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Este trabalho objetiva relatar um desenvolvimento de um Ambiente
Virtual de Aprendizagem (AVA) em servigcos de TI, envolvendo os
padroes e certificaces ITIL e 1SO 20000. Percebeu-se no decorrer do
estudo a importancia dos papéis dos atores envolvidos no processo,
como também a relevancia de uma analise de investimentos para a sua
viabilidade. Neste sentido, algumas areas de conhecimentos como a
proposta de universidade corporativa, design instrucional, ensino
virtual, design gréafico e tecnologia da informacdo sdo apresentadas e
discutidas. Métodos de analise investimentos foram investigados e
testados no processo. A metodologia utilizada foi de pesquisa-acgéo,
realizada em um grande provedor de TIl. Por meio de um projeto e
implantacdo do ambiente e da sua utilizagdo em uma &rea de
atendimento ao cliente (Service Desk), algumas conclusdes e beneficios
sdo discutidas como contribuicbes para o estudo de AVA e de
investimentos em treinamentos de Gesté&o de TI.

Palavras-chaves: Ambiente Virtual de Aprendizagem, Servicos de TI,
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1. Introducgéo

Um Ambiente de Aprendizagem Virtual (AVA) configura-se como um local virtual de ensino,
acessado pela Internet ou por redes privativas, nos quais se integram tecnologia, métodos,
material didatico, instrutores e alunos. Pesquisas em educacao virtual relatam a eficacia e
importancia do ensino virtual no desenvolvimento de profissionais dentro das empresas, como
também mostram e discutem os papéis e tecnologias no desenvolvimento de um ambiente de
aprendizagem virtual (AZAMBUJA, 2007; KENSKI, 2009). Outras pesquisas abordam o
retorno de investimentos em treinamentos, sejam virtuais ou ndo (RONNIE e RODRIGUES,
2009). Neste contexto, também € importante ressaltar a importancia dos materiais didaticos
multimidias que servem de apdio aos docentes no processo de ensino e aprendizagem, sendo que
estes podem ser usados e/ou reutilizados em diferentes contextos. Alguns desses materiais sao
estaticos, como por exemplo, textos, imagens, videos. Outro grupo de materiais permite a
interacdo entre entidades, sejam elas digitais ou ndo, como simulacBes, jogos e até mesmo
aplicagOes inteiras. Tanto os materiais estaticos como 0s interativos constituem objetos de
aprendizagem e podem ser reutilizados por meio da utilizagdo de metadados (IEEE, 2009). Tais
elementos tornam-se fundamentais ao longo do processo de aprendizagem e da estruturagéo de

propostas pertinentes ao investimento e ao retorno deste em situacdes empresariais.

Esta pesquisa tem por objetivo analisar e mostrar os efeitos da participacdo de varios atores e
a andlise de investimentos na criacdo de um ambiente de aprendizagem virtual em servicos de
TI. Os treinamentos em gestdo de servigos de T1, em especial no ITIL e na ISO 20000, foram
na sua origem sempre realizados de forma fechada, com turmas presenciais dentro das
empresas de treinamento. Até o ano de 2005, para que se conseguisse realizar a prova e obter
uma certificagdo em gestdo de servicos de T1, o aluno necessitava frequentar os ambientes de
aulas presenciais e, na sequéncia, realizar o exame de certificacdo no proprio local do curso.
Para Ronnie e Rodriguez (2009), as organizagdes criaram com 0 tempo programas
corporativos também conhecidos como universidades corporativas, sendo uma evolucdo dos

treinamentos presenciais externos. Atualmente é possivel realizar treinamentos dentro das
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empresas nas melhores praticas de gestdo de servicos de TI. Esta agdo viabiliza a realizacdo
de provas de certificagdo em um centro autorizado. Alguns desafios surgem neste novo
contexto. Como garantir um treinamento eficaz, massificado, interativo, econémico e que
contemple de forma rigorosa os assuntos exigidos nos exames de certificagdo. Este trabalho
busca contribuir na resposta desta questéo.

2. Metodologia de Pesquisa

O trabalho utiliza o conceito de pesquisa-a¢do, onde o autor esteve envolvido durante todo o
processo em cooperacdo com outros profissionais. O autor influenciou nos resultados da
pesquisa, como também resolveu um problema e procurou contribuir para as pesquisas
académicas relacionadas com a informética aplicada na educacdo. A partir da metodologia de
pesquisa-acdo citadas em Thiollent (2007) e em Miguel et al. (2009), a pesquisa seguiu as
seguintes fases e atividades:

- Definicédo do contexto, proposito e estrutura conceitual — Foi realizada pelo autor, em
conjunto com a area pesquisada um diagnostico da situacao e necessidades de ambiente de
virtual de aprendizagem para os treinamentos em servigos de TI. Alguns temas foram
avaliados, como também foram definidos os critérios de literatura (ITIL e ISO 20000) e da
participacdo do autor na pesquisa-acdo, ou seja, de irrestrita influéncia nos resultados
como Gerente do Projeto.

- Selecdo da unidade de andlise e coleta de dados — a unidade de analise foi o Service
Desk de um grande provedor brasileiro de TI. Foi elaborado um protocolo de pesquisa. Os
dados coletados foram registrados, tabulados e comparados com a teoria de ambiente
virtual de aprendizagem. O objetivo era unir as experiéncias profissionais, empiricas e
académicas relacionadas com o tema.

- Plano de AcOes e Avaliagdes de Resultados - Foram implementadas todas as acgoes
necessarias para o desenvolvimento e manutencdo do AVA. Por fim, foi realizada uma

avaliagdo de resultados das implicacGes teoricas e préticas.
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3. Referencial Teorico

O referencial tedrico apresenta uma revisdo da literatura buscando as defini¢bes que serviram

de base para o desenvolvimento deste trabalho. Os fundamentos sdo voltados ao estudo do

ambiente de aprendizagem virtual. Discutem-se 0s principais assuntos que norteiam 0S

fundamentos para o entendimento dos papéis envolvidos e da analise de investimentos

realizada:

- Ambiente Virtual de Aprendizagem

- Gestédo de Servigos de TI (ITIL e ISO 20000)

- Areas de conhecimentos envolvidas no estudo (Universidade Corporativa, Design
Instrucional, Tecnologia da Informacéo, Design Gréafico e Ensino Profissional).

- Métodos de Anélise de Investimentos

3.1. Ambiente Virtual de Aprendizagem

Conforme Kenski (2009), os Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA) sdo espacos
virtuais de ensino, normalmente acessados pela Internet, nos quais se pode integrar todos 0s
recursos de um curso a distancia. Ainda segundo a autora, estes ambientes funcionam como
portais de aprendizagem, acessados apds a identificacdo do usuério, nos quais é possivel
disponibilizar textos, videos, animacdes e outros recursos instrucionais, além de oferecerem
canais de interacdo como forum, chat, e-mail, espacos para que 0S usuarios possam gerar e
apresentar informacdes e trabalhos elaborados durante o curso, a exemplo de blogs, gestdo de
conteudo e wikis. A adogdo de um ambiente virtual facilita ao tutor a gestdo de todo o curso
em um s6 ambiente, em vez do uso de diferentes recursos espalhados pela web. Os conceitos
modernos de e-learning possibilitam facilidade de uso pelos alunos, exigindo o minimo de
experiéncia e conhecimentos prévios em tecnologia. Jacobsohn (2003) cita algumas acGes
para definir educacdo a distancia (e-learning): a) Separacdo entre professor e aluno; b)
Influéncia de uma organizagdo ou empresa, incluindo avaliagdo do aluno; ¢) O uso de midia
educacional para unir professor e aluno e disponibilizar o contetdo; d) Disponibilidade de

comunicacgéo de duas vias entre professor, tutor, ou agente educacional e aluno.
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Experiéncias de utilizacdo de e-learning tém sido realizadas para ensino nas diversas areas de
conhecimento, a exemplo de cursos de extensdo e de pos-graduacdo online oferecidos por
universidades. Atualmente, conforme a autora, ja existem diversos cursos de graduacdo
oferecidos a distancia e também jogos de aprendizagem como o Desafio Sebrae que é um jogo
de empresas realizado pela internet com o objetivo de contribuir na formacdo de futuros
empreendedores. A escolha das ferramentas de um ambiente AVA deve ser realizada
conforme seu carater interativo e sua adequacdo as necessidades da sua implantacdo. Nao
basta também privilegiar uma ferramenta interativa de forma isolada, mas ter em vista que
elas devem ser utilizadas de forma a compor um programa que auxilie a atuacdo docente na
orientacdo dos alunos. Exemplos de ferramentas incluem diario de bordo, chat, correio, féruns

de discusséo, blogs, repositorios, gestao de conteudo e workflow (AZAMBUJA, 2007).

3.2. Aprendizagem e Certificagdes em Servigos de T1 (ITIL e ISO 20000)

Conforme o livro Service Strategy do ITIL V3 (2007:32) o Gerenciamento de Servigos de T1 -
GSTI define os processos necessarios para a entrega e suporte dos servigos de Tecnologia da
Informag&o. Incluem processos como Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de
Mudangas, Seguranca da Informacdo e Capacidade de Servicos de TI. A importancia da
gestdo de servicos de TI deve-se ao fato das empresas estarem cada vez mais dependentes da
Tl para atingir seus objetivos corporativos e atender suas necessidades de negécio. Essa
crescente dependéncia leva a uma demanda por alta qualidade nos servigos de TI, condizente
com essas necessidades. Santos e Campos (2009) argumenta que o conhecimento em servicos
de TI é composto por experiéncia tacita, idéias, iniciativas, valores e comportamentos
individuais. O conhecimento é adquirido por conta propria ou da experiéncia de seus pares,
assim como também a partir de analise de informagdes e dados. Desta forma, qualquer
conteudo de aprendizado nesta area deve ser facil para capturar, consultar, encontrar, reusar e
aprender com base nas experiéncias.

Os treinamentos em gestdo de servigos de TI, envolvendo o ITIL e a ISO 20000 foram
disseminados a partir de 2001 com um enfoque totalmente presencial. Para a obtengdo de uma
certificacdo, o aluno necessitava, obrigatoriamente, frequentar um curso em uma entidade

autorizada. A partir de 2005, algumas iniciativas de AVA surgiram na area de treinamento em
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servicos de TI, destacando-se a ITPreneurs (http://www.itpreneurs.com). Mais recentemente,

a partir de 2007, com a disponibilizacdo dos testes de certificagdes de forma online na

Internet, mais precisamente nos centros prometrics (http://www.prometric.com), ocorreu uma

maior democratizac¢do no acesso das certificagfes. Isto também possibilitou que as empresas e
provedores de servicos de T1 adotassem algumas estratégias para redugdo de investimentos na
capacitacdo e certificacdo das suas equipes de suporte de servigos. Uma destas estratégias é a
introducdo cada vez maior do conceito de AVA nos treinamentos de gestdo de servicos de TI,

desenvolvimento de software, consultoria de ERP e outros dentro das corporagdes.

3.3.  Atores do Desenvolvimento do Aprendizado

No trabalho foram combinadas experiéncias de areas de conhecimento diversas a exemplo de
tecnologia da informacdo, universidade corporativa, design instrucional, design grafico e
também de ensino profissional. Neste contexto, esta se¢do apresenta 0s principais conceitos
destas areas para melhor compreensao dos atores envolvidos no projeto do ambiente virtual de

aprendizagem em servicos de TI.

3.3.1. Tecnologia da Informacéo

Tecnologia da Informacéo (TI) pode ser definida como um conjunto de todas as atividades e
solugdes providas por recursos de computacdo. Sendo a informagdo um bem que agrega valor
a uma empresa ou a um individuo, é necessario fazer uso de recursos de Tl de maneira
apropriada, ou seja, é preciso utilizar ferramentas, sistemas ou outros meios que facam das
informacdes um diferencial competitivo. O profissional de tecnologia da informacéo atua em
diversas areas como desenvolvimento de software, gestdo de infraestrutura de TIC
(Tecnologia da Informacdo e Comunicacgéo), Consultoria de Sistemas de Gestdo Empresarial,

Governanca, Qualidade e Gestéo de Servicos de TI.

3.3.2. Organizagdes de Aprendizagem e Design Instrucional
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A constante necessidade de aquisi¢do de conhecimentos, bem como a produgéo exponencial
de informacbes e o desenvolvimento tecnologico que possibilitou a atual conectividade
constituem fatores determinantes para a instituicdo de um cenario em que as organizacoes
empresariais ttm que atentar, mais do que nunca, para a formagdo continua de seus
colaboradores. Esse processo de aprendizagem vitalicia tornou-se, inclusive, numa esfera
macro, um fator determinante para a manutencdo da competividade nas instituicbes. Da
mesma maneira, este elemento, numa esfera micro, passou a ser relevante para a manutencao
do profissional, de seu enquadramento no plano de carreira na empresa e mesmo para ampliar

as possibilidades de reposicionamento no mercado de trabalho.

Neste contexto, a necessidade constante de inovacao constitui um dos fatores determinantes
para o reconhecimento do papel da aprendizagem e para a instituicdo de organizagdes de
aprendizagem (SENGE, 1993) — learning organization. Druker (1995) complementa essa
argumentacdo ao colocar que a motivacdo para a aprendizagem deve ndo sO permear a
instituicdo como um todo, mas integrar a responsabilidade desta enquanto o6rgdo de
operacionalizacdo da aprendizagem. Cabe ainda ressaltar que, segundo Eboli (2004), as
universidades corporativas séo caracterizadas como sistemas de desenvolvimento estruturados
a partir do gerenciamento de competéncias de forma a promover a gestdo do conhecimento
empresarial e considerar a gestdo de competéncias como elemento central numa dinamica de

aprendizagem permanente e ativa.

Neste contexto, surgiu a Pedagogia Empresarial. Esta nova area designa as atividades de
estimulo ao desenvolvimento profissional e pessoal realizadas dentro das empresas (Holtz,
2006). Entre suas atividades, destacam-se conhecer as solucGes para as questbes que
envolvem a produtividade das pessoas humanas, promovendo as condi¢fes necessarias
(treinamentos, eventos, reunides, festas, feiras, exposicdes, excursdes) para O
desenvolvimento das pessoas, influenciando-as positivamente (processo educativo), com o
objetivo de aumento de produtividade. Essa abordagem vincula-se a todo o processo de
estabelecimento das necessidades de aprendizagem da organizacdo, bem como as formas de
viabilizacdo, que incluem as tecnologias, metodologias e outros aspectos pertinentes ao design

instrucional.
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Quando se institui um processo sistematico pautado em teorias educacionais que viabilizem
estratégias educativas para propiciar uma experiéncia educacional de qualidade se esta
trabalhando com a questdo do design instrucional. Este tipo de planejamento envolve desde o
levantamento, anélise e definicdo de necessidades do aprendiz (inclusive as metas de
desenvolvimento), estrutura de implementacdo, avaliacdo e manutencdo do processo e dos

recursos pertinentes nestas etapas (MUSTARO et al., 2007).

3.3.3. Design Gréfico

Conforme o Wikipédia (2009), a area de design grafico utilizada meio de estruturar e dar
forma & comunicacdo impressa por meio de relacionamento entre imagem e texto. O designer
grafico é aquele profissional que traz ordem estrutural e forma a informacéo visual impressa.
Exemplos de produtos do trabalho de um designer grafico sdo as paginas diagramadas de um
livro ou uma revista, a configuracdo visual de uma embalagem, logotipos de empresas e
instituicbes, fontes tipogréficas e apoio no desenvolvimento de ambientes virtuais de
aprendizagem. O escopo de sua atividade pode também se estender a reflexdo das
possibilidades de estruturacao visual das mensagens e sua repercussao social: assim como um
arguiteto ndo apenas projeta edificios mas também reflete acerca da organizacdo do contexto
urbanistico de um assentamento humano, é papel do designer grafico ndo apenas desenvolver
solucdes visuais de comunicacdo, mas também refletir acerca do atual &mbito de producédo e
consumo de mensagens. Sdo de relevancia para o designer grafico exercer sua atividade o
dominio sobre as tecnologias que Ihe servem de ferramenta, e a construcdo de um repertorio
visual e de cultura geral amplos. Jaques (2003) relata que o designer grafico participa das

imagens e também da interatividade adequada e de qualidade na produgdo dos materiais.

3.3.4. Ensino Profissional

A Educacdo Profissional destaca-se como um fator estratégico de competitividade e
desenvolvimento humano na nova ordem econdmica mundial. Os desafios estio relacionados

aos avancos tecnologicos e as novas expectativas das organizagdes que, agora, enfrentam
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mercados globalizados, extremamente competitivos. Com isso, surgem também exigéncias
emergentes em relacdo ao desempenho dos profissionais. As atividades a serem
implementadas no treinamento sdo definidas em funcdo de um diagndstico de necessidades,
do perfil dos participantes e do tempo disponivel. As atividades podem ser realizadas em
qualquer lugar que disponha de condigdes inerentes as atividades escolhidas, incluindo

ambientes virtuais.

3.4. Meétodos de Anélise de Investimentos

A avaliacdo de investimentos envolve um conjunto de técnicas que buscam determinar a
viabilidade econémica e financeira de um projeto ou atividade, considerando uma
determinada Taxa Minima de Atratividade (TMA), Os métodos mais conhecidos de analise de
investimentos sdo o Payback (prazo de retorno do investimento inicial), TIR (Taxa Interna de
Retorno), VPL (Valor Presente Liquido) e o IL (indice de Lucratividade). O método de
payback consiste na determinacdo do tempo necessario para que O investimento seja
recuperado por meio dos beneficios incrementais liquidos de caixa (fluxo de caixa). Trata-se
de uma medida auxiliar, sendo indispensavel o uso de outros métodos mais sofisticados.
Segundo Assaf (2004), o payback ndo leva em conta as magnitudes dos fluxos de caixa e sua
distribuicdo nos periodos que antecedem ao periodo de payback, bem como ndo leva em
consideracdo os fluxos de caixa que ocorrem ap6s o periodo de payback. O IL indica o
retorno por real (R$) investido, sendo mais indicado numa situacéo de restricdo de capital. Se
IL > 1, aceita-se 0 projeto, caso contrério, rejeita-se. A TIR — Taxa Interna de Retorno é
aquela taxa de desconto que iguala os fluxos de entradas como os fluxos de saidas de um
investimento. Critério de decisdo: se TIR > custo de capital, aceita-Se 0 projeto, caso
contrario, rejeita-se. O Valor Presente Liquido (VPL) consiste em calcular o valor presente
dos demais termos do fluxo de caixa para soméa-los ao investimento inicial, utilizando para
descontar o fluxo uma taxa minima de atratividade. (ROSS, WESTERFIELD e JORDAN,
1998).

4. Estudo do Ambiente Virtual Desenvolvido
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Havia uma necessidade de certificagdo nos padrdes ISO 20000 e HDI Service Center
Certification do Service Desk do provedor de TI. Um dos requisitos para um bom
desempenho na implantacdo dos processos era a capacitagdo, em curto periodo de tempo, dos
100 profisisonais da area. Neste contexto, houve necessidade de treinar e certificar todos estes
profissionais em ITIL Foundations e ISO 20000 Foundations em um prazo maximo de cinco

meses.
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- Avaliacdo antes do curso para aferir o nivel de conhecimento do aluno e em quais
processos ele necessitaria ser melhor preparado;

- Material do treinamento unindo gréfico, texto e video, contemplando o0s seguintes
processos do ITIL v3:

Processos de Estratégia de Servicos
Processos de Design dos Servicos
Processos de Transicdo dos Servicos
Processos de Operacdo dos Servicos
o Processos de Melhoria Continua dos Servicos
- Material do treinamento unindo graficos, figuras, texto e video, contemplando os

o O O O

seguintes processos da 1SO 20000:

Sistema de Gestéo
PDCA
Implementacdo de Servicos Novos ou Modificados
Processos de Entrega dos Servigos
Processos de Controle dos Servicos
Processos de Liberacéo dos Servicos
Processos de Resolucéo dos Servicos
o Processos de Relacionamento com Clientes e Fornecedores
- Testes intermediérios a cada final de médulo;

O O O O o0 o0 O

- Interface com chat, blogs e gestdo de conteldo;

- Interface para comunicagdo Instrutor x Aluno, incluindo utilizacéo de video e voz;

- Avaliacdo final do aluno;

- Dois simulado das certificacdes ITIL Foundations e da ISO 20000 Foundations no final
do curso;

- Emisséo de Certificado para alunos com aproveitamento acima de 70% nos simulados.
4.1.  Atores Envolvidos
Nesta se¢do, analisa-se a participacdo de cada ator envolvido no processo de desenvolvimento

e funcionamento do ambiente virtual de aprendizagem do ITIL e da 1SO 20000.

4.1.1. Pedagogo

11
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O pedagogo atuou direcionando seus conhecimentos para selecionar a melhor didatica para o
curso e também determinado o conteddo mais apropriado. Ajudou também na sequéncia da
aprendizagem. O pedagogo especialista em questdes empresariais desenvolveu um método de
aprendizado continuo voltado para as necessidades especificas do ambiente virtual. Também
contribuiu na gestdo de conhecimentos envolvida no ambiente desenvolvido e nas li¢cbes
aprendidas ap0s os cinco meses de capacitacao e certificacbes dos profissionais. No projeto, a
participacdo do pedagogo ocorreu por meio de dois profissionais: um dentro da area de
Recursos Humanos do provedor de Tl e um outro profissional na empresa contratada para
desenvolver o material de ensino. Um fator critico de sucesso foi o relacionamento entre o
pedagogo (conhecedor da didatica adequada) e o profissional de TI (conhecedor do contetdo
técnico). Este Gltimo profissional desenvolveu uma atividade de ensino-aprendizado para que
0s pedagogos entendessem 0s conceitos mais importantes do conteddo do curso, 0 que
facilitou as atividades didaticas inseridas dentro do ambiente de aprendizagem.

4.1.2. Designer

A participagéo deste profissional no projeto foi de extrema importancia. Coube a ele transferir
as informagdes iniciais dos cursos do ITIL e ISO 20000, do formato textual para uma
linguagem visual. Isso envolveu o uso intensivo de graficos, imagens, videos e outros
elementos de multimidia, para apresentar dados. A importancia do conteudo dos dados era
mais importante para o profissional de Tl e para o pedagogo, enquanto que o designer
preocupou-se mais com a maneira como o aluno iria interpretar e compreender aqueles dados.
O designer adotou para ambiente estudado varias formas de comunicacdo visual, por meio de
uma ordem estrutural e trabalhando com a relagcdo de imagem e texto. No projeto do AVA as
atividades do designer converteram-se em processo criativo que utilizou imagens e textos para

comunicar mensagens, idéias e conceitos do ITIL e da 1SO 20000.

4.1.3. Profissional de TI

O perfil do profissional envolvido envolvia experiéncia em assuntos como Gestdo e
Qualidade de Servicos de TI, 1ISO 20000 e ITIL, com certificagbes master nestas areas de
conhecimento. Ele se envolveu desde o inicio montando todo o material necessario para 0s

cursos e ajudando o pedagogo e o designer na didatica e formato geral do curso. Este

12
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profissional também realizou todo o quality assurance técnico das diversas versdes do curso,
incluindo a definitiva.

4.1.4. Instrutor / Professor

As atividades do ensino no ambiente do AVA foram conduzidas por um profissional com alta
experiéncia técnica, conhecimento de gestdo de conhecimento e certificacdes em ITIL e ISO
20000. Também contava a facilidade de comunicacdo, transmissdo de conhecimento e
conhecimento técnico e acadéomico necessario para a passagem dos diversos médulos das
duas areas de conhecimento. O profissional selecionado também dominava algumas
habilidades especificas de ensino a distancia e de recursos de ambiente virtual, tais como chat,

blogs, wikis, css, widget, portais e gestdo de conteudo.

5. Andlise de Retorno de Investimentos

Ronnie e Rodriguez (2009) citam que o retorno de investimento em treinamento pode ser

realizado coletando os dados durante a implantacdo da solugdo, coletando os dados apos a

solucdo implantada, isolando os efeitos da solucdo, conversdo dos dados em valores

monetarios, levantamento dos investimentos com a solugdo e célculo do retorno sobre o

investimento (ROI).

Utilizou-se 0 WACC (Custo Médio Ponderado de Capital) como taxa minima de atratividade.

Este indicador representa a taxa de atratividade da empresa, pois indica a remuneragéo

minima que deve ser exigido na alocacdo de capital, de forma a maximizar seu valor de

mercado (ASSAF, 2004). Em outras palavras, representa ndo apenas a taxa de mercado, como

também o custo do capital préprio envolvido nos desembolsos, tudo de forma balanceada,

conforme a representatividade de cada custo no valor total do investimento. No provedor

estudado, o valor do WACC a época do investimento era de 1,67% ao més.

O valor total investido no ambiente virtual de aprendizado foi de R$ 100.000,00, incluindo os

seguintes investimentos:

- Valor dos servigos de pedagogia — R$ 10.000,00

- Valor da consultoria em Tecnologia da Informacao — R$ 4.500,00

- Valor das atividades de design grafico — R$ 5.500,00

- Valor da tutoria de instrutor online e presencial eventual de gestéo de servigos de Tl em
cinco meses (40 horas mensais a R$ 100,00), com um total de R$ 20.000,00

13
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- R$ 60.000,00 dos exames de certificacbes para os profissionais (R$ 600,00 x 100),
distribuidos em cinco meses.

A andlise de mercado realizada durante a avaliacdo do investimento demonstrou que 0S cursos

de gestdo de servicos de TI (ITIL + ISO 20000) no mercado custavam em media R$ 4.000,00,

incluindo o valor da certificacdo. O valor para realizar um exame independente da certificacéo

ITIL v3 Foundations e da ISO 20000 Foundations em algum centro Prometric

(http://www.prometric.com) estava em torno de US$ 165.00 cada um, totalizando R$ 600,00.

O total da turma a ser capacitada era de cem atendentes de Service Desk, dividida em cinco
turmas de vinte pessoas. Para a contratacdo de treinamento e certificagdo externa, o total de
investimento seria de R$ 400.000,00. Na capacitagdo pelo ambiente virtual o total com o valor
da certificacdo ficaria ficou em 40.000,00 + (600,00 x 100) = R$ 100.000,00, sendo que o
valor da certificacdo e o custo do instrutor foram distribuidos ao longo de cinco meses.

Sendo assim, o fluxo de caixa teve a distribuicdo ao longo de cinco meses do projeto mostrada

na figura 2.
Més Fluxo Liquido VPL=RS 284.900,97
mai/09 44.000,00 1
jun/09 64.000,00
JU[/09 64000,00 | R$ 36.000,00 R$ 16.000,00 R$ 16.000,00 RS 16.000,00 R$ 16.000,00
ago/09 64.000,00 A
set/09 64.000,00 | “WAcC=167* ‘ ‘ ‘ ‘

1 2 2 2 2
NPV TOTAL RS 284.900,97 J b y J !
WACC 1:67% RS 80.000,00 RS 20.000,00 R$80.000,00 R$80.000,00 RS £0.000,00

Figura 2 — Fluxo de Caixa do Investimento no AVA
Apos avaliacdo dos métodos de investimentos, decidiu-se que a utilizagdo do WACC e do VPL
seria suficiente para a andlise. A economia atual gerada foi de R$ 284.900,97, demonstrado pelo
fluxo liquido descontado pela taxa minima de atratividade. Na figura foi desenhado um fluxo,
evidenciando os desembolsos ao longo dos meses. O fluxo da oportunidade do ambiente virtual
foi apresentado como positivo, para melhor compreensdo dos valores liquidos demonstrados na
planilha. A analise do investimento também contemplou a avalia¢do dos profissionais nos exames
de certificacdo. O indice de aprovagdo ficou bem proximo dos indices de aprovacdo de cursos
presenciais externos (80%), demonstrando a eficicia dos treinamentos realizados. N&o houve
necessidade, assim, de aplicar nenhum redutor no fluxo de caixa, por conta de eventuais

reprovacoes.

14


http://www.prometric.com/

/%\ V CONGRESSO NACIONALDE VI CONGRESSO NACIONAL DE EXCELENCIA EM GESTAO

\\/ EXCELENCIAEM GBTA0 Energia, Inovacgéo, Tecnologia e Complexidade para a Gestéo Sustentavel
\ Niter6i, RJ, Brasil, 5, 6 e 7 de agosto de 2010

6. Consideracdes finais

Os provedores de Tl devem se aprofundar e investir em modelos de gestdo de conhecimento e
certificacbes para prover valor aos seus clientes (SANTOS e CAMPOS, 2009). Os
investimentos em treinamentos eficazes trazem diferenciais para estas empresas. Desta forma,
0 presente estudo investigou os papéis envolvidos e a analise de investimentos de um estudo
de caso de desenvolvimento de um Ambiente de Aprendizagem Virtual (AVA) dentro de um
provedor de TI. Também foi mostrado como foi avaliado o retorno sobre investimento deste
ambiente desenvolvido, comparando-o com uma alternativa B que foi uma possivel
contratacdo de cursos externos de forma presencial. Chegou-se a conclusdo que o
investimento no AVA foi bem realizado, devido ao VPL do fluxo de caixa liquido e também
dos indicadores de aprovacgdo nas certificacbes. Entende-se que o estudo atingiu 0s seus
objetivos apresentados, pois foi demonstrado que € possivel desenvolver um ambiente virtual
de forma eficaz e econdmica, aproveitando as potencialidades de atores de varias areas de
conhecimento como a pedagogia empresarial, design grafico e tecnologia da informacéo, com
a méxima interatividade com os alunos e também com um retorno claro do investimento

realizado de forma quantitativa

Quanto ao desenvolvimento do ambiente, este trabalho se limitou em apresentar a visao do
provedor de servicos de TI, ndo abordando as necessidades do departamento de tecnologia da
informacdo das empresas e também treinamentos em outras areas de negdcios além de
servigos de T1. Como trabalho futuro, recomenda-se aplicar o mesmo estudo em outros tipos

de treinamentos em AVA.
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