégicas

Cursos e testes na area das TIC - A eTraining OU desenvolve diariamente cursos interactivos,
utiizando o Macromedia Captivate e o Macromedia MX. O curso combina animagdes,
instru¢cdes gravadas em audio e simulagcdo com imagens reais. Se a solugdo de formagéao
necessitar de uma base de dados, utiliza-se uma combinagdo de conteudos em Flash e
programagado em PHP/MySQL.

Como solugao técnica foram usados a linguagem de programagé&o LMS PHP4.0 e o servidor
de bases de dados MySQL. Também foram usados o sistema operativo Linux e o servidor
web Apache. Quando os servidores suportam estes sistemas, a LMS pode ser usada sem
quaisquer problemas de compatibilidade. No entanto, € necessario o PHP versao 4.0, ou
superior, para que os sistema funcione plenamente. Para aceder ao sistema o utilizador
necessita de um computador com ligacdo a Internet e um web browser conhecido. E
recomendado o Microsoft Internet Explorer ® 4.0, ou superior, mas outros browsers (com
suporte JavaScript) também s&o compativeis.

Os formandos (trabalhadores) podem comunicar com os tutores online, utilizando sistemas de
correio electrénico baseados em PHP. Os formandos ndo podem comunicar entre si.

A comunicagao entre formando e tutor tem as seguintes op¢des:
a. mensagens de informagao geral (perguntas dos formandos ao tutor ou vice versa)

b. informacao sobre as ofertas de formagéo (os formandos solicitam oportunidades de
formagéao/aprendizagem adicional)

c. feedback dos formandos (apds a concluséo dos testes, os formandos podem avaliar
0 seu nivel de satisfagdo com o curso)

Todas as mensagens (a, b, ¢) sdo guardadas em separado para melhor gestdo da
informacéo.
2.4. Desenvolvimento do curso

O LMS tem dois niveis de utilizador: Nivel | — Trabalhadores(as) e Nivel Il — Gestor ou
Formador.

O Nivel | inclui os trabalhadores que |éem e apreendem os seus materiais de formacéo,
fazem os testes e respondem a inquéritos. E possivel dividir os trabalhadores em grupos, por
exemplo, vendas, servigos, técnicos, contabilidade, etc. Os grupos criados podem ser
associados a conteudos de formacao e testes especificos. Todos os trabalhadores recebem
um nome de utilizador e uma palavra-passe individuais.

O Nivel Il inclui os formadores/gestores, que podem utilizar as seguintes fungdes:
e Gerir os utilizadores de Nivel |
e Adicionar e alterar conteudos originais de formagao
e Criar testes e inquéritos

e Produzir relatérios detalhados
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O LMS tem um médulo de conteudos. Este mddulo cria ficheiros (ligagcdo a Web,
apresentagao, documento de texto ou ficheiro PDF) que listam os documentos necessarios a
formacéo. Essa informagdo pode ser partilhada com os trabalhadores. Todos os tipos de
ficheiros e ligagdes a Web podem ser usados como materiais de formagao. Os trabalhadores
tém acesso especifico aos materiais de formagéo, conforme o seu grupo. O chefe de vendas
ou os gestores de vendas da empresa actualizam constantemente o médulo de conteudos.
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Figura 1 - Imagem do modulo de contetudos (pastas principais) do LMS
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Figura 2 - Imagem do médulo de conteiidos do LMS

2.5. Gestao do curso

Os gestores sao também responsaveis pela criagcdo dos testes. Os testes podem ser
atribuidos a cada trabalhador individualmente ou a todos. A data de realizacédo do teste pode
ser calendarizada em termos de hora, dia, més e ano.

Apods o teste, o trabalhador recebe a sua avaliacédo e um feedback qualitativo, predefinido pelo
autor do teste. O formando que realizou o teste pode comparar os seus resultados com os
dos outros. Apds a conclusao dos testes, os gestores podem usar o médulo de Relatério para
ver estatisticas detalhadas relativas a todos os utilizadores de Nivel | que concluirem os
testes. Essas estatisticas sdo apresentadas em separado para cada teste em formato de
sintese global. Estas estatisticas podem ser guardadas numa base de dados, num ficheiro
XLS/HTM ou impressas. Os relatérios podem ser guardados como ficheiros XLS ou
impressos.
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3. Efeitos e resultados das actividades de e-learning

3.1. Taxas de realizagao

A eTraining OU utilizou os seus préoprios produtos de formagédo para testar os seus

trabalhadores, durante dois anos. A taxa de realizagdo com sucesso é, normalmente, de
cerca de 55%. O que significa que, um em cada dois trabalhadores, ndo passa nos testes, a
primeira tentativa. A segunda tentativa tem um resultado positivo em 93% dos casos. A
motivacao pessoal nao esta directamente relacionada com o resultado dos testes. A ideia que
esta por tras dos testes € que nao se pode fornecer ou vender o produto sem o conhecer
profundamente e, por conseguinte, sem ter passado pelos diversos testes.
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Figura 4 - Estatisticas por resultados dos testes
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3.2. Satisfagao

A eTraining OU n3o recebeu qualquer feedback negativo em relagdo ao uso da solugéo de e-
learning na formacgao dos trabalhadores. Os trabalhadores manifestaram, alias, apreco pela
simplicidade do ciclo de aprendizagem e por Ihes ser possivel uma actualizacdo dos seus
conhecimentos e competéncias, utilizando, para isso, os mesmos produtos que fornecem aos

seus clientes.
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Figura 5 - Inquérito de satisfagdo no trabalho de Janeiro de 2006

4, Desafios e barreiras

4.1. Questoes técnicas

Uma pequena empresa como a eTraining OU n&o tem recursos suficientes para produzir
conteudos de formagao interactivos para uso interno (formagéo no posto de trabalho). Todos
os conteudos didacticos disponiveis no LMS WebTrainer (para a formagdo em gestao)
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apenas incluem apresentacdes ou ficheiros de texto em formato tradicional. A parte mais
avancada € a relativa aos testes e aos inquéritos. A experiéncia com os conteudos de
formacéo interactiva dos cursos da area das TIC mostram que os trabalhadores valorizam as
solugdes interactivas multimédia. Assim, uma das questbes técnicas a ultrapassar é a
adaptacgao para formato multimédia dos conteudos de formagado em gestao, disponiveis no
LMS WebTrainer.

4.2. Questdes organizacionais

Nao foi detectada qualquer resisténcia organizacional pois trata-se de uma pequena
organizagao, com uma cultura organizacional de proximidade com os trabalhadores.

5. Factores de sucesso

Os principais factores de sucesso encontrados sao: trabalhadores motivados e apoio da

gestao.

6. INnvestimentos em e-learning, custos de
desenvolvimento e custos operacionais

Como ja foi mencionado anteriormente, todos os conteudos e testes de e-learning foram
desenvolvidos como um dos produtos principais da empresa. Por isso, a informagao sobre os
investimentos e custos de produc¢ao nao é publica.

Custos operacionais

Os custos de funcionamento ascenderam a cerca de €30 por més para alojamento na web e
de 5 horas de trabalho por més dos gestores.
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Conclusotes: Sucesso e Qualidade no E-
| earning para as PMEs

Por Morten Flate Paulsen, NKI Distance Education e Vanda Vieira, CECOA

A investigagdo e analise apresentadas neste livro sugerem que as PMEs podem usar o e-
learning com sucesso segundo 3 tipologias de cursos:

1.

Cursos generalistas disponiveis no mercado. Esta opgao devera ser adequada para
todas as PMEs, pois ndo acarreta custos internos relativos ao desenvolvimento dos
cursos ou investimento em sistemas de e-learning. H4 uma desvantagem, todavia, que
€ os trabalhadores que frequentam estes cursos poderem utilizar as qualificacbes
obtidas para se candidatarem a outros empregos noutras empresas. Para ultrapassar
este desafio, por exemplo, a empresa BIG obriga os seus trabalhadores a permanecer
na organizagao durante os 12 meses seguintes a concluséo do curso.

Cursos sectoriais desenvolvidos por associagbes ou organismos de base
cooperativa/associativa. Esta opgao devera ser igualmente adequada para todas as
PMEs, dado que os custos de desenvolvimento e os custos operacionais podem ser
partilhados por um conjunto alargado de PMEs. O modelo parece levar ainda a uma
melhoria das relagbes entre as empresas organizadas em cadeia de valor ou
associadas sectorialmente.

Cursos internos desenvolvidos pelas PMEs com o apoio de fornecedores externos de
servigos de e-learning. Esta alternativa devera ser adequada para as PMEs de maior
dimensdo, que possuem internamente as competéncias e recursos internos
necessarios. Os trabalhadores sdo, por norma, os especialistas nos conteudos, pois os
conteudos dos cursos centram-se frequentemente em conhecimento especializado
relativo aos produtos e servicos principais das empresas. Nestes casos, o
desenvolvimento de plataformas de e-learning ndo faz parte do negdcio principal das
empresas, logo, estas adquirem, a maior parte das vezes, estes servigos a
fornecedores externos.

Indicadores de qualidade

Segundo o artigo introdutério de Rekkedal, Ensino a Distancia e Qualidade do E-Learning
para as PMEs — Estado da Arte, os critérios mais relevantes para avaliar a qualidade dos
programas de e-learning sao:

A credibilidade da instituicdo que fornece a solugao/o curso de e-learning
Os sistemas de garantia da qualidade ou de gestdo da qualidade

A informacéo e orientagéo prévia a inscrigao

Os custos do curso

O apoio e acompanhamento constante do formando

As preferéncias individuais e os estilos de aprendizagem do formando
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Estes critérios sdo obviamente uteis para as PMEs que avaliam a qualidade dos cursos
generalistas disponiveis no mercado. Mas os critérios também se deveriam aplicar aos cursos
sectoriais e aos cursos internos. Pode, no entanto, questionar-se até que ponto as PMEs
estabelecem para si préprias os mesmos padrdes de qualidade que utilizam para avaliar os
fornecedores externos de e-learning.

INndicadores de sucesso

As analises presentes neste livro sugerem os seguintes factores como centrais para o
sucesso do e-learning nas PMEs:

1. Flexibilidade em termos de tempo e de local. Para as pequenas empresas € importante que
o e-learning seja flexivel em termos temporais e espaciais, pois ha poucos colegas para
assumir o trabalho dos que estdo ausentes. As grandes empresas afirmam também que o e-
learning é flexivel em termos de tempo e de local e é eficiente em relagdo aos custos e ao
tempo. O e-learning pode ser especialmente interessante para empresas com individuos ou
pequenos grupos de trabalhadores dispersos por uma grande area geografica, dado que pode
obviar os custos consideraveis que as deslocagdes para um centro de formagao implicam.

2. Reducgédo de custos. A analise indica que o e-learning pode chegar a, e pér em ligagao,
grupos geograficamente dispersos e, com isso, reduzir custos relativos a deslocacgbes e
alojamento, que sdo comuns na formagao presencial. Além disso, a flexibilidade temporal
torna possivel reduzir custos relacionados com a auséncia no local de trabalho.

3. Vantagens logisticas. O e-learning tem também vantagens logisticas. E mais rapido e facil
distribuir material de apoio ao curso em formato digital do que material impresso. O caso da
Golff sustenta que a dispersdao dos empresarios da Golff por todo o pais e os desafios
logisticos inerentes levaram, de modo quase automatico, a utilizagcédo do e-learning como
soluc3o.

4. Redugéao do tempo de acesso ao mercado. O e-learning pode aumentar a competitividade
devido a aceleragédo do tempo de acesso ao mercado. Assim que esta disponivel online, um
determinado curso ou conteudo, pode ser acedido por um grande numero de trabalhadores.
Por exemplo, o estudo de caso da Rabobank descreve como a introdugdo de uma nova
apolice de seguro de vida foi acelerada pelo recurso ao e-learning.

5. Aumento das vendas. Os casos da York e da Interpolis demonstram que os conteudos de
e-learning podem ter uma grande importancia nas negociagdes e vendas. O e-learning pode
ter um valor acrescentado que os consumidores apreciam. A Interpolis, por exemplo,
considera a formacdo como um instrumento especifico para aumentar o valor dos seus
produtos.

6. Melhoria das relagbes entre as empresas. O e-learning pode promover melhores relagdes
entre as empresas da mesma cadeia de valor. Por exemplo, a Interpolis desenvolveu cursos
para os seus intermediarios. Na Roche, o e-learning tornou possivel uma melhor cooperagao
entre clientes e fornecedores.

7. Apoio das chefias. O apoio das chefias e as competéncias interna na area do e-learning
sdo também mencionados como factores de sucesso. Indicadores importantes de apoio das
chefias sao, por um lado, a oportunidade de estudar durante o horario de trabalho e, por
outro, a indicagao clara de que dos cursos de e-learning resultardo promog¢des e/ou melhorias
salariais.

8. Taxas de realizacdo. O caso da NKI sustenta que as taxas de realizagdo variam nas trés
diferentes categorias de cursos. O curso de Tutor em educacgéo a distancia, teve a taxa de
realizacdo mais elevada pois € um pré-requisito para se tornar tutor online da NKI. Os cursos
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em que os formandos se inscreveram por sua propria iniciativa tém elevadas taxas de
realizacdo. Os cursos sugeridos pelas chefias, em termos médios, parecem ter uma taxa de
realizacdo mais reduzida. O caso sustenta que, as diferencas nas taxas de realizagdo tém
principalmente a ver com diferengas nos niveis de motivagao dos participantes.

9. Motivagdo. A motivagdo dos trabalhadores é crucial para o sucesso do e-learning. A
motivacao dos trabalhadores aumenta quando os cursos séo relevantes para o seu trabalho
ou para os seus interesses pessoais. Para ser bem sucedido, o e-learning tem de ser
motivador, relevante e util para o desempenho das fungdes na empresa. A motivagao pode
ser aumentada pelo recurso a conteudos multimédia, a sessdes presenciais, a certificacao e
ao financiamento externo.

10. Certificagdo. A certificagdo pode ser um elemento de motivagdo muito util e muitas PMEs
dependem do cumprimento de requisitos legais em termos de competéncias profissionais.
Tanto a Interpolis como a Rabobank sublinham a importéncia de obter a validagdo por um
organismo externo de certificagdo. A Golff assegura que é uma vantagem fornecer
certificados impressos electronicamente através de HTML.

11. Cursos obrigatérios. Varios cursos nestes estudos de caso sdo, de certo modo,
obrigatérios. Os cursos da KPMG s&o essenciais, pois o conhecimento dos conteudos do
curso € fundamental para os trabalhadores e estes tém de passar por um determinado
numero de horas de formacgéo para manter a sua certificacdo enquanto e-tutores. A Interpolis
beneficia com o facto de todas as PMEs terem que ter um técnico de prevencao e segurancga,
neste caso, formado a distancia. O caso da Roche também sustenta que o e-learning deve ter
um caracter obrigatorio para ter sucesso.

12. Efeitos organizacionais positivos. Na York, o e-learning provocou melhoria da
comunicagao interna e um conhecimento da oferta da entidade. Também teve um efeito
positivo ao dar aos trabalhadores uma experiéncia comum na qual se possam apoiar. Um
melhor conhecimento da organizagdo é também o objectivo dos trés cursos desenvolvidos
para a Golff: “Introdugéo ao trabalho na Golff”, “Regras da Golff” e “Marketing da Golff”.

13. Concepgéo dos conteudos e do curso. Os casos mostram que o e-learning bem sucedido
deve assentar em conhecimento pratico, aprofundado e actualizado, assim como em modelos
pedagogicos e tecnologicos adequados. O que pode incluir formagao inicial para os
formandos, de modo a se familiarizarem com a plataforma de e-learning e com as pessoas
envolvidas no curso. Na York, os conteudos multimédia tém sucesso pois apoiam, de modo
eficiente, um estilo de aprendizagem coloborativa e interactiva. A Roche recomenda que a
introducéo do e-learning deve ser bem planeada.

14. Blended learning. Cerca de metade das instituicbes neste livro utilizaram o blended
learning. Os sessbes presenciais parecem ter efeitos positivos mas reduzem a flexibilidade e
aumentam os custos. Isso é ilustrado no caso da A-punkt, em que é afirmado: "por vezes néo
era facil participar em sessdes presenciais, pois as datas definidas ndo se podiam alterar
livremente. No entanto, as sessdes presenciais eram também uma motivagédo para continuar
a formacgdo." Por isso, seria importante fazer como a KPMG, ou seja, promover o equilibrio
entre o e-learning puro e as outras actividades de formacao.
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INndicadores de retorno do investimento

Um aspecto comum dos estudos de caso é o facto de se verificar que o e-learning é
entendido como uma alternativa apropriada para satisfazer as necessidades das
organizagdes no que diz respeito a aquisicao de competéncias ao longo da vida.

A educacgao ao longo da vida é cada vez mais um meio essencial para lidar com as mudangas
organizacionais e tecnolégicas e verifica-se que o e-learning € uma metodologia de formagao
flexivel, ajustada as necessidades exactas de cada pessoa e preparada para resolver lacunas
organizacionais. Esta metodologia devera ser concebida em conformidade com os diferentes
estilos de aprendizagem dos formandos e o tempo disponivel para aprender e transferir os
conhecimentos.

No entanto, para chegar a este nivel de aceitagdo positiva e de desenvolvimento do e-
learning, € importante que as PMEs possuam contactos prévios com exemplos de exceléncia
e com abordagens de orientagdo e aconselhamento e que as solu¢cdes de e-learning
apresentadas fornegam uma alternativa sustentavel em termos de aumento da qualidade e
evidéncias de retorno dos investimentos.

As PMEs necessitam de numeros que demonstrem melhorias dos resultados da organizagao
e do desempenho dos trabalhadores. O e-learning pode fornecer varios cenarios de
aprendizagem. No entanto, o e-learning é eficiente somente quando vai ao encontro das
expectativas, necessidades, motivacoes e interesses dos formandos e das empresas.

Uma forma de contribuir para a promoc¢ao da inovacao e desenvolvimento da utilizagdo das
TIC na formacéo profissional é difundir o e-learning como uma solugao eficiente em termos de
custos para satisfazer as necessidades de formagao de um determinado sector, de uma
organizagao especifica, ou mesmo, de um individuo em particular. Independentemente da
dimensao da organizacéo, toda a estratégia de mudanga € mais facilmente implementada
guando 0 sucesso nos negocios e o desempenho dos recursos humanos estao interligados. O
desafio estd na comunicagdo do valor do e-learning, na apresentacdo de provas das
vantagens do e-learning, no feedback continuo fornecido aos diferentes utilizadores, na
prevencao de erros e na melhoria da qualidade dos sistemas de e-learning.
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(LMS), SESAM, desenho e desenvolvimento dos cursos e servicos de apoio aos formandos e
professores.

Vanda Vieira é a gestora do projecto ELQ-SMEs no Gabinete de Estudos e Projectos do
CECOA. Trabalha em Projectos Europeus desde 1998, nas areas da avaliagdo da formagao
(necessidades de formac&o, impacto e avaliagdo ROI), do e-learning e das PMEs. E membro
da ReferNet, o consorcio portugués da European Network of Reference and Expertise do
CEDEFOP e foi membro do ASTD ROI Advisory Committee de 2004 a 2006. E licenciada em
Psicologia pela Universidade de Lisboa e tem uma especializagdo em Gestdo de Recursos
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Humanos. Encontra-se a desenvolver a tese de dissertacdo de mestrado sobre “A qualidade
do e-learning para PMEs: indicadores e consultoria estratégica” em Ciéncias da Educacao,
Especializagdo em Informatica Educacional, pelo Instituto de Ciéncias da Educacgédo da
Universidade Catolica Portuguesa.

Avaliadores

Anders I. March, InterMedia

Isabel Rucabado é Coordenadora de Projectos e Investigagdo do Departamento Técnico da
Confederagao de Comércio da Catalunha (Confederacié de Comerg de Catalunya). Colaborou
no desenvolvimento de projectos e de estudos destinados as PMEs do sector do comércio,
em areas como as necessidades de formacédo, dinamismo sectorial, ambiente, mobilidade,
novas tecnologias, etc. Desde 1993 participa em projectos europeus enquadrados nos
programas FORCE, EUMEDIS e Leonardo da Vinci. E licenciada em Psicologia e Pedagogia
pela Universidade de Barcelona.
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Apéndice 1

Modelo da Descricao dos Estudos de Caso

Os autores usaram como referéncia um modelo comum para recolha da informagao e
descrigao dos estudos de caso. Nao sendo necessario incluir todos os tdpicos do modelo, os
casos podiam, no entanto, incluir outros tépicos adicionais de interesse nao cobertos
inicialmente. Os estudos de caso deveriam apresentar entre 4 e 6 paginas.

O parceiro NKI, enquanto responsavel pela coordenacgéao técnica deste produto, distribuiu dois
estudos de casos (York Refrigeration e KPMG) entre a parceria e estes foram usados como
exemplos.

Abordagem metodolégica

Foi acordado que cada parceiro faria as adaptagdes necessarias a aplicagdo da metodologia
e tomaria as decisdes locais na escolha das PMEs, contudo, o enfoque seria procurar
principalmente PMEs dos sectores do comércio e servigos.

Definicao de PME

Foi adoptada a definichio de PME utilizada pela Unido Europeia na publicagao:
http://europa.eu.int/comm/enterprise/enterprise_policy/sme_definition/index_en.htm

Afirma-se que uma PME: “...é uma empresa que emprega menos de 250 pessoas e que
apresenta um volume de negdécios que nao excede os 50 milhdes de euros ....”

Todos os parceiros concordaram em utilizar esta definicho mas foram expressas algumas
preocupacdes relativamente a dificuldade de encontrar empresas que correspondessem
inteiramente a essa definicdo. Por isso, aceitou-se uma abordagem mais pragmatica,
permitindo aos parceiros seleccionar uma empresa maior ou uma subsidiaria ou filial de uma
empresa que corresponda a definicéo.

Fontes de informacao

As descricbes de casos apresentadas basearam-se em entrevistas (presenciais, por telefone
ou por correio electrénico) com uma ou mais pessoas-chave com conhecimento aprofundado
sobre o assunto. A verséao final da descrigao do caso foi aprovada e validada pelas pessoa(s)
entrevistada(s). Além disso, o estudo de caso deveria procurar indicar indicadores, relatorios,
artigos, websites ou outros dados de referéncia disponiveis.
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Modelo da Descricao dos Estudos de Caso (continuagio)

1. Dados sobre a Instituicao

Nome da instituicao

URL da instituicao

Pais

Numero de trabalhadores

Receitas em 2005

Experiéncias de e-learning desde

Sector de actividade

Grupo-alvo/participantes no e-
learning

Conteuido

Forma

Pessoas entrevistadas

2. Modo de utilizagcéo do e-learning por parte da
iINnstituicao

2.1. Descrigao dos cursos de e-learning fornecidos

2.2. Numero de formandos envolvidos em cada curso

2.3. Descrigao da plataforma de e-learning e de outras questdes tecnologicas

2.4. Descricao do processo de desenvolvimento do curso

2.5. Descrigao do processo de gestao do curso

3. Descricdo de efeitos directos e indirectos e
resultados das actividades de e-learning

3.1. Taxas de realizacao
3.2. Satisfacao

4. Descricdo de desafios e barreiras
4.1. Questdes técnicas

4.2. Questdes organizacionais

4.3. Outras questdes

O. ldentificacéo de factores de sucesso

6. Descricdo de Iinvestimentos em e-learning,
custos de desenvolvimento e custos operacionais

Sempre que possivel, deve considerar-se a inclusdo de informacdo sobre custos e
investimentos.
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