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Resumo

Este trabalho estuda um cendrio da Engenharia de Producdo enfocando a gestdo de servicos
e considera que a drea de operagcdes na empresa demanda cada vez mais exceléncia no seu
desempenho, inclusive no setor de servigos, especificamente em bancos. Analisa que o
desafio nos bancos, para obtencdo dessa vantagem competitiva, requer também, um
aprendizado continuo e corporativo. E-Learning é um conjunto de tecnologias, de aplicacoes
e de metodologias que visa proporcionar uma solucdo de aprendizado pela Internet. Os
Fatores Criticos de Planejamento Estratégico para Implementacdo sdo identificados, na
literatura, como importantes para que a implementacdo tenha maior probabilidade de
atingir os resultados dela esperados. Como metodologia, adotou-se uma pesquisa
exploratoria de multi-caso. A pesquisa realizada constatou que os fatores de forte criticidade
na implementacdo nessa dimensdo sdo Criacdo de Plano Estratégico de Educagdo e de
Treinamento e Constituicdo de Orcamento para o e-Learning.
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1. Introducao

O conceito original de Gestdo Industrial, como sendo a area da organizagéo responsavel pela
transforma¢@o de matéria-prima em produto acabado, ficou extremamente ampliado ndo s6
porque abriu seu perfil de atuacdo fixando-se agora tanto na producdo de bens como na
producdo de servicos, mas, principalmente, pela amplitude de alcance muito maior de sua drea
de influéncia, se estendendo desde a ponta do fornecimento - com o desenvolvimento de
fornecedores, criacdo de parcerias, até a ponta de consumo — com a logistica de distribuicdo e
com 0s servicos associados.

Mesmo uma analise superficial parece ser capaz de demonstrar que a evolucdo da “funcio
producdo” tem causado verdadeiras revolucdes instalando-se, definitivamente, como a
questdo central da competitividade mundial, permitindo as empresas que através da estratégia
operacional assumam ou mantenham a dianteira de mercado. Particularmente as tltimas duas
décadas sdo testemunhas oculares disso. Nao sdo poucas as situagdes em que a ruptura do
mercado se deu no ambito da produgdo.

Em outra perspectiva, a proliferagdo do uso do computador, o aumento da velocidade de
processamento, o aumento da produgdo e seu conseqiiente barateamento, a criacdo e
disseminagdo de redes de comunicacido, como a Internet, também acabaram introduzindo
novas mudangas, criando novos paradigmas, fazendo com que o ciclo produtivo evoluisse
interligando-se em suas pontas de consumo e de fornecimento, respectivamente com clientes
e fornecedores, gerando uma verdadeira cadeia de valor.
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Pode-se afirmar, a partir desse contexto, que se no século XIX as mudancas da “funcio
producdo” foram identificadas como “Revolugdo Industrial”, as do final do século XX, com
proliferacdo do uso da informadtica ficou conhecida como a “Revolu¢do da Informagdo”
levando a “fun¢@o producdo” para fora dos limites fisicos da fébrica, para fora dos limites
fisicos da empresa, em busca de maiores e melhores oportunidades impulsionando o advento
da globalizagdo.

Hoje organizacdes do mundo todo podem por conta também, ou principalmente pela
facilidade de comunicacdo, adquirir materiais, produtos, treinar pessoas e desenvolver
potencialidades, ou mesmo produzir bens e servicos em qualquer parte do mundo e distribui-
los nos mais variados mercados.

Evidentemente que para alcangar tais propdsitos faz-se necessdrio assumir, como afirmam
Nakano e Fleury (1998, p. 12), a Engenharia de Producdo como uma ciéncia de escopo
absolutamente amplo, como “uma drea de conhecimento bastante peculiar dentro das
especialidades da Engenharia [que] ao longo do tempo de sua evolucdo tem ganhado novas
areas do conhecimento”. Em funcdo disto a Engenharia de Produgdo abre seu escopo em
busca de mais um desafio, atuar de maneira decisiva também na gestdo de servigos.

Embora se apresente como uma nova drea de atuagdo para Engenharia de Produgdo, pode-se
considerar que hd um consenso de que as vdrias filosofias, conceitos e tecnologias de gestio
utilizadas pela manufatura igualmente podem, ou devem, ser usada no setor de servicos.
Desta maneira, se um sistema de producdo, tem por finalidade a transformacio de insumos
em produtos, no setor de servigos para a realizagdo de metas organizacionais de lucratividade,
permanéncia no negdcio e crescimento, € ainda mais necessario o trabalho cooperativo e em
equipe. Portanto, no processo de servigos embora ndo se tenha um resultado tangivel, ele é
plenamente passivel de medi¢ao de desempenho.

O posicionamento da drea de operagdes na empresa perante as caracteristicas de desempenho
requeridas pelo consumidor, que a partir dos trabalhos de Bolwijn e Kumpe (1990) podem ser
expressa sob as formas de eficiéncia em termos de custo, qualidade, rapidez, confiabilidade,
flexibilidade e inovacdo, definirdo os objetivos a serem alcangados e os padrdes de
desempenho a serem adotados. A exceléncia em desempenho em quaisquer destas
caracteristicas s6 podera ser alcancada mediante aprimoramento de processos e do pessoal
que os opera. Em qualquer uma das caracteristicas, pode-se estabelecer parimetros de
otimizag¢do de resultados e as melhores préticas buscando melhoria constante.

E necessério, portanto um sistema de aprendizado dindmico que permita que este seja rapido e
eficaz. Conforme Gaither e Frazier (2001, p.482) um treinamento num estruturado sistema de
comunicacdo e clima organizacional cooperativo, encorajando a iniciativa individual e
fortalecendo o trabalho em grupo, aumenta com a evolucdo das tecnologias utilizadas no
ambito da operagdo da empresa.

Assim como em manufatura, também em servicos a visdo estratégica deve priorizar produgdo
em escala, ou atendimento por diferenciacdo. A estratégia de foco, essencial para a
sustentacdo da competitividade faz com que as organizacdes centrem seus esfor¢os naquilo
que o cliente efetivamente deseja.

Atualmente, parece bastante razodvel, admitir que a customizagdo assumiu um importante
fator de diferenciacdo e de fidelizag@o de clientes, apresentando-se a partir dai uma aparente
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dicotomia: congregar uma estrutura de servigos de massa com o atendimento dos clientes por
diferenciag@o.

Em algumas empresas ou ramos de atividades esta questdo apresenta-se ao gestor das
operacdes de maneira muito mais contundente. Nos servigos bancérios, por exemplo, hd de se
congregar o atendimento de um grande contingente de clientes que buscam personalizagdo
para necessidades especificas, portanto a operacao deve ser definida através de uma cadeia de
valor completa de seus processos.

E necesséria a identificacio de necessidades atuais e futuras de clientes nas organizagdes.
Nesta fase, as solugdes desenvolvidas devem ser apresentadas ao pessoal operacional, e o seu
treinamento deve, entdo, ter o foco nas necessidades dos clientes com as informacdes
pertinentes a cada processo. Devido ao aspecto dindmico dos produtos do segmento bancério,
o e-Learning se adapta a estas necessidades. O aprendizado e aperfeicoamento continuado,
caracteristica de processos de servigos, como os usados em bancos, tem o perfil adequado
para o desenvolvimento de e-Learning.

2. E-Learning

Se existe uma unanimidade nas empresas € a de que € preciso treinar pessoas conforme
afirma. Boog (2001, p. 29). E interessante observar que esse processo tende a ser cada vez
mais aprimorado por ferramentas tecnoldgicas que possibilitam o auto-estudo ou auto-
desenvolvimento, bem como, incrementam a interatividade entre os participantes de um curso
em qualquer momento e local fisico no qual a empresa esteja situada.

Cada vez mais, o conhecimento é reconhecido como um ativo estratégico nas empresas.
Ultimamente, torna-se necessdrio complementar as lacunas de formacdo educacional e
profissional, estimular o auto-desenvolvimento e a aprendizagem continua, transformar as
informagdes organizacionais e pessoais em conhecimento. Isto é agravado devido ao grande
fluxo de informacdes empresariais, que ocasiona, também, a necessidade de renovacdo
constante do conhecimento.

Uma outra perspectiva é que as empresas necessitam buscar o melhor caminho entre continuar
proporcionando aos clientes uma melhoria continua dos servigos e produtos oferecidos no
mercado e encontrar novas solugdes, ou seja, inovar para o futuro. Este processo requer entre
outros fatores, a busca continua por eficiéncia e inovagdo, o que exige um aprendizado
ininterrupto entre os parceiros da organizacdo Starkey (1997, p.7).

Um dos processos de evolugdo do treinamento convencional nas empresas ¢ a educacdo
corporativa. Neste caso, hd o envolvimento de clientes e fornecedores, que podem ser virtuais
e a utilizagdo de metodologias de ensino a distincia e tecnologia da informagao. Alguns dos
aspectos que favorece esta situacdo, conforme por Meister (1999, p. 1 a 12), Eboli (1999,
p.111) e Chiavenato (2000, p. 519) sdo:

e Reducio do prazo de validade do conhecimento o que demanda que cada vez mais um
aprendizado continuo do trabalhador para construir sua base de conhecimento durante
toda a vida e o desenvolvimento de qualifica¢cdes mais amplas.

¢ Novo foco na capacidade de empregabilidade, de ocupacionalidade para a vida toda,
em lugar de emprego para a vida toda.



Xl SIMPEP - Bauru, SP, Brasil, 07 a 09 de novembro de 2005

Dessa forma, um dos desafios € descobrir novos métodos e novas ferramentas gerenciais que
possam ser lteis e dgeis para acelerar a aprendizagem organizacional, e, assim, levar a uma
estratégia que represente uma possibilidade de mudanca cultural e seja um facilitador na
empresa,

E-Learning pode ser considerado um recurso para possibilitar a aprendizagem disponivel
sempre que solicitada, em qualquer lugar, a qualquer hora, nas dependéncias da empresa ou
mesmo fora dela possibilitando a administracdo, a geragdo, a coleta e o compartilhamento de
conhecimento que pode estar direcionado as competéncias especificas e a gestdo do negdcio
da empresa. Conforme Rosenberg (2002, p. 25), e-Learning é um conjunto de tecnologias, de
aplicagdes e de metodologias que visam proporcionar uma solucdo de aprendizado pela
Internet ou Intranet.

Esse meio auxilia no controle, na disponibilizacio e na interatividade dos programas

educacionais nas empresas que visam a capacitacdo, a reciclagem e ao treinamento das
pessoas, compreendendo equipes inteiras, parceiros ou clientes.

3. Planejamento estratégico na implementacao de e-Learning

Belanger e Jordan (2000, p.172) mencionam que had vérios caminhos para viabilizar a
estratégia efetiva para desenvolvimento e gerenciamento da implantagdo de e-Learning.
Entre eles, destacam-se o desenvolvimento de planejamento estratégico para o processo de
educacio e treinamento e a aplicacio de gerenciamento técnico de projeto.

Mantyla e Woods (2001, p.419 e 421) identificam as melhores praticas de implementagdo de
e-Learning, a partir de um estudo realizado pela Brandon Hall, em onze empresas
americanas. No estudo realizado, apurou-se que as organiza¢des, com melhores praticas
investem significativamente em planejamento e em desenvolvimento de estratégia.

Essa necessidade de algum tipo de planejamento é destacada também por Fry (2001, p.237)
quando este salienta que “um e-Learning efetivo requer um planejamento de implementagdo:
vocé pode ter uma incrivel oportunidade de criar um ambiente cadtico se ele ndo for
estruturado de forma apropriada”. O Planejamento Estratégico considera a necessidade da
alocacg@o de recursos e do direcionamento dos lideres da empresa na obtengdo dos resultados,
conforme Lau (2000, p. 42 e 43).

Assim sendo, o Planejamento Estratégico indica as condigcdes, nas quais, o e-Learning é
implementado. As condi¢des sdo constituidas a partir de acordos entre as pessoas envolvidas

no processo, e isto pode estabelecer metas a organizacdo, em decorréncia de objetivos,
valores, prioridades, prazo, orcamento e cultura, dentre outros fatores.

4. Os fatores criticos em planejamento estratégico para e-Learning

As necessidades de educacdo e de treinamento podem direcionar a um planejamento
estratégico na organizacdo e este visa orientar os gerentes nas decisdes importantes do
investimento a ser realizado. Em tal caso, € preciso considerar as necessidades da
organizacdo, as prioridades, as competéncias e as oportunidades. O Planejamento Estratégico
de e-Learning deve indicar os beneficios e o retorno esperado de investimento. Esses fatores
envolvem, entre os varios caminhos que viabilizam a efetiva estratégia:

e criacdo de um plano estratégico de educacgdo e treinamento
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e constitui¢do de orcamento para o e-Learning
¢ identificacdo de patrocinadores do projeto

¢ plano de comunicacio

A seguir um detalhamento de cada um desses fatores analisados em Planejamento
Estratégico.

4.1 Criacao de plano estratégico de educacio e treinamento

O desenvolvimento do planejamento estratégico no processo de educagéo e de treinamento e
a sua posterior divulgacdo a organizacdo, foi considerado entre as melhores praticas de
implementagdo de e-Learning em onze empresas americanas, como a Cisco Systems, IBM,
Dell Computer, Air Canad4, Shell International, Ernst & Young, entre outras. A partir desse
estudo realizado pela Brandon Hall, conforme Mantyla e Woods (2001, p. 421, 424 e 436),
essas empresas, em concordancia, investem significativamente em planejamento e em
desenvolvimento de estratégia e destacam que € necessario:

e Possibilitar que o empreendimento de e-Learning seja considerado como parte do
planejamento estratégico global da organizagdo. Desta forma podera ser constituido
um plano que esteja alinhado com a visdo da organizacdo, especificando objetivos,
extensdo, responsdveis e impactos. O plano também necessita direcionar recursos e
competéncias.

¢ Evidenciar indicadores que destaquem que o treinamento baseado em computador
pode reduzir o custo total de treinamento, quando comparado com o treinamento
realizado por instrutor em sala de aula.

e Assegurar a importancia de um método para disseminar, de forma breve e cuidadosa
na empresa, as informagdes sobre similaridades e diferencas entre o ambiente de e-
Learning e a tradicional sala de aula, Belanger e Jordan (2000, p.174 e 175). Além
desses fatores, € interessante verificar, também, a possibilidade de adequar contetdos
e praticas a cultura local e a regido geogrifica dos funciondrios a serem treinados.
Mantyla e Woods (2001, p.432).

4.2 Constituicao de orcamento para o e-Learning

Deve haver, no Planejamento Estratégico, uma relagdo entre o orcamento previsto e o
desenvolvimento de formas de rastreamento da andlise dos investimentos realizados. Outro
fator a ser analisado € a verificacdo da quantidade de esfor¢os na condugéo da iniciativa de e-
Learning dos patrocinadores envolvidos no projeto, Belanger e Jordan (2000, p. 172 a 174).

Os esforcos dos patrocinadores nas atividades relacionadas ao projeto podem envolver a
somatoria de muitas horas de atuacdo, mais uma multiplicidade de trabalhos realizados em
prol da implementacdo na empresa, o que também representam um investimento. Entre as
atividades envolvidas temos:

e participacdo de reunides de divulgacdo em vdrias dreas na organizagao;

e agendamento de “bate papo” para propagacdo das idéias entre grupos da prdpria
hierarquia da empresa;

e divulgacdo informal dos beneficios, nos encontros casuais com outros funciondrios;

e atuacdo em grupos de trabalho, abordando “dicas” de negdcio aos cursos;

e participacdo nos grupos de discussdo durante a realizacdo dos cursos;



Xl SIMPEP - Bauru, SP, Brasil, 07 a 09 de novembro de 2005

® participacdo em eventos externos relacionados a educagio a distancia.

4.3 Identificacao de patrocinadores do projeto

E preciso identificar os patrocinadores do projeto, considerando seus interesses, papéis e
responsabilidades. Eles podem influenciar no andamento do projeto e abrangem: gerentes
que decidem a propria realizacdo de e-Learning, pessoas que influenciam e controlam as
iniciativas, instrutores das atuais salas de aula e, principalmente, grupos de alunos, Belanger e
Jordan (2000, p. 172 a 174).

4.4 Plano de comunicacao

Belanger e Jordan (2000, p.172 a 174) destacam o emprego de um processo organizacional
de comunicagfo para manter os patrocinadores do projeto informados sobre os progressos e
os beneficios de e-Learning. Essa atividade pode dissolver inquietacdes e discordancias e
assegurar aos gerentes informacdes sobre o andamento e as mudancas ocorridas no decorrer
do projeto. Desta forma, eles podem tomar novas decisdes sobre alteragdes necessdrias ao
progresso do projeto.

5. Metodologia da pesquisa

Considerou-se nesse trabalho que o potencial de uso de e-Learning em bancos € grande. A
abrangéncia geografica, a constante alteracdo de leis e de normas e a prépria necessidade da
manutengdo desse tipo de negdcio, através do lancamento de novos servigos e produtos, pode
gerar uma organizacdo voltada constantemente ao aprendizado e ao treinamento de seus
funciondrios.

Esta é uma pesquisa qualitativa e de natureza exploratdria utilizando estudo de multi-casos.
Houve o emprego de técnicas analiticas para criar categorias e dispor as evidéncias dentro
dessas categorias, classificar a freqiiéncia de eventos diferentes e examinar a complexidade
dessas classificagdes e sua relacdo calculada por nimeros de segunda ordem, como médias,
Yin (2001, p.132).

Ocorreu o emprego neste estudo, do método para coleta de dados survey, com enfoque nas
atitudes e percepgdes dos participantes da pesquisa. A escala escolhida para se medir a
atitude dos participantes da pesquisa foi a do tipo Likert

A populagio foi composta por bancos do Sistema Financeiro Nacional. A amostra adotada foi
intencional e ndo-probabilistica e considerou-se os bancos que compdem o relatério dos 50
Maiores Bancos e o Consolidado do Sistema Financeiro Nacional divulgado pelo Banco
Central do Brasil, (http://www.bcb.gov.br/fis/top50/port/Top502003060P.asp, acessado em
04/01/04). Fez-se selecdo, por conveniéncia, dos bancos que tivessem mais de 3.000
funciondrios, totalizando assim 19 bancos, alvo da pesquisa, os quais empregam 472.922
pessoas de um total de 485.205.

O publico alvo foi composto de gestores que atuam com Treinamento e Desenvolvimento na
drea de Recursos Humanos dos bancos. O instrumento de coleta de dados foi um questionario
estruturado e enviado por e-mail aos gestores de RH. Um intenso follow up de retorno foi
necessario para obteng¢do dos dados nas empresas participantes.
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Observa-se que esse trabalho esta diretamente exposto as limita¢des intrinsecas de métodos de
pesquisa que ndo consideram amostras com poder estatistico, pois trata-se de estudo
exploratdrio realizado por meio de multi-casos. No entanto, Yin (2001, p.52) afirma que
freqiientemente a evidéncia resultante de um estudo multi-casos é considerada ‘“mais
determinante e o estudo como um todo mais robusto” do que os dados referentes a uma tnica
empresa.

6. Apresentacao dos resultados

6.1 Retorno dos questionarios

Da pesquisa realizada nos 19 bancos alvo da pesquisa, constatou-se um numero expressivo de
instituicdes que ndo utilizam e-Learning perfazendo 47% dos bancos pesquisados, ou seja, 9
(nove) bancos. Apurou-se também que 42% dos bancos usam e-Learning e em 11% néo
houve resposta.

Este primeiro resultado dé indicios de que um ndmero significativo dos considerados grandes
bancos ndo estdo empregando e-Learning, embora os gestores de RH questionados afirmem
que estudos estdo sendo realizados neste sentido. Uma outra pesquisa poderia ser realizada,
como recomendacdo, para aprofundar os principais motivos e barreiras que estdo dificultando
o uso do e-Learning na capacita¢do continua do grande contingente de funciondrios a serem
treinados nos bancos.

Os oito bancos que utilizam o e-Learning possuem entre 3.200 a 83.000 funciondrios,
conforme dado apurado na questdo em aberto sobre quantos funciondrios tem o banco

pesquisado. Esta informagdo € interessante, pois supde que o nimero de funciondrios do
banco ndo é determinante para uso desse recurso.

6.2 Analise geral dos resultados

As tabelas e graficos gerados pelo SPSS - Statistical Package for the Social Sciences, deram
suporte ao trabalho de andlise dos dados. Entre as assertivas analisadas, destacam-se aquelas
cuja percepcao pelos gestores de RH foi de forte (de 75% a 99%) ou fortissima (100%)
concordancia ou discordancia.

Os pesquisados t€ém a percep¢do que atualmente o e-Learning estd mais alinhado com o
planejamento estratégico da organizacdo do que no inicio do projeto. Em futuros trabalhos,
poderia ser explorado, na pesquisa, outros aspectos associados ao planejamento estratégico,
como, quais sdo as necessidades de educagdo e de treinamento que podem direcionar o
planejamento estratégico na organiza¢do visando orientar os gerentes nas decisdes
importantes do orcamento a ser realizado e critérios para futura andlise sobre retorno do
investimento.

Considera-se como prioridade de implementagdo as agéncias. Este € um foco importante, pois
¢ nas agé€ncias que acontece a atividade comercial dos bancos. A possibilidade de treinar o
funciondrio das agéncias antes que o funciondrio administrativo pode refletir o uso de e-
Learning alinhado as estratégias da empresa.

Por outro lado, constata-se que os gestores de RH ndo possuem gradativamente mais verbas
ao e-Learning. Neste cendrio, o investimento em novas tecnologias de infra-estrutura,
conectividade, recursos de interatividade dos cursos e aperfeicoamento de instrutores em
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novas técnicas de ambientes de aprendizagem sdo fatores importantes ao sucesso de
implementagdo. A resposta dos pesquisados afirmando que ndo possuem aumento de verbas
supde a necessidade de um maior alinhamento do e-Learning com o planejamento estratégico
das empresas para liberacdo de mais investimentos em tendéncias de mercado, em termos de
recursos.

Ressalva-se que hd indicios de orcamento voltado para as atividades de e-Learning, pois os
pesquisados t€m a percep¢ao que ele nio foi subestimado. Outro dado apurado na pesquisa foi
um grau elevado de concordancia que a divulgacdo dos beneficios do e-Learning pelos
formadores de opinido € critica. Isto pode refletir a existéncia de um plano de treinamento
alinhado ao planejamento estratégico da organizacdo identificando quem sdo, na empresa, 0s
formadores de opinido. Em futuros trabalhos poderdo ser considerados: o vinculo, as barreiras
e as agOes efetivas entre os formadores de opinido, os principais executivos da empresa e 0s
patrocinadores e os funciondrios de nivel gerencial, na implantagdo desse recurso.

A assertiva sobre comunicacdo apurou que promover comunicacdo eficiente mantém os
patrocinadores informados sobre o progresso e os beneficios do E-Learning; porém os
respondentes dividem-se em dois grupos distintos, ao julgarem se a comunicacio estd ou nao
consolidada ao nivel de toda empresa: 50% acredita estar e 50% discorda.

Em estudos futuros, como sugestdo, poder-se-ia abordar o grau de importincia de
determinados canais de comunicacdo para criagdo de um clima organizacional facilitador da
implementacdo de E-Learning nas empresas.

7. Consideracoes finais

Embora seja consenso a idéia que a estratégia de operacdes pode influenciar
significativamente no resultado das organizagdes e que isto se dd a partir do atendimento das
necessidades dos clientes e que no setor bancirio esta perspectiva esta diretamente
relacionada com a capacidade do pessoal em prestar servicos, que por sua vez esta é
percebida através do processo de atendimento, cuja qualidade esta intimamente relacionada
com treinamento e desenvolvimento de pessoas, este estudo indica que a maioria dos bancos
pesquisados ndo estd usando e-Learning em suas atividades de treinamento.

Contudo, vale destacar, que todos os gestores de RH dessas empresas que declararam nio se
utilizar os recursos de e-Learning comentaram que os estudos para sua implementacio estdo
sendo realizados. Abordaram que o grande contingente de funciondrios a serem treinados no
territério nacional, a constante alteracdo de leis e de normas e a propria necessidade da
manuten¢do desse tipo de negdcio, através do langamento de novos servicos e produtos e o
atendimento ao cliente requer o emprego de e-Learning.

Constatou-se a observacdo e consideracio, pelos bancos que empregam e-Learning de, pelo
menos, uma das varidveis, traduzidas em termos de acdes e praticas citadas pelos gestores de
RH, ou seja, todos os fatores foram, pelo menos uma vez, considerado pelos gestores de RH
em uma das assertivas relacionadas a Planejamento Estratégico.

Entre esses fatores buscou-se um diferencial para apurar o que na andlise dos dados foi
considerado como grau de “forte de criticidade” de implementagdo. Adotou-se, entdo, o
critério simples de identificar duas ou mais incidéncias de assertivas apontadas pelos
pesquisados por fator analisado, apresentando um percentual acima de 75%. Desta forma, os
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fatores de “forte criticidade” na implementacdo de e-Learning na dimensdo de Planejamento
Estratégico compreendem:

e Criagdo de Plano Estratégico de Educacgio e de Treinamento
¢ Constituicdo de Orcamento para o e-Learning

Como um estudo exploratdrio, esta pesquisa nos aponta diversas dreas e temas que podem ser
objeto de estudos futuros, conforme a seguir apresentado:

e A realizacdo de um estudo quantitativo, com uma amostra significativa, permitindo
generalizagdes quanto aos resultados apurados.

e Um estudo para aprofundar os conceitos, incluindo novas varidveis e possibilitando
observar sua influéncia nos fatores criticos de sucesso de implementacao e e-Learning.
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