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Resumo

MENDES, José Ricardo Valente. Proposta de construgcdo de um tutorial
como ferramenta instrucional de apoio ao trabalho numa intranet
corporativa. Floriandpolis, 2001. 117f. Dissertacdo (Mestrado em
Engenharia de Produgéo) - Programa de Pds-graduacdo em Engenharia

de Producgéao, UFSC, 2001.

Este trabalho inicialmente faz uma revisao da literatura cientifica e discorre
sobre a Intranet, sua adocao pelas modernas organizagées, as transformagoes
por ela ocasionadas no ambiente de trabalho dessas corporagdes e a
consequente necessidade de cwm, visando a eficiéncia do
trabalho nesse novo ambiente de produgao.

Nesse contexto, aborda o emprego de ferramentas instrucionais multimidia
para viabilizar o treinamento funcional aplicado ao posto de trabalho, dando
destaque a Instrucdo Baseada na Web.

Apresenta também uma metodologia para o desenvolvimento de material
instrucional, onde o planejamento, o desenvolvimento e a adaptagdo dos
contetdos, segundo as caréncias de conhecimentos, habilidades e atitudes
identificadas junto aos usuarios, constituem a esséncia de todo o processo de

construcao da ferramenta instrucional.



Xi

Fundamentado nessa metodologia, 0 autor realizou uma pesquisa na
Intranet do Banco X, e com base nos dados obtidos, apresenta uma proposta
de construgao de um tutorial que atue como ferramenta instrucional de apoio e
capacitacdo funcional para o trabalho na Intranet corporativa do Banco, através
do uso correto e eficiente de seus recursos tecnolégicos, buscando assim,
promover 0 aumento na produtividade de seus usuérios e a diminuicdo dos
chamados ao servigo de suporte da rede, notadamente aquelas relacionadas

com a falta de conhecimento e habilidade dos usuarios.

Palavras-Chave: Intranet, tutorial, ferramenta instrucional.
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Abstract

MENDES, José Ricardo Valente. Proposta de constru¢ao de um tutorial
como ferramenta instrucional de apoio ao trabalho numa intranet
corporativa. Floriandpolis, 2001. 117f. Dissertacdo (Mestrado em
Engenharia de Produgdo) - Programa de Pés-graduagédo em Engenharia

de Producao, UFSC, 2001.

This work initially makes a revision of the scientific literature and
discourses on Intranet, its adoption by the modern organizations, the
transformations it caused in the workplace of those corporations and the
consequent lack of training, aiming the work efficiency in that new production
environment.

In this context, it approaches the employment of multimedia instructional
tools to make possible the training applied to the work position, giving
prominence to the Instruction Based on the Web.

It also presents a methodology for development of instructional material,
where the planning, the development and the adaptation of the contents,
according to the users lacks of knowledge, abilities and attitudes constitute the

essence of the whole process of construction of the instrucional tool.
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Based on this methodology, the author accomplished a research in the
Intranet of Banco X and based on the data obtained, he presents a proposal of
construction of a tutorial that support and acts as a instrucional tool promoting
the users qualification to work in the Bank’s corporate Intranet, through the
correct and efficient use of its technological resources, aiming to increase the
users' productivity and to decrease the amount of calls to Intranet support
department, especially those related with the users' lack of knowledge and

ability.

Key-Words: Intranet, tutorial, instructional tool.



1 INTRODUCAO

1.1 Introdugéo ao Problema

Um dos desenvolvimentos técnicos mais interessantes deste século é o
casamento da engenharia de telecomunicacbes com a industria da
computacéo, o qual tem trazido uma gama de novas tecnologias de informacéao
e comunicagdo, que a cada dia nos surpreendem com suas potenciais
aplicagdes na vida moderna, notadamente no que diz respeito ao seu emprego
como meio de produgéo do trabalho humano.

Nesse cendrio destaca-se a Intranet, considerada aqui como uma
arquitetura tecnologica que, baseando-se numa rede corporativa de
computadores e em tecnologias oriundas da Internet, oferece aos seus
usuarios um ambiente de trabalho virtual online.

Benett (1997) define a Intranet como um ambiente dindmico e ativo que nao
exige apenas um 6timo plano arquitetonico para lidar com a tecnologia, mas
também a cooperagao e o desenvolvimento de relacionamentos humanos.

Por suas caracteristicas, esse ambiente de producdo, apresenta-se mais
adaptado a um mundo em acelerado processo de globalizacéo.

Desta forma, ao considerarmos as diversas maneiras como o trabalho esta
organizado, ndo podemos deixar de levar em conta os impactos e as
mudancas advindas da introdugdo das Intranets nas estruturas organizacionais

existentes.



Nesse contexto, Metes (1997) nos chama a aten¢do para o surgimento de
um ambiente de negdcios orientado a informagdo, que se apresenta como
resposta as mudangas constantes e a complexidade crescente advindas do
globalismo, que evidencia a necessidade de maior velocidade e agilidade por
parte das organizagoes.

Como resultado disso podemos ver a balanga do trabalho, mudando de
estavel, onde as funcdes estdo fisicamente dispostas, para dindmica, onde o
trabalho estd baseado nas competéncias e onde as fungbes estao
eletronicamente dispostas numa rede de negdcios, na qual, equipes virtuais de
trabalho atuam sintetizando informacdes e conhecimento, além das fronteiras
geograficas, temporais e institucionais.

Uma das razbes para uma empresa implantar uma Intranet, segundo
Gundry & Metes (1997), é aumentar, através do emprego de varias midias, o
acesso de seus funcionarios ao seu conjunto de informagdes. Entretanto, existe
um aspecto mais significativo das Intranets que é viabilizar, através de uma
rede corporativa de comunicacdo de dados, a comunicacdo e o trabalho
cooperativo online, em substituicdo progressiva ao modo tradicional de trabalho
face a face, delimitado pelas fronteiras fisicas, temporais e organizacionais.

O emprego dessa nova tecnologia nos coloca diante de um novo paradigma
de produgdo, que traz consigo uma série de novos desafios e questdes que
precisam ser bem entendidas e equacionadas, para que todo seu potencial
seja aproveitado de modo a agregar ganhos reais ao processo produtivo das

empresas e ndo apenas mais uma modernidade tecnoldgica.



1.2 O Problema

Muitas empresas hoje tém langado mao das modernas tecnologias de
informacdo e comunicagéo para o trabalho cooperativo em rede e aplicado em
suas Intranets com o intuito de atingir esse novo paradigma de produgéo.
Entretanto, segundo Gristock (1998a), poucas tém obtido o éxito esperado uma
vez que nao basta apenas dispor das inovagdes tecnoldgicas, mas é preciso
criar novos padroes de relacionamento dentro das organizagoes, bem como
entre elas.

O problema entdo reside na aplicacdo precisa dessas tecnologias nos
diferentes contextos em que se situa cada uma das empresas. Isto nos remete
a necessidade de um processo planejado de capacitagdo do corpo funcional de
modo a facilitar sua adaptagdo a esse novo paradigma de produgédo. Como
entao capacita-los para tirarem melhor proveito dessas tecnologias?

Na busca da resposta a essa pergunta, devemos considerar que nao basta
ensinar aos funcionarios o uso das novas ferramentas (softwares), mas temos
que ensina-los também a trabalhar nesse novo ambiente virtual de produgéao.
Como entéo, inseri-los de forma mais produtiva nesse novo ambiente virtual de
trabalho?

O usuéario precisa estar de tal modo familiarizado com a Intranet, seu novo
ambiente virtual de trabalho, que sua utilizagdo ocorra da forma mais
transparente possivel, sendo ela assim, um elemento facilitador do seu trabalho

cotidiano.



1.3 O Contexto do Problema e sua Relevancia

O Trabalho da Informagdo pode ser definido como aquele que envolve
principalmente a criagdo ou o processamento da informagéo. Os trabalhadores
da informagdo sdo, portanto, as pessoas cuja atividade laboral esta
diretamente relacionada com a criagédo ou processamento da informagao.

Laudon & Laudon (1999) definem Automagédo de Escritérios como sendo
toda a aplicacdo de tecnologia de informacdo com o objetivo de aumentar a
produtividade dos trabalhadores da informacéo de escritdrios.

O contexto do presente trabalho de pesquisa é o ambiente de automacéo
de escritorios do Banco X, o qual esta estruturado em uma rede corporativa de
comunicagdo de dados, que paulatinamente interligou, ao longo dos ultimos
cinco anos, os mais de 8.100 funciondarios dos diversos Departamentos que
compdem a DG - Diregdo Geral do Banco, localizada em Brasilia, produzindo
desta forma, um ambiente de trabalho virtual online.

Nesse ambiente podem ser identificadas as trés principais fungbes do
escritério na vida organizacional, segundo Laudon & Laudon (1999):

1. Coordenagao do trabalho de um grupo diversificado de profissionais que

juntos trabalham visando um objetivo comum,;

2. Interligacdo geogréfica e funcional de departamentos da empresa;

3. Controle da fronteira entre a empresa e 0 ambiente externo.

Esse ambiente tecnoldgico, hoje restrito a Brasilia, estd sendo expandido
para os demais Orgdos Regionais da DG, espalhados em 183 localidades no

Brasil, e abrangera cerca de 15.000 novos usuarios até o final de 2001.



Esses novos usuarios sdo, em sua quase totalidade, inexperientes no que
se refere a trabalhar conectados em rede e num ambiente de Intranet, uma vez
que até entdo, eles possuiam apenas microcomputadores funcionando em
modo “stand-alone” ou, em alguns poucos casos, interligados em pequenas
redes tipo “workgroup”.

Pelo o que temos presenciado, nesses anos em que os 6rgaos da DG em
Brasilia tém estado conectados, é que dentre seus usuarios ainda existe um
numero razoavel que apresenta caréncias quanto as habilidades necessarias
ao uso eficaz dos recursos tecnolégicos a sua disposicao.

O que nos preocupa, € nos motiva para a execugdo deste trabalho de
pesquisa, é justamente, como promover o uso eficaz de toda essa tecnologia,
uma vez que, segundo Gristock (1998c, p.1) “a mera posse de um conjunto de
recursos tecnoldgicos nao garante, por si so, sua utilizagdo eficaz.”

E importante observarmos que, para explorar todo o potencial
disponibilizado pelas modernas ferramentas empregadas em um ambiente de
trabalho virtual “online”, os funcionarios de uma organizagdo precisam ser
treinados e, conforme Gundry & Metes (1997), precisam desenvolver novas
habilidades, percep¢des e conhecimentos para trabalhar eficientemente na era
das Intranets, estando assim, preparados para lidar com as mudanc¢as nos
padrdes de interagdo, nos processos de trabalho e na organizagéo social.

Sieber & Griese (1998, p.7) ratificam esse pensamento ao afirmarem que
“aprender como pensar na era da informagdo é simplesmente, a habilidade
tecnoldgica mais critica que as pessoas envolvidas num ambiente de trabalho

virtual devem adquirir.”



1.4 Objetivos do Trabalho

O objetivo geral deste trabalho é apresentar uma proposta de construgéo de
um tutorial, desenvolvido conforme os conceitos da Instrucdo Baseada na Web,
que atue como ferramenta instrucional de apoio ao trabalho numa Intranet
corporativa.

O que se espera dessa nova ferramenta é que ela facilite a adaptacéo de
seus usuarios ao novo ambiente de trabalho virtual online, resultante da
interconexdo de toda a empresa pela Intranet, permitindo-lhes potencializar a
utilizacao das tecnologias de informagéo e comunicagéo inerentes a esse tipo
de ambiente de produgéo informatizado.

Como objetivos especificos temos:

= A revisdo da literatura cientifica correlata, com o fim de obtermos o
embasamento tedrico que sustente as proposicdes apresentadas nesta
dissertacdo e dé as diretrizes para nossa proposta de construgdo de
uma ferramenta instrucional que apoie o trabalho numa Intranet
corporativa;

» A identificacdo, por meio de pesquisa e analise do processo produtivo
existente, das caréncias dos usuarios de uma Intranet corporativa, no
que se refere aos conhecimentos, habilidades e atitudes necessarios ao
uso correto e eficiente de seus recursos tecnoldgicos;

» A elaboragdo do planejamento da construgdo real de um tutorial para a
Intranet do Banco X, de acordo com a proposta de construgéo

apresentada neste trabalho académico.



1.5 Metodologia

Para alcancgar os objetivos propostos, o trabalho foi dividido em 5 etapas:

Inicialmente buscou-se uma fundamentacao teérica, através de uma revisdo
da literatura cientifica, tanto no que se refere aos aspectos técnicos, quanto
aos de carater organizacional e pedagdgicos, necessarios a melhor
compreensio do problema e a proposicdo de uma alternativa de solugéo.

Depois passou-se a analise do processo produtivo existente, ou seja, a
maneira como 0S usuarios atuais estdo trabalhando no ambiente tecnolégico
implantado e a execugdo de um trabalho de pesquisa, conforme metodologia
descrita no capitulo 4 desta dissertacdo, visando identificar as caréncias de
conhecimentos, habilidades e atitudes desses usuarios.

Posteriormente, e com base nos conhecimentos obtidos nas etapas
anteriores, elaborou-se uma proposta de solugdo, que consiste na construcao
de um tutorial, desenvolvido conforme os conceitos da Instrucdo Baseada na
Web, que atue como ferramenta instrucional de apoio ao trabalho numa
Intranet corporativa, suprindo seus usuarios com o0s conhecimentos,
habilidades e atitudes que |lhes sdo faltantes para sua correta e eficiente
atuacdo nesse ambiente de trabalho virtual online.

Em seguida, elaborou-se o planejamento para a construgdo real de um
tutorial para a Intranet do Banco X, conforme a proposta de construcao
apresentada nesta dissertacao.

Finalmente, redigiu-se a versdo final deste trabalho apresentando os

resultados das etapas anteriores.



1.6 Estrutura do Trabalho

Esta dissertagdo esta estruturada em 5 capitulos, da seguinte forma:

No Capitulo 1, de carater introdutério, temos a definigdo, o contexto e a
relevancia do problema, os objetivos, a metodologia e a estrutura do trabalho.

O Capitulo 2, faz uma revisdo da literatura cientifica, apresentando os
principais conceitos sobre a Intranet e sobre o novo ambiente de trabalho
virtual nas corporagoes.

O Capitulo 3 aborda, a luz da literatura cientifica, os aspectos técnicos e
pedagdgicos relativos ao emprego da Instrugcdo Baseada em Web como
ferramenta instrucional de treinamento organizacional.

O Capitulo 4, apresenta uma proposta de construgcdo de um tutorial,
desenvolvido conforme os conceitos da Instrugao Baseada na Web, que atue
como ferramenta instrucional de apoio ao trabalho numa Intranet corporativa.
Apresenta ainda, baseado nessa proposta construtiva, um plano executivo para
a futura construcgao real de um tutorial para a Intranet do Banco X.

No Capitulo 5 temos as conclusdes deste trabalho e as recomendacdes

para futuros trabalhos.



2 A INTRANET E O NOVO AMBIENTE DE TRABALHO VIRTUAL

NAS CORPORACOES

Este capitulo, redigido a partir da revisdo da literatura cientifica, apresenta
aos principais conceitos sobre a Intranet e os impactos e mudangas advindos
de sua introducdo nas corporacdes, devido a sua atuagdo como agente
catalisador no processo de migragdo para um novo paradigma de produgao,
onde a comunicagao e o trabalho cooperativo online, alicercados numa rede
corporativa de comunicagdo de dados, vem gradativamente substituindo o
modelo tradicional de trabalho face a face, e caminhando em direcao ao
ambiente de trabalho virtual que, por suas caracteristicas, apresenta-se mais

adaptado a um mundo em acelerado processo de globalizagao.
2.1 A Intranet Corporativa

Detlor (1998, p.1), quando escreve sobre a facilitacdo do acesso és
informagdes organizacionais num ambiente de rede corporativo, afirma que:
“como uma maneira de promover o acesso as informagdes através de
toda a empresa, muitas organizagdes hoje estdo implementando
Intranets corporativas privativas, redes internas baseadas nos padroes
da Internet, que permitem aos funcionarios da empresa acessar uma
grande variedade de conteudos informativos, servicos e aplicagOes
através da empresa. Intranets tém importdncia especial para
organizacbes dispersas geograficamente, uma vez que atuam como
pontes auxiliando a vencer essas barreiras geogréficas e aumentando a

comunicag¢do entre as diversas unidades organizacionais, que podem
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ser departamentos em um mesmo prédio, filiais dispersas pelo pais ou
divisdes internacionais operando em localidades no exterior.”

Wolesky (apud Detior, 1998) define as Intranets como redes privativas e
internas as organizagdes, constituindo uma infra-estrutura computacional
orientada ao negécio da empresa, que oferecem novas solu¢des a organizacao
para o compartihamento e a integragdo das informag¢des, num processo de
colaborativo de negécios.

Segundo Benett (1997) a Intranet pode ser definida em termos de um
sistema de comunicacdo e informagao interno a uma corpora¢ao, que se utiliza
de tecnologias herdadas da Internet.

Segundo Telleen (1997a), Intranet é uma infra-estrutura e ndo uma
aplicacdo. Intranets diferem de simples redes computacionais corporativas,
pois estas sdo abordagens centradas apenas na tecnologia, enquanto que as
Intranets permitem que a tecnologia seja direcionada e gerenciada pelos
objetivos do negdcio.

Laudon & Laudon (1999, p.177) afirmam que:

“As Intranets estdo se tornando populares por serem baratas de
construir, faceis de usar e compativeis com diversas plataformas
de computagdo. Como os navegadores da Web funcionam em
qualquer tipo de computador, as mesmas informacdes eletronicas
podem ser vistas por qualquer empregado, independentemente do
tipo de computador que esteja sendo usado.”

As Intranets, segundo Schneider & Davis (1997), ajudam os empregados a

trabalhar de forma cooperativa nos processos de negécios de sua organizagéo,
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permitindo que funcionarios de diversos departamentos compartihem um
espaco de trabalho virtual comum. Afirmam ainda que as Intranets que refletem
a cultura da companhia, possibilitam que seus usudrios se sintam mais
confortaveis, ao compartilharem um espago de trabalho virtual, e mais
estimulados a colaboracéo e ao compartilhamento de informagdes.
Kamthan (1998) observa que, uma Intranet é, em sua esséncia, uma
Internet encerrada dentro de uma organizag¢éo, caracterizada por ser:
» delimitada: uma Intranet é tipicamente estruturada numa rede de
computadores do tipo LAN ou WAN, dentro de uma organizagéao;
= protegida: a Intranet oferece a linguagem comum da Internet, contudo,
sem a perda de privacidade da Internet;
= controlada: uma Intranet é acessada de forma seletiva e controlada;
» funcional: uma Intranet é um rede totalmente operacional para a
informagéo, comunicagao e interagdo em toda a organizagao.
Ainda segundo esse mesmo autor, uma Intranet é, de um modo geral, mais
util em organizacbes que:
» sdo geograficamente dispersas;
= compartilham objetivos e metas comuns;
= t&m necessidades similares de informagéo e comunicacao;
= valorizam e estimulam a colaboragao e o trabalho em equipe;
» estdo bastante conscientes quanto a seguranga e privacidade de suas

informacdes.
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Conforme nos relata Kamthan (1998), existem muitas vantagens em se
utilizar uma Intranet como ambiente educacional, para treinamento de
empregados em seu posto de trabalho, das quais podemos citar:

= padrdes abertos: a Intranet é baseada em padrdes e tecnologias
abertas, o que possibilita independéncia de hardware e software;

» facilidade de uso: o usuario utiliza-se apenas de um “front-end”, o
“browser”, para acessar todo tipo de recursos, ndo necessitando
treinamento em softwares adicionais;

= acesso em modo assincrono: 0s usuarios podem acessar, de forma
global, informacdes em modo assincrono, o que lhes possibilita
independéncia das fronteiras espaciais e temporais;

= dinamismo das informagdes: a organizagdo tem o controle das
informacdes publicadas, podendo assim, manté-las sempre atualizadas;

» confiabilidade: a Intranet utiliza tecnologias da Internet, que foram
exaustivamente testadas e aprovadas, sendo bastante confidveis;

= interoperabilidade: a utilizagdo de protocolos padrbes, permitem a
integragdo dos mais diferentes “hardwares” e sistemas operacionais de
forma transparente;

» Seguranga: 0 emprego de mecanismos de seguranca, do tipo “proxy” e
“firewal”’, garante o acesso as informagdes somente aos usuarios

devidamente autorizados e autenticados por “user_id” e “password”.
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2.2 O Novo Ambiente de Trabalho Virtual nas Corporacoes

Igbaria & Tan (1999, p.1) afirmam que “a corrente fusdo entre as tecnologias
de computacdo e de telecomunicacdes esta facilitando a tendéncia em diregdo
ao ambiente de trabalho virtual.”

Nesse cenario destaca-se a Intranet, devido a sua atuagcdo como agente
catalisador no processo de migragdo para um novo modelo de produgao
baseado no trabalho cooperativo em rede que, por suas caracteristicas,
apresenta-se mais adaptado a um mundo em acelerado processo de
globalizagéao.

Desta forma, ao considerarmos as diversas maneiras como o trabalho esta
organizado, ndao podemos deixar de levar em conta os impactos e as
mudancas advindas da introdugdo das Intranets nas estruturas organizacionais
existentes, onde a comunicacdo e o trabalho cooperativo online, alicergados
numa rede corporativa de comunicacdo de dados, vem gradativamente
substituindo o modelo tradicional de trabalho face a face.

Nesse contexto, Metes (1997) nos chama a atengdo para o surgimento de
um ambiente de neg6cios orientado a informagdo, que se apresenta como
resposta as mudangas constantes e a complexidade crescente advindas do
globalismo, que evidencia a necessidade de maior velocidade e agilidade por
parte das organizagdes.

Como resultado disso podemos ver a balanca do trabalho, mudando de
estavel, onde as fungbes estdo fisicamente dispostas, para dindmico, onde o
trabalho estd baseado nas competéncias e onde as fungdes estdo

eletronicamente dispostas numa rede de negécios, na qual, equipes virtuais de
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trabalho atuam sintetizando informagdes e conhecimento, além das fronteiras
geograficas, temporais, institucionais e culturais.

Pelo conjunto de tecnologias que agrega (a interconexdo em rede, o
emprego de diferentes midias, a aplicacdo em diferentes plataformas, a
interface amigavel, etc.) a Intranet apresenta-se hoje como a solugéo
tecnoldgica mais adequada para viabilizar a migragdo para um modelo de
producdo baseado num ambiente de trabalho virtual online, onde a rede € o
proprio ambiente de trabalho.

Muitas empresas tém investido na incorporagdo de modernas tecnologias
de informagdo e comunicagdo, buscando a interconexdo de todos seus 6rgédos
em um ambiente integrado de rede, estruturado numa Intranet corporativa, para
assim permitir que seus empregados trabalhem de modo cooperativo, mesmo
estando separados por fronteiras geogréaficas, temporais e institucionais.

Conforme Gristock (1998b), ndo existe uma definicdo para organizacao
virtual, ao invés disso, as organizacbes possuem diferentes graus de
virtualidade, ou seja, a organizacdo virtual é definida em termos de uma
estrutura de gerenciamento gque organiza suas atividades, através de diferentes
combinagdes, em relagdo ao tempo, espago e limites organizacionais, sendo
viabilizada pelo emprego de avangadas tecnologias de informacao e
comunicagdo. Estas por sua vez, estendem as maneiras como tais atividades
podem ser organizadas para além das fronteiras geograficas, temporais e

organizacionais.
Sendo assim, a chave para a compreensado de todas essas mudangas na

organizacdo do trabalho estaria na definicdo de como as tecnologias de
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informacdo e comunicacdo devem ser empregadas nas organizagdes com

vistas a sobrepujar as barreiras de comunicacdo que surgem quando as

atividades sao organizadas virtuaimente.

Gristock (1998b), quando trata das dimensdes espacgo, tempo e limites

organizacionais, relativamente ao conceito de virtualizagdo das organizac¢des,

fala respectivamente de, presenca virtual, permanéncia virtual e capacidades

virtuais ou seja:

a presenca virtual existe quando, os componentes de uma organiza¢ao
estdo separados geograficamente mas virtualmente juntos, uma vez que
trabalham conectados em rede, o que lhes da a sensacédo de estarem
fisicamente juntos;

a permanéncia virtual pode ser entendida pelo fato dos membros de uma
equipe virtual de trabalho, mediados pelas tecnologias de informacgéo e
comunicagao, nao precisarem trabalhar  simultaneamente,
compartilhando o mesmo espago temporal. Seu trabalho pode ser
sincrono e/ou assincrono, o que lhes permite um melhor aproveitamento
do tempo, repercutindo dessa forma, como uma vantagem competitiva
nos cronogramas dos projetos;

capacidade virtual de uma organizacdo pode ser definida como o
conjunto de recursos, capacidades e competéncias, internos ou externos
a organizacdo, mas que sao virtualmente agregados a ela durante a
execucdo de um trabalho. Podem ser oriundos de especialistas,
parceiros comerciais, fornecedores, clientes, etc. que atuam

conjuntamente visando a consecugao de um objetivo comum.
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Ao analisarmos Sieber & Griese (1998) vemos que as organiza¢des ao se
virtualizarem buscam obter um diferencial de me_rcado, num mundo globalizado
e altamente competitivo, através do “fazer melhor”, isto &, funcionar melhor, de
uma maneira mais otimizada, aumentando sua produtividade e competitividade,
melhorando sua eficiéncia e sua responsabilidade para com seus clientes.

Gristock (1999b) coloca que é na busca de uma melhor utilizagdo das
tecnologias de informagdo e comunicagdo, como suporte as organizagoes
virtuais, que as empresas conseguirao obter melhor eficiéncia e efetividade.

Como vantagens advindas da implantagdo desse modelo de trabalho
cooperativo em rede, suportado por uma Intranet corporativa, essa autora cita:

» maior flexibilidade operacional;

» facilidade de acesso as informagdes em formato digital;

* maior agilidade e respostas mais rapidas;

» independéncia de localizagao fisica,

= melhor utilizacdo do tempo util de trabalho (trabalho em diferentes turnos

ou em fusos horarios distintos);

» acesso & conhecimentos especificos e recursos externos a organizagao,

= economia de custos.

Entretanto, conforme Gristock (1998b), para viabilizarmos esses beneficios,
alguns fatores de ordem técnica e organizacional se colocam como bastante
desejaveis, quando ndo como pré-requisitos:

= existéncia de uma infra-estrutura de redes, corretamente dimensionada,

interligando toda a organizacgéo;
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* mecanismos eficientes de compartilhamento de informacdes e bases de

dados;

= recursos de multimidia, acesso a Internet e a Intranets;

= correio eletrénico, sistemas de teleconferéncia, “groupware” e “workflow”;

= ferramentas de simulagdo e de planejamento;

= cultura organizacional em comum;

= comprometimento com a organiza¢ao e seus objetivos;

= confianga mutua entre as partes cooperantes;

A Intranet, pelo conjunto de tecnologias de informag¢do e comunicagéo que
agrega, se reveste de certas caracteristicas que a credenciam como a solugéo
tecnoldgica mais adequada para atuar como agente viabilizador dessa
virtualizagao do ambiente de trabalho das modernas organizagoes.

A interconex&@o em rede, suportada por uma tecnologia aberta e de dominio
publico, como é a “arquitetura TCP/IP”, acrescida do incrivel potencial
sinergético disponibilizado pelo emprego da multimidia, onde textos, sons,
imagens e animacgbes interagem para a construgdo de uma a interface
amigavel, essencialmente grafica e customizavel, resultam no alicerce
necessario a virtualizagao do ambiente de trabalho.

Soma-se a isso, 0 emprego das chamadas “tecnologias web”, que tornam
possiveis a execugdo de uma variada gama de aplicagGes, de forma
transparente, em diferentes plataformas. Isso permite maior flexibilidade e
escalabilidade das tecnologias implantadas numa rede corporativa, isto e,
numa rede que permeie toda a brganizagéo, “funcionando como seu sistema

nervoso digital, que une todos os processos e sistemas numa infra-estrutura
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comum, liberando assim o fluxo de informagdes e permitindo que 0s negdcios

crescam em eficiéncia e em lucros” (Gates, 1999, p.27).

Devemos considerar também que, trabalhar nesse novo ambiente de

producdo traz uma série de novos desafios, que precisam ser bem entendidos

e equacionados, como por exemplo:

o uso do correio eletrénico (“email”) precisa ser bem definido, através de
uma politica corporativa que normatize seu emprego, conforme
argumenta Gundry (1997), visando evitar problemas como a sobrecarga
de informagdes (“email overload”) ou mesmo a distor¢do da imagem da
empresa perante seus clientes, pela falta de um padrédo de comunicagéao,
via correspondéncia eletrénica, que reflita a imagem da organizagéo;,

a motivagdo das equipes de trabalho, formadas por funcionarios
remotamente - conectados, precisa ser mantida pela sensagdo de
presenca pessoal, através de interagdes e da confianga mutua; pela
formacdo de uma comunidade online, construida sobre processos de
comunicac¢ao bem projetados;

a sensacdo de se estar comunicando com uma maquina (o computador)
e ndo com um ser humano (um funcionario utilizando o computador), que
muitas vezes causa distorcdes no relacionamento entre as equipes de
trabalho. Esta percepgéo precisa ser trabalhada, as empresas precisam
investir na educa¢do de seus recursos humanos, na criagdo de uma
cultura organizacional adequada a nova realidade do ambiente de
trabalho virtualizado: “A chave para a criagdo de organizagées virtuais €

o fator humano e néo o tecnoldgico” (Sieber & Griese, 1998, p.7).
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* as Intranets internas as corporagdes, estdo evoluindo rapidamente e
com o fenémeno da globalizacdo, estdo surgindo Intranets virtuais,
interconectando diferentes empresas ao redor do mundo (parceiras em
projetos), formando equipes internacionais, grupos de trabalhos
multiculturais. Torna-se entdo fundamental, a construcdo de uma
percepgao comum, e a comunicag¢éo focados nos objetivos do projeto.

E importante observarmos que, para explorar todo o potencial
disponibilizado pelas modernas ferramentas empregadas em um ambiente de
Intranet, os funcionarios de uma organizacdo devem estar capacitados e,
conforme Gundry & Metes (1997), precisam desenvolver novas habilidades,
percepcbes e conhecimentos para trabalhar eficientemente na era das
Intranets, estando assim, preparados para lidar com as mudanc¢as nos padroes

de interagao, nos processos de trabalho e na organizagéo social.
2.3 Sintese do Capitulo

Neste capitulo vimos a importdncia da Intranet, as transformagbes no
ambiente de trabalho das modernas organizacbes € a consequente
necessidade de capacitagdo funcional, da aquisicdo de novas habilidades,
percepcdes e conhecimentos, visando a eficiéncia do trabalho nesse novo
ambiente de producéo, alicercado numa rede de comunicacéo de dados.

No préximo capitulo abordaremos o emprego de ferramentas instrucionais
multimidia no treinamento organizacional, apresentando o conceito de
Instrugdo Baseada na Web e uma metodologia para a criacdo de material

instrucional para a capacitagdo funcional através da intranet.
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3 METODOLOGIA PARA O DESENVOLVIMENTO DE MATERIAL
INSTRUCIONAL

Este capitulo, discorre sobre a importancia do emprego de ferramentas
instrucionais multimidia no treinamento organizacional e apresenta, de acordo
com a literatura cientifica estudada, os aspectos técnicos e pedagdgicos da
adogdo da Instrugdo Baseada na Web, aplicada na forma de um tutorial, que
atue como ferramenta instrucional de capacitagdo funcional para o trabalho
numa Intranet corporativa. Apresenta também, a metodologia para o
desenvolvimento de material instrucional que fundamenta a proposta de

construcdo do tutorial na Intranet, a ser abordada no préximo capitulo.

3.1 O Emprego de Ferramentas Instrucionais Multimidia no Treinamento
Organizacional

Segundo Eack (1998), desde o come¢o da Era da Informagao, muitas
mudangas tém ocorrido com reflexos expressivos nas corporagdes, mas
nenhuma tem sido tao significativa quanto aquelas ocorridas no departamento
de treinamento. Na Era Industrial o treinamento nas empresas caracterizou-se
pelo treinamento dos empregados visando torna-los especialistas no trabalho,
isto é, ensinar aos empregados a maneira correta e efetiva de executar um
determinado trabalho, um determinado conjunto de tarefas especificas.

Ao longo do tempo houve uma mudanca nesse paradigma. Hoje, os
trabalhadores devem ser generalistas. Devem ser capazes de trabalhar em
equipe, de compreender os objetivos da sua corporagdo num contexto global

no mundo dos negdcios. A palavra de ordem é colaboracéo.



21

Ainda conforme nos explica Eack (1998), a introdu¢do dos computadores no
ambiente de trabalho ajudou, por um lado, na diminuicdo da sobrecarga de
trabalho, mas em contrapartida, fez com que aprender e estar em dia com a
tecnologia se torne um requisito vital para o empregado. Hoje, executivos e
empregados precisam de um nivel mais elevado de habilidades para executar
suas tarefas. Contudo, eles devem se sentir confortaveis no uso de toda a
tecnologia disponivel na empresa e incorporada ao seu trabalho diario.

O treinamento nas corporagdes tem passado por uma mudanga drastica.
Antes, um empregado saia da escola e ingressava na empresa, que lhe dava
um treinamento rapido nas fungdes que ele iria executar e o funcionario estava
assim apto para trabalhar nessa tarefa por toda a vida. Agora, todo esse
cenario mudou e devido a revolucao tecnoldgica, as posi¢goes de emprego e as
responsabilidades estdo mudando.

Benetti (apud Bittencourt, 1999, p.1) ratifica esse pensamento ao afirmar
que:

“ndo podemos mais pensar como se fazia antigamente, que bastava sair
da escola com diploma que, profissionalmente, estdvamos resolvidos
para o resto da vida. Sinto muito! Agora quem n&o estudar
continuamente vai, a médio prazo, perder seu emprego ou ser colocado
a margem do trabalho. E, infelizmente, precisamos de cada vez mais
educacgéo, porque a quantidade de avancos tecnolégicos hoje em dia é
fantastica. Nada dura muito tempo. O conhecimento estd se renovando

muito rapidamente,...”
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Nesse contexto, o emprego de ferramentas instrucionais multimidia oferece
uma variada gama de beneficios para o aprendizado ao longo da vida,
especialmente quando se trata de treinamento corporativo, aplicado ao posto
de trabalho. Lennox (2000), nos chama a aten¢do para trés fatores limitadores
impostos pelos modelos tradicionais de treinamento em sala de aula: tempo e
localizagdo, um vez que, respectivamente, é requerido que todos os treinandos
estejam disponiveis a0 mesmo tempo e num mesmo lugar, e escala, que esta
relacionada ao numero de aprendizes interagindo numa sala de aula, assistidos

por um instrutor.

3.2 O Tutorial, uma Aplicac¢ao da Instru¢cao Baseada na Web

Segundo Mathew & Dohery-Poirier (2000), a instru¢éo baseada na Web, ou
WBI - Web Based Instruction, evoluiu de diversos métodos instrucionais
baseados em computador, freqiientemente referidos como CBT - Computer
Based Trainning, CAl - Computer Assisted Instruction, Cal - Computer Aided
Instruction, CMI - Computer Managed Instruction e ainda a IBI - Internet Based
Instruction, que coletivamente sdo conhecidos como CBE - Computer Based
Education.

A crescente utilizagdo das tecnologias da Internet no campo da educagao e
treinamento terdo um profundo efeito no modo como as pessoas aprendem e
no modo como serdo instruidas. Koonce (1998, p.1) coloca que:

“Da Instrugdo Baseada na Web e do aprendizado a distancia para a
realidade virtual e para as comunidades online, o treinamento e a
tecnologia estdo convergindo de um modo rapido e radical. Essa

convergéncia, acelerada pela Internet e pelo crescimento do emprego
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das Intranets nas empresas, estdo tendo um impacto revolucionario
tanto na natureza do treinamento quanto nas habilidades que os
instrutores precisarao para executar seu trabalho no préximo século.”

O emprego da Instrugdo Baseada na Web, pode ser muito util para atender
as diversas necessidades de treinamento dentro das empresas onde o trabalho
de escritério esteja estruturado numa Intranet, baseada em uma rede
corporativa de computadores.

As tecnologias associadas com a Internet, ou também chamadas de
“tecnologias web”, quando utilizadas como uma ferramenta instrucional,
possuem um enorme potencial para atender a necessidade dos diversos tipos
de aprendizes, uma vez que apresentam o material instrucional de diversas
formas, que vdo desde a forma linear tradicional, ou esta acrescida de
ilustracdes, passando pelas animagdes, sons, “video clips”.

Além disso, permitem ao aprendiz determinar seu proprio ritmo de
aprendizado, revisando ou indo adiante no conteudo, conforme sua
conveniéncia. Essas caracteristicas tanto melhoram a qualidade do material
instrucional quanto potencializam o aprendizado. Somam-se a isso, a
diminuicdo do fluxo de papel, a facil e rdpida manutencdo do material
instrucional, o que permite a disponibilizagdo de contetido sempre atualizado, a
utilizagdo de tecnologia confiavel e baixo custo de implantagdo e manutengéo,
a disponibilidade do treinamento independentemente de tempo e de lugar.

A Techencyclopedia, que é a maior enciclopédia eletrénica de termos

técnicos de tecnologia da informacdo, define tutorial como sendo um programa
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instrucional que conduz o usuario, através de uma sequéncia pré-programada
de passos, ao aprendizado de um determinado conteudo.

A concepcéao de um tutorial, enquanto um programa instrucional que conduz
os usuarios a um aprendizado sistematizado, ndo é a de que ele seja um curso
a distancia, mas um guia de ajuda online, de acesso facil e estruturado, de
modo que possa ser consultado quando o usuario precisar de uma orientagao
rapida e objetiva. Entretanto, esse mesmo tutorial podera ser utilizado, como
material instrucional para um aprendizado sistematizado do ambiente integrado
de rede, viabilizado pela Intranet corporativa, capacitando seus usuarios para a
utilizacdo mais eficiente dos recursos tecnoldgicos disponiveis.

O material instrucional apresentado no formato de um tutorial, desenvolvido
segundo o conceito da Instrucdo Baseada na Web, além de permitir aos
aprendizes determinar seu préprio ritmo de aprendizado, oferece uma melhor
qualidade na sua apresentagdo, 0 que, consequentemente, potencializa o
aprendizado. Soma-se a isso, o fato de facilitar as tarefas administrativas de:

= distribuicdo do material instrucional: uma vez que este estara disponivel

em todos os pontos da rede corporativa;

= manutencdo e atualizagdo dos conteudos: ja que a atualizagdo ¢ feita

em um unico local, ficando disponivel no ato de sua publicacéo;

McCormack & Jones (apud Mathew & Dohery-Poirier, 2000, p.2) afirmam
que “a Web tem capturado a imaginacdo de mais pessoas do que qualquer
outra inovacdo computacional’. Entretanto, para que se possa tirar toda a

vantagem do enorme potencial da Web, é fundamental que os projetistas de
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material instrucional considerem a relagdo ensino-aprendizagem dentro de
novas perspectivas e que dominem bem essas novas tecnologias.

Rosen (1998, p.1) nos coloca que:

“A World Wide Web é meramente uma ferramenta, do mesmo modo que
o quadro de giz, o retroprojetor e o videocassete. Ferramentas ndo
ensinam. Quando eficientemente implementadas elas ajudam no
processo de aprendizagem. Se a aprendizagem, do lado dos alunos, foi
facilitada pelo emprego de uma ferramenta, entdo essa ferramenta foi
usada com sucesso.”

Briggs, Gustafson & Tillman (apud Mathew & Dohery-Poirier, 2000) e Rosen

(1998), recomendam que:

* as metas e os objetivos pretendidos, que foram prioritariamente definidos
no nivel estratégico e tatico da corporacdo, em consonancia com os
objetivos do negdcio, sejam claramente definidos e documentados no
projeto;

= 0s conhecimentos que se deseja disseminar, as habilidades que se
deseja desenvolver e as atitudes que se deseja incutir nos usuarios
devem ser descritas detalhadamente e definidos os parametros para se
medir os resultados;

» 0 emprego das “tecnologias web” multimidia seja maximizado quanto ao
seu potencial instrucional, sem contudo perder-se de vista que o foco de
todo o trabalho é o aprendiz e sua capacitagdo funcional, e que a

tecnologia é apenas uma ferramenta.
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A construcdo de uma ferramenta instrucional, através da Instru¢gdo Baseada
na Web, do tipo tutorial na Intranet, embora nao seja um processo facil e
rapido, se inicia do mesmo modo que qualquer outro processo de ensino, ou
seja, através do projeto do processo de aprendizagem, da preparacéo de
materiais, da definicdo dos objetivos e dos métodos instrucionais.

O planejamento do material instrucional, seu desenvolvimento, a adaptagao
dos contetidos segundo as caréncias de conhecimentos, habilidades e atitudes
identificadas junto aos usuarios, constituem a esséncia de todo o processo de

construgao da ferramenta instrucional.

3.3 Aspectos Pedagdgicos Envolvidos

Segundo Laaser (1997), como ainda nao foram desenvolvidas teorias
especificas para a educagéo a distancia, tem sido usual adotar as teorias de
ensino e aprendizagem ja existentes.

Em alguns ambientes de aprendizagem, especialmente aqueles totalmente
baseados em computador, como é o caso da Instrucdo Baseada na Web, as
estratégias de ensino e aprendizagem, estdo integradas no projeto.

Das teorias de Piaget, baseadas em como as pessoas constréem novos
conhecimentos pela abordagem construtivista, e do modelo organizador do
desenvolvimento de Ausubel, que afirma que as pessoas aprendem novos
conteudos, nos termos daquilo que ja sabem, com ajuda de uma apresentacao
bem estruturada e hierarquica, que comece do conteido mais genérico indo

para aquele mais especifico, podemos tirar alguns principios estratégicos que
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tornam os contedados mais significativos para os aprendizes e tambéem
contribuem significativamente para um processo de aprendizagem mais efetivo:

* ainstrucdo deve preocupar-se com experiéncias e contextos que tornem
os aprendizes dispostos e capacitados a aprendizagem;

* a instrucdo deve estar estruturada de modo que possa ser facilmente
assimilada pelos aprendizes;

* ainstrucdo deve ser projetada para facilitar a extrapolagdo do conteudo,
isto &, permitir que o aprendiz va além do conteudo apresentado;

» a instrucdo deve comecar com conteldos mais genéricos e evoluir para
conteudos mais especificos, mais detalhados;

Conforme apresentado por Laaser (1997), 0 modelo geral de ensino de
Gagné, pode ser definido basicamente em termos de um processo de
aprendizagem hierarquica ou escalonamento instrucional, onde deve ser
observada uma ordem légica na apresentacdo dos conteudos, partindo-se dos
conceitos simples para os mais complexos, observando-se os pré-requisitos na
apresentacdo de cada contelido. Gagné sugere nove passos universais do
processo de instrucdo, os quais deveriam estar presentes em qualquer
contexto instrucional:

1. Ganhe atencdo: apresente um bom problema, uma nova situagao;

2. Descreva os objetivos: descreva o objetivo da licdo, da tarefa ou tdpico,
declare o que o aprendiz sera capaz de fazer e como esse conhecimento
lhe sera (til, se apropriado, faga uma demonstracao;

3. Estimule a recordacdo de conhecimentos anteriores: relembre ao

aprendiz os conhecimentos relevantes para a etapa corrente do
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aprendizado (fatos, regras, procedimentos, habilidades). Mostre como os
conhecimentos estéo interligados;

4. Apresente o material a ser aprendido: textos, gréficos, simulacoes,
figuras, fotos, sons, seguindo, de forma consistente, um estilo de
apresentacgao;

5. Forneca instrugbes sobre como aprender;

6. Extraia performance: permita, se possivel, que o aluno aplique os novos
conhecimentos e habilidades adquiridos;

7. Forneca ‘“feedbak™ mostre a correcdo das acgdes do aprendiz, se
possivel, disponibilize um passo a passo do correto procedimento;

8. Avalie a performance: teste se a ligdo foi aprendida, também forneca
informacgao sobre o progresso geral do aprendiz;

9. Melhore a retencéo e a transferéncia: informe o aprendiz sobre situagoes
e problemas similares, de modo que ele possa aplicar o que aprendeu
em situagdes parecidas.

Ao abordar a questdo da elaboracdo de objetivos instrucionais, Laaser
(1997) coloca que os elaboradores de material instrucional freqientemente se
confundem em relagdo as diferengas entre metas e objetivos. Metas séo
declaragbes gerais de intengdo enquanto que objetivos de aprendizagem sao
muito mais precisos e objetivos. Um objetivo de aprendizagem claro direciona
tanto o instrutor quanto o aprendiz no que se refere ao contetudo do
aprendizado e aos processos mentais que se espera que O aprendiz

desenvolva. Se os objetivos de aprendizagem forem elaborados em termos
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mensuraveis, a eficacia do ensino pode ser facilmente determinada pelo
comportamento terminal do aprendiz.

Para que os objetivos de aprendizagem sejam significativos, tanto para o
elaborador quanto para o aprendiz, em primeiro lugar deve-se refletir sobre o
que eles intentam medir. Laaser (1997), sugere que eles me¢cam os seguintes
fatores:

» conceitos a serem aprendidos;

» habilidades a serem dominadas;

» técnicas a serem aprendidas;

» habitos a serem adquiridos;

= atitudes a serem desenvolvidas.
3.4 Metodologia para o Desenvolvimento de Material Instrucional

Conforme Dick & Carey (1990), a maioria dos modelos de desenvolvimento
de material instrucional estdo estruturados em quatro estagios, descritos abaixo
com as respectivas agdes desenvolvidas em cada um deles, cujo fluxo pode
ser observado mais claramente na figura 3.1, a seguir.

1. Projeto

s determinar as necessidades de instrucao;
* analisar a audiéncia;
s estabelecer as metas e 0s objetivos instrucionais.

2. Desenvolvimento

= criar um esbogo do contetdo;

= revisar o material ja existente;
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» organizar e desenvolver 0s conteudos.
3. Avaliagao

= rever metas e objetivos;

= planejar uma estratégia de avaliagio;

» coletar e analisar dados da avaliacao.
4. Revisao

s detectar os pontos fortes e fracos;

= elaborar um plano de reviséo;

= ajustar os conteudos.

Figura 3.1: modelo genérico do ciclo de desenvolvimento de
um material instrucional.

ﬁ Design s

Revision Development

@ Evaluation&

Fonte: Distance Education at a Glance (Guide #3, p.1)
College of Engineering, University of Idaho, USA

De modo similar, Mathew & Dohery-Poirier (2000) apresentam o fluxo de
desenvolvimento de projeto de um site instrucional baseado na web, que pode

ser visto na figura 3.2 abaixo, onde, a partir da concepgéo, que € fruto do
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processo de projeto do material instrucional que definiu as metas, objetivos e
critérios de avaliagdo, passa-se para a fase de concepgao do “web site” que
envolve a definicdo de “layout” das paginas, estilos gréficos, “backgrounds’,
cores, fontes de texto, etc. Apds esta etapa deve ser feito um piloto com um
grupo de usudrios que seja 0 mais representativo possivel do universo de
usuarios final do material instrucional que sera disponibilizado. Apds os ajustes
que porventura se mostrem necessarios o desenvolvimento do site pode ser
completado e este pode entdo ser implantado, ficando sujeito a um processo

continuo de revisao e atualizacdo.

Figura 3.2: fluxo do projeto de um “web site” instrucional.

Concept

Fonte: Mathew & Dohery-Poirier (2000, p.9)

Cabe ressaltar que, antes de se implementar um programa de treinamento,
utilizando-se a Instrugdo Baseada na Web, é necessario primeiramente atentar
para o processo de projeto do material instrucional.

O Laboratério de Pesquisas Aplicadas, da Penn State University, nos

Estados Unidos, tem definido o processo de projeto do material instrucional,
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como o desenvolvimento sistematico de especificagdes instrucionais baseadas
nas teorias de ensino-aprendizagem, de modo a garantir a qualidade da
instrugdo. E o processo completo de andlise das necessidades de
aprendizagem, dos objetivos e do desenvolvimento do sistema de aplicacdo da
instrucdo, visando atender as necessidades detectadas. Inclui também, o
desenvolvimento do material instrucional, seu teste piloto e avaliagao final.
Briggs, Gustafson & Tillman (apud Mathew & Dohery-Poirier, 2000, p.5),
afirmam que “um projeto sistematico torna a instru¢cdo mais efetiva e eficiente”
e que “garantem a congruéncia entre objetivos, instrugdo e avaliagcao”.
Esses mesmos pesquisadores propdem seis principios do processo de
projeto do material instrucional:
1. objetivos, instrucdo e avaliagdo estdo intimamente relacionados, séao
congruentes e afetam um ao outro;
2. 0s componentes s20 conexos;
3. deve ser sistematico, contudo flexivel de modo a permitir mudancas e o
desenvolvimento ciclico;
4. deve estar fundamentado em pesquisas;

5. deve ser aberto a experimentacao e melhorias;

o

o projeto final deve ser comparado com outras alternativas ou, pelo
menos, com 0s objetivos propostos, para ver se funciona mesmo.

Apds definido o projeto, passa-se para a fase de codificagcdo do “web site”,
que envolve a definicdo de “layout” das paginas, estilos gréficos,
“packgrounds”, cores, fontes de texto, etc. Nesse ponto as seguintes

recomendacbes de Laaser (1997), quanto aos aspectos técnicos dos
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elementos visuais e verbais do material instrucional devem ser observadas.

Relativamente aos elementos visuais, deve-se ter cuidado especial com:

o tipo, a qualidade e a quantidade dos elementos graficos;

o formato e disposicao dos elementos (diagramacgao);

titulos, subtitulos e se¢des: suficientes e balanceados;

a precisao dos simbolos, logomarcas e cores institucionais;

os realces graficos: “bullets”, “boxes”, negrito;

a atratividade das paginas;

a paginagao: numeracdo, ordenagao e comprimento da pagina;

o tempo de carga das paginas contendo elementos graficos (icones,
gréficos, imagens estaticas e animadas, etc);

a visualizagcdo das paginas em diferentes resolugdes de video (640 x
480; 800 x 600 e 1024 x 768);

a visualizacdo das paginas em diferentes tipos de browser (Netscape®,
Internet Explorer®), que sejam utilizados na empresa;

o tempo de acesso dos links, ou seja, as conexdes com outras paginas
ou outros sites;

a verificacdo do funcionamento de todos os links e botbes, tipo: “back”,

“next”’ “top” .

Igual atengdo deve ser dispensada aos elementos verbais do material

instrucional, dos quais Laaser (1997) destaca:

a apresentacao geral do material;
o vocabulario utilizado;

o grau de dificuldade da linguagem;
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» 0o comprimento das frases e dos paragrafos;

* alegibilidade e clareza do texto;

= o nivel de dificuldade dos conceitos e informagdes apresentados;

* aclareza no ordenamento e na seqliéncia do conteudo;

explicacdo dos termos técnicos utilizados.

Ainda segundo Laaser (1997), qualquer programa de produgao de material
para educacdo a distancia deve contemplar uma etapa de teste prévio, visando
coletar informagdes Uteis sobre a adequacao desse material aos objetivos para
os quais foi desenvolvido.

Além disso outros aspectos do material instrucional precisam ser avaliados,
para que se tenha uma nogdo mais precisa de sua real utilidade, ou seja,
determinar sua relevancia e o qudo interessante e motivador ele pode ser.
Somam-se a esses fatores, a verificagdo da precisdo e atualidade das
informacdes nele disponibilizadas tanto pelos elementos verbais quanto pelos
elementos visuais.

Na fase de avaliacdo, onde se deve realizar um teste piloto, é importante
coletar as opinibes, tanto dos usudrios finais, quanto também dos especialistas
em tecnologia da informagédo, em educacdo a distancia e ainda dos “experts”
nos assuntos especificos que, porventura, o tutorial venha a abordar.

Quanto a participa¢do dos usuarios finais no teste piloto, deve-se escolher
uma amostra de usuarios que seja representativa de todos os tipos de usuarios
para os quais o tutorial sera disponibilizado.

Quanto a sele¢cao de usuarios, esse mesmo autor sugere que:
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= sejam de diferentes regides geograficas, caso a empresa tenha uma
atuacdo nacional ou mesmo internacional;

» sejam do sexo masculino e feminino;

* se enquadrem em diferentes faixas etarias. Por exemplo: usuarios
mais jovens, até 30 anos; usuarios intermediarios, com idade entre
30 e 50 anos e usuarios com mais de 50 anos;

» se situem em diferentes niveis socioculturais;

= atuem em diferentes niveis hierarquicos dentro da empresa;

= trabalhem em areas distintas dentro da empresa;

» possuam diferentes niveis de experiéncia quanto ao uso da
informética;

» estejam na empresa ha pouco tempo; ha médio tempo e aqueles
mais proximos do final da carreira.

Numa primeira etapa do teste piloto, o tutorial deve ser avaliado pelos
especialistas responsaveis pelo projeto, e também pelos demais membros da
equipe de desenvolvimento. Essa avaliacdo deve estar focada nos aspectos
técnicos dos elementos visuais e verbais do material instrucional.

Apds a escolha dos usuarios que compordo o grupo de avaliacao do tutorial,
e a determinacdo dos elementos que serdo aferidos, precisamos agora
determinar o método avaliatério a ser empregado.

Neste caso, segundo Laaser (1997), poderemos utilizar: a entrevista, 0

questionario ou o grupo de discusséo.
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A entrevista fundamenta-se em um conjunto de perguntas orais,
cuidadosamente preparadas com antecedéncia, para interrogar os usuarios da
amostra, registrando-se, de alguma forma, suas respostas.

E um método muito Util para pessoas, de mais alto nivel na hierarquia da
empresa, que geralmente sdo muito ocupadas e que nao encontrariam tempo
para preencher um questionario.

O questionario, da mesma forma que a entrevista, é um conjunto
estruturado de perguntas, previamente preparadas, as quais 0s usuarios
avaliadores devem responder de forma escrita.

O questionario, que ndo pode ser muito extenso, deve, na medida do
possivel, ser disponibilizado online, de forma eletrnica, através de um
programa ou na propria Intranet, tendo suas respostas coletadas e
armazenadas em um banco de dados, o que facilitara bastante o processo de
analise posterior.

Outro ponto importante na aplicacdo do questionério, é o cuidado na
elaboragdo das perguntas, que deverdo ser as mais diretas e objetivas
possiveis e obter informagdes que sejam realmente relevantes no processo
avaliatério.

Com o método do grupo de trabalho, busca-se, através da discussao entre
um grupo de usuarios, determinar os pontos fracos e fortes do material que
esta sendo avaliado. Recomenda-se a elaboragdo de um roteiro, uma série de
perguntas, para guiar a discussdo e a presenga de um mediador, que também

anotara as consideracdes do grupo.
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Esse método é muito positivo quando o grupo de trabalho é composto por
pessoal técnico da area de informatica, tais como: especialistas em tecnologia
da informacéao, “web designers” e programadores.

Encerrado o periodo de aplicacéo do teste piloto, todos os dados coletados
deverao agora ser analisados e convertidos em informacdes Uteis para o ajuste
e corre¢do do tutorial, aprimorando assim, sua forma e seu conteudo
instrucional.

Finalmente, apds a implementacdo das corre¢oes e melhoramentos
levantados no teste piloto, o tutorial esta pronto para ser disponibilizado a todos
os usudrios da Intranet. Entretanto, ndo é suficiente apenas sua publicacdo na
Intranet, deixando que os usuarios o descubram paulatinamente. E preciso que
o produto seja langado oficialmente.

E aconselhavel, que o seu lancamento na rede, seja precedido de agdes
administrativas visando dar a mais ampla cobertura a sua divulgacdo. Para
tanto, deve-se buscar sensibilizar os administradores, obtendo deles o
comprometimento com a implantacao e com o incentivo ao uso do novo tutorial.
De acordo com Steil, Barcia & Pacheco (1999), este € um dos mais importantes
fatores de sucesso de qualquer esforco no sentido da disseminagdao do
conhecimento. Dessa forma, os lideres precisam tornar-se promotores do
conhecimento dentro de suas organizagdes.

A experiéncia tem mostrado que, a realizag@o de reunides departamentais,
com a participagdo de um ou dois funcionarios de cada setor de trabalho — ja
que nem sempre é possivel a participacdo simultdnea de todos — é de grande

valia na divulgacdo desse tipo de produto, uma vez que tais funcionarios,



38

previamente indicados pela administragdo, serdo orientados a atuarem como
multiplicadores, junto a seus colegas, em seus respectivos setores de trabalho.

A divulgagdo por email a todos os usudrios da rede é uma medida de facil
execucao, baixo custo e muito eficiente. Da mesma forma que a colocacédo de
chamadas na pdagina principal da Intranet da empresa, ou até mesmo, uma
mensagem no contracheque dos funcionarios, quando existir campo apropriado
para divulgacdo de mensagens corporativas.

Reportagens sobre o langamento da nova ferramenta de auxilio aos
usuarios em revista ou jornal de circulacdo interna, quando existirem,
constituem igualmente étimo meio de divulgagao. ‘

E importante ressaltar que o apoio explicito da administracdo da empresa é
fator de peso na obtengdo de sucesso. Cabe também a esta, a definigdo dos
responsaveis pela manutengdo e atualizagdo do Tutorial, evitando-se sua
obsolescéncia, o que acarretaria em uma perda significativa da sua utilidade e
prestigio junto aos usuarios.

Apés sua implantagéo e divulgagao, o tutorial precisa passar por um periodo
de maturacéo de trés a seis meses, dependendo do tipo de divuigagédo que
tenha sido feita, do tamanho e abrangéncia da rede e até mesmo da cultura
organizacional da empresa.

Durante esse periodo de maturagdo, onde os usuarios estardo se
familiarizando com a nova ferramenta, devem ser implementados mecanismos

de controle, tanto da utilizacdo do tutorial, quanto dos resultados advindos de

sua utilizacao.
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Como mecanismos de controle e avaliacdo de resultados, devem ser
aplicados os mesmos procedimentos utilizados na primeira etapa dessa
metodologia e entdo sejam comparados os resultados, em bases
metodoldgicas similares, para que deste modo seja possivel verificar se houve
ganhos reais com sua implantacdo e se estes estdo dentro dos parametros
esperados quanto a melhora da produtividade dos usuérios e a diminui¢do dos
chamados ao servico de suporte.

Adicionalmente, deve ser realizado um controle estatistico, através de
software especifico, da quantidade de acessos as paginas do tutorial, para
verificacdo de sua taxa de utilizagdo. Nesse tipo de controle, podem ser
identificadas as paginas mais acessadas e de qual departamento se originaram
0S acessos.

Outra providéncia interessante é a implantagcdo, caso ainda ndo exista, de
um servico de ouvidoria na Intranet que, em alguns casos, pode ser realizado

pelo proprio webmaster da rede.

3.5 Sintese do Capitulo

Neste capitulo, discorremos sobre a importéncia da capacitagéo profissional
e do emprego de ferramentas instrucionais muitimidia para viabilizar o
treinamento funcional aplicado ao posto de ftrabalho. Nesse cenario,
destacamos a Instru¢do Baseada na Web e sua aplicacdo na forma de tutorial
a ser disponibilizado na Intranet. Apresentamos também, uma metodologia
para o desenvolvimento do material instrucional, onde o seu planejamento, seu

desenvolvimento e a adaptagdo dos conteudos segundo as caréncias de
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conhecimentos, habilidades e atitudes identificadas junto aos usuarios,
constituem a esséncia de todo o processo de construcdo da ferramenta
instrucional.

No capitulo seguinte apresentaremos uma proposta, fundamentada na
metodologia descrita neste capitulo, para a construcdo de um tutorial que atue
como ferramenta instrucional de apoio e capacitagdo funcional para o trabalho

numa Intranet corporativa.
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4 PROPOSTA DE CONSTRUGCAO DO TUTORIAL

Este capitulo, apresenta uma proposta de construcdo de um tutorial,
desenvolvido conforme os conceitos da Instrucdo Baseada na Web e
utilizando-se da metodologia construtiva descrita no capitulo anterior, que atue
como ferramenta instrucional de apoio ao trabalho numa Intranet corporativa,
buscando promover um aumento na produtividade de seus usuarios e a
diminuicdo dos chamados ao servico de suporte da rede. Essa proposta
baseia-se em pesquisa realizada pelo autor na Intranet do Banco X.

Cabe ressaltar aqui que, no inicio do processo de pesquisa e elaboracao
desta dissertacdo contdvamos com a possibilidade de valida-la integralmente
através de sua aplicacdo na construgdo real de um tutorial na Intranet
corporativa do Banco X. Entretanto, devido ao reescalonamento de prioridades
nos projetos do Banco, o que impactou significativamente o cronograma
inicialmente previsto para a construgdo do tutorial, ndo foi possive! validar
integralmente as etapas de avaliagéo e revisao.

N&do obstante, apresentaremos as agdes empreendidas e os resultados
obtidos até o momento, que contemplaram integraimente a primeira e mais
importante etapa de nossa proposta. Quanto a segunda etapa, faltou apenas a
codificacdo dos contelidos definidos em péaginas “web”, uma vez que os
recursos necesséarios ndo puderam ser alocados. Relativamente as etapas
subseqiientes, apresentaremos um planejamento das agdes a serem

empreendidas quando da retomada do projeto, no dmbito do Banco.
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4.1 O Ambiente Empresarial da Aplicagao

No caso deste estudo, 0 ambiente de produgdo considerado foi um
ambiente de automacdo de escritérios de uma instituicdo bancaria (Banco X)
cujos departamentos foram interligados por uma rede corporativa de
computadores, que constituem a Intranet da empresa.

Esta proposta pode ser adaptada e aplicada & outros ambientes de

producdo similares, desde que respeitadas suas peculiaridades.

4.1.1 A Evolucao da Automacao de Escritérios no Banco X

Laudon & Laudon (1999), ao abordarem a automagao de escritérios nas
empresas, colocam que, a menos que as empresas tenham um plano
detalhado, quando realizarem a automacdo de seus escritorios, 0s
computadores podem acabar sendo usados de modo pouco produtivo e,
afirmam ainda que, em lugar de uma computadorizagdo feita as cegas, as
empresas devem promover uma reengenharia do trabalho de escritorio,
ensinando seus funcionarios a trabalhar no novo ambiente tecnoldgico.

O trabalho da informacdo pode ser definido como aquele que envolve
principalmente a criagdo ou o processamento da informagéo. Os trabalhadores
da informacdo sdo, portanto, as pessoas cuja atividade laboral esta
diretamente relacionada com a criacdo ou processamento da informagao.

Laudon & Laudon (1999) definem Automagdo de Escritérios como sendo
toda a aplicacdo de tecnologia de informacdo com o objetivo de aumentar a

produtividade dos trabalhadores da informacéao de escritdrios.
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Também definem trés importantes fungbes do escritério na vida
organizacional:

» Coordenagao do trabalho de um grupo diversificado de profissionais que

juntos trabalham visando um objetivo comum;

= Interligacdo geografica e funcional de Departamentos da empresa;

» Controle da fronteira entre a empresa e o0 ambiente externo.

Dentro de uma instituicdo bancaria tipica, podemos distinguir, relativamente
a automacdo de processos de trabalho com o emprego de modernas
tecnologias de informagdo e comunicagdo, duas grandes areas:

A primeira, que chamamos de “Automagdo de Agéncia”, esta relacionada as
transagdes bancdrias tipicas, desenvolvidas entre o banco e seus clientes,
dentro do ambiente das agéncias bancarias.

A segunda area, e é nessa area que este trabalho se concentra, chamamos
de “Automacao de Escritdrios”, ou seja, automacdo dos processos de trabalho
com a informagdo, na sua maioria internos, ndo transacionais, tipicos de um
escritério, como o existente nos ambientes dos diversos Orgdos da chamada
DG - Diregao Geral do Banco X.

Segundo Laudon & Laudon (1999, p.311):
“O Escritério é uma importante ferramenta para a coordenagéo de
diferentes trabalhos da informagdo e alocacdo de recursos para
projetos; ele também serve como cdmara de compensagédo para a
informacgdo e o conhecimento. A centralidade dos escritérios para a
vida e o trabalho organizacional é uma caracteristica chave da vida

moderna. O Escritério é um né significativo que junta informacéo e
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conhecimento e os distribui a outros grupos de trabalho e escritdrios
na organiza¢ao.”

Podemos dizer que a Dire¢do Geral do Banco X é a “cabe¢a” do Banco,
uma vez que é composta pelos diversos Departamentos que planejam,
organizam, coordenam e controlam, todas as operacbes da empresa, ditando
assim, as politicas que orientam todo o funcionamento da organizacéo.

Ela esta praticamente toda concentrada em Brasilia. Entretanto, existem uns
poucos setores no Rio de Janeiro e em Sdo Paulo e ainda representacdes
regionais de seus diversos Departamentos em 183 localidades, Brasil afora,
que sdo designadas como Orgdos Regionais da DG.

Relativamente ao fornecimento de recursos tecnolégicos para o processo de
automacao de escritorios, podemos dizer que, inicialmente, no final da década
de 80, cada um dos Departamentos da DG foi recebendo microcomputadores e
softwares que eram usados em modo “stand-alone”, isto é, ndo conectados e
nao compartilhados.

Posteriormente, com a disseminagdo da tecnologia de redes locais de
microcomputadores, esses Departamentos foram criando pequenas redes para
atender exclusivamente suas necessidades. Até entdo, o emprego dessa
tecnologia no Banco era tratado com uma visdo departamental, ou seja, cada
Departamento escolhia e empregava a solugéo tecnologica que lhe parecesse
mais conveniente.

No inicio de 1996, quando entdo houve uma grande reestruturagdo no

Banco, as areas de negdcios e as fungdes da empresa foram, respectivamente,
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segmentadas em Unidades de Negécio e Unidades de Fun¢éo, que agregavam
Departamentos com fun¢des correlatas.

Cada Unidade tem sua fungdo bem definida, e nesse contexto, a empresa
passa a contar com a UFT - Unidade de Funcdo Tecnologia, a qual cabe a
responsabilidade em prover todo o conglomerado de solugbes tecnoldgicas que
alavanquem os negdcios da empresa.

Cabe ressaltar que, nessa nova estrutura organizacional, as Unidades
prestam servicos umas as outras e, de forma integrada e complementar, a todo
Banco.

Naquela ocasido, foi elaborado um Plano Diretor de Informatica — PDI, que
determinava que todos os micros da DG, seriam interligados, desta feita, nao
mais em redes departamentais autbnomas, mas numa rede corporativa sob a
responsabilidade da UFT.

Desde entdo, vem sendo desenvolvido um grande esforgo para o projeto e a
implantagdo da infra-estrutura de redes de comunicagédo, que tem viabilizado,
com 0 emprego das mais modernas tecnologias, a interligagao gradativa dos
diversos Departamentos da DG, em Brasilia, em uma rede do tipo MAN -
Metropolitan Area Network, que é conhecida como “MAN Brasilia” e que hoje
conta com mais de 8.100 usudrios, sendo esta apenas a primeira fase do
projeto global de automacgao de escritdrios.

Todo esse pessoal vem aos poucos se adaptando e se aculturando com o
modo de trabalho em rede, que passou a ser seu novo ambiente de trabalho

virtual online, o qual transcende as fronteiras fisicas, temporais e institucionais.
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Entretanto, esse processo traz consigo uma série de novos desafios e
questdes que precisam ser bem entendidas e equacionadas, para que todo seu
potencial seja aproveitado de modo a agregar ganhos reais ao processo
produtivo de cada Departamento e do Banco como um todo.

Os referidos Orgdos Regionais, ainda néo estdo interligados com a Sede da
empresa, em Brasilia. A tarefa de interligacdo, hora em andamento, constitui a
segunda etapa do processo global de automacéo de escritorios no Banco.

Tais Orgdos encontram-se em estagio tecnolégico similar ao existente na
DG antes desta ter sido interligada pela rede corporativa, ou seja, sdo 6rgaos
regionais da DG, que possuem, na maioria dos casos, micros “stand-alone” e,
em alguns lugares, pequenas redes, tipo “workgroup”, instaladas e
administradas pelo proprio Orgdo. Sua comunicagdo com a DG ainda se da
pela formas tradicionais: malote, fax e a troca de arquivos em disquetes via
malote.

Nessa segunda etapa do trabalho de automagéo, serédo interligados todos
esses 6rgdos, nas 183 localidades, com a DG em Brasilia, configurando-se
assim, uma grande rede corporativa, uma WAN — Wide Area Network, com
mais de 23.000 usuarios, uma vez que, estardo interconectando cerca de
15.000 novos usuarios aos mais de 8.000 hoje existentes.

Esses novos usuarios, em sua grande maioria, ndo possuem experiéncia
em trabalhar conectados em rede e num ambiente de Intranet e pelo que temos
presenciado, nesses poucos anos em que os 6rgdos da DG em Brasilia tém

estado conectados, é que também dentre estes, existe um ndmero razoavel de
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usudrios que apresentam caréncias quanto as habilidades necessarias ao uso
eficaz dos recursos tecnolégicos a sua disposicao.

Nosso ambiente de rede corporativo esta dimensionado de maneira que
existe um microcomputador para cada funcionario e ndo mais é permitido —
através de politicas de seguranca, implementadas pelo sistema operacional —
que esses computadores sejam utilizados fora da rede.

Todo o trabalho da DG esta na rede, tudo é compartilhado, interligado. Os
aplicativos e sistemas, as bases de dados, os arquivos e as correspondéncias
oficiais, via email. O uso do papel timbrado e do carimbo ja diminuiu
sensivelmente e vai diminuir mais ainda com implantacao da certificagao digital,
que ja estamos testando e que dard autenticidade e confiabilidade as

correspondéncias mais importantes, que hoje ainda precisam existir em papel.
4.1.2 O Ambiente Tecnolégico Atual

O ambiente tecnoldgico da Rede MAN pode ser descrito como a interligacao
fisica e logica das estacdes de trabalho (Windows® 95/98) com os varios
servidores de rede (Windows NT® Server), os quais sdo responsaveis pela
disponibilizagao dos diversos servigos oferecidos, tais como: armazenamento
de dados, servico de fax e de impressdo centralizados, banco de dados
corporativo de alta performance, servigo de tempo da rede (horario oficial da
rede, ajustado automaticamente em todas as esta¢des de trabalho), manuais
diversos, softwares de TBC - Treinamento Baseado em Computador, base de
conhecimentos diversos, servigcos de informagdes econdmico-financeiras e de

noticias (ex: Agéncia Estado, Reuters, etc), “emulacdo de terminal 3270”
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(acesso aos sistemas nos “mainframes”), acesso a Internet e uma grande
variedade de aplicativos desenvolvidos internamente.

As aplicagbes da Intranet, sdo implementadas nos servidores “web”, que
disponibilizam as paginas dos diversos Departamentos da DG, e no servidores
Lotus Notes®, que oferecem aos usuérios os servicos de “email”, caixas
postais, agenda corporativa, livio de enderecos, além de vérias outras
aplicacbes desenvolvidas internamente, dentre as quais podemos citar:
protocolo de documentos, autorizagdes de acesso aos prédios, gerenciamento
de atividades, cadastro de fornecedores, planejamento orcamentario, etc.

O servigo de armazenamento de dados é implementado com o emprego de
varios servidores de arquivos e a area de armazenamento de dados da rede,
esta fisicamente implementada em unidades de discos de “mainframe”, tipo
HDS, que além da tolerancia a falhas, oferecem: alta disponibilidade, grande
capacidade de armazenamento, alta performance e excelente escalabilidade.

E politica da empresa, que o espago de armazenamento existente nos
discos da rede seja compartilhado e utilizado livremente por todos os seus
Departamentos, sem a imposicdo de quotas de armazenamento que limitem
sua utilizacdo. Visando otimizar a utilizacdo desse espago, a empresa
implementa, de forma automatizada, uma rotina de archiving, que é um
processo de migragdo dos arquivos ndo acessados a mais de 180 dias, da
unidade de disco, que é uma midia de acesso randémico e bastante rapido,
para unidades de cartuchos de fita, que é uma midia de acesso serial e

consequentemente mais lento.
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Como vantagens para 0 armazenamento de arquivos de trabalho na rede,

podemos citar:

As unidades de discos da rede sado tolerantes a falha e oferecem alta
disponibilidade;

E feito “backup” diario dos arquivos, que ficam armazenados durante 2
anos, podendo ser restaurado a qualquer tempo durante esse periodo;,
Os arquivos sao protegidos contra virus no ambiente da rede;

Garantia de seguranca fisica e logica dos arquivos. O acesso aos dados

é restrito apenas aos legitimos detentores de direitos sobre eles.

Da parte dos usuarios espera-se a utilizagao racional e disciplinada da area

de armazenamento de dados, pela observancia das seguintes regras basicas:

Todos os arquivos de trabalho da empresa devem estar armazenados na
rede. Excepcionalmente, pode ser admitida a gravacao destes, em
carater provisério, no disco local da estagdo de trabalho, apenas numa
situagdo de contingéncia, como por exemplo: no caso da comunica¢ao
com a rede ndo poder ser estabelecida naquele momento;

Os eventuais arquivos pessoais dos usuarios s6 poderdo ser gravados
nos discos locais das estagdes de trabalho ou em disquetes. Neste caso,

ficam os usuarios responsaveis pela integridade desses dados.

O armazenamento de dados na rede esta organizado de acordo com a

estrutura organizacional formal da empresa, aquela retratada no organograma

oficial de cada unidade organizacional da instituicdo. Essa implementacéo foi

adotada em funcdo da familiaridade de todos os funcionarios com a estrutura

formal da empresa e seus inter-relacionamentos.
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O acesso aos dados é fornecido obedecendo-se a hierarquia existente na
estrutura organizacional, ou seja, unidades subordinantes tém acesso aos
dados de suas subordinadas, para todos os niveis hierdrquicos existentes na
estrutura organizacional da empresa.

Deste modo, temos o Conselho Diretor — que é um 6érgao colegiado,
formado pelo Presidente e pelos Diretores da empresa — no lugar mais elevado
na cadeia de comando, possuindo assim, acesso irrestrito a todos os dados da
empresa. Em contrapartida, no outro extremo da cadeia de comando, temos
um Setor de Trabalho, que é a menor unidade na estrutura organizacional, e é
constituido por um grupo de funciondrios, cujos direitos de acesso se
restringem aos seus proprios arquivos de trabalho.

Para se ter uma idéia mais clara da estrutura organizacional da empresa,
uma estrutura tipica, vista de cima para baixo, seria formada, primeiramente
pelo Conselho Diretor, que estaria acima das Unidades Estratégicas de
Negdcios, que congregariam seus respectivos Departamentos, sendo estes
subdivididos em Divisdes e estas, por sua vez, em Setores de Trabalho.

Cabe ressaltar aqui que, por uma politica da empresa, a conta de acesso a
rede com direito administrativo — conta “Administrador”, detentora do mais alto
nivel de acesso no sistema operacional — nao possui qualquer direito de
acesso sobre a area de dados da rede. O mesmo se aplica as contas dos
operadores e do pessoal de suporte.

Os auditores da empresa podem, quando formalmente designados para
missdes de auditoria, ter acesso temporario, somente de leitura, aos dados do

respectivo Orgéo que esta sendo auditado.
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E importante explicarmos aqui 0 mecanismo de acesso aos dados da rede
pelos usuarios. Este mecanismo esta fundamentado no conceito de “drive de
rede”, que é um mapeamento légico de uma determinada 4rea no disco da
rede.

Uma estagdo de trabalho, quando nao conectada a rede, possui
basicamente dois dispositivos de leitura/grava¢do de arquivos. A unidade de
disquetes, midia removivel, e a unidade de disco fixo local, mapeada como
Drive C, que além do sistema operacional da estacdo pode armazenar outros
arquivos de programas e de dados. Essa mesma estagdo, pode utilizar
unidades de acesso a dados adicionais, tais como: outra unidade de disco,
unidade leitora de “CD-ROM”, um gravador de “CD-RW” ou uma unidade leitora
de “DVD”, além de outras unidades de midia removivel, tipo “Zip Drive®”. Cada
um desses dispositivos é acessado através de mapeamentos logicos,
representados por letras do alfabeto, a exemplo do que ocorre com o disco fixo
local (“drive C”).

De modo similar, quando uma estagdo de trabalho esta conectada a um
ambiente de rede, ela pode ter acesso a diversas outras areas de
armazenamento de dados, as quais serdo mapeadas como drives de rede.

E importante que este mapeamento seja 0 mais transparente possivel aos
usuarios da rede, isto é, eles ndo precisam se preocupar em saber onde estao
fisicamente esses recursos na rede.

O conjunto das conexdes, que a estagdo de trabalho de um usuario,
estabelece com os recursos da rede é que compde a base de seu ambiente de

trabalho virtual.
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Nesse contexto, temos na Rede MAN Brasilia, os seguintes drives de rede:

* Drive F. mapeamento para o diretério que contém os arquivos de
sistema, necessarios a configuragao da estacao de trabalho do usuario.
Nesta area somente o usudrio e 0os operadores da rede tém direitos de
acesso. O usuario ndo pode utilizar diretamente esta area para gravar
dados.

» Drive G: mapeamento para a area de dados do Setor de trabalho do
usuario. Nesta area sdo concedidos direitos de acesso iguais a todos 0s
usuarios lotados nesse setor e para os chefes dos érgaos aos quais ele
esta subordinado hierarquicamente.

* Drive H: mapeamento para a area onde estdo gravados diversos drivers
para atualizacdo do sistema operacional e aplica¢cdes corporativas nao
instaladas na estacdo do usuario, tais como: dicionarios, manuais de
produtos e sistemas, diversos softwares tipo TBC, etc. Nesta area todos
os usuarios da rede tém direito apenas de leitura e os operadores da
rede tém direito total de acesso, para fins de manutengao.

» Drive K: mapeamento para o diretério publico destinado a troca de
dados entre os funcionarios dos diversos Setores de uma mesma
Divisdo. Nesta area o acesso fica restrito a todos os usudrios dos
Setores subordinados a referida Divisdo e também aos chefes dos
6rgaos aos quais ela esta subordinada hierarquicamente.

= Drive L: mapeamento para o diretério publico destinado a troca de
dados entre os funcionarios das diversas Divisbes de um mesmo

Departamento. Nesta area o acesso fica restrito a todos os usuarios das
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Divisoes subordinados ao referido Departamento e também ao chefe da
Unidade de Negécios ao qual ele esta subordinado hierarquicamente.

= Drive M: mapeamento para o diretério publico destinado a troca de
dados entre os funcionarios dos diversos Departamentos de uma mesma
Unidade de Negdcios. Nesta area o acesso fica restrito a todos os
usuarios dos Departamentos subordinados a referida Unidade de
Negocios.

» Drive P: mapeia o diretério onde estdo localizadas as aplicagbes
desenvolvidas no Banco e que sao utilizadas por usuarios de mais de
um setor. O acesso a tais aplicacbes é restrito e os usuarios tém
autorizacdo de acesso especifica para cada sistema que queiram
utilizar.

O mapeamento desses drives de rede, conforme a localizagdo de cada
usuario, é feita de forma automatica pelo sistema, através de “script’, no
momento do “logon” do usudrio a rede, da mesma forma quanto aos direitos de
acesso, que sdo concedidos de acordo com a lotagcdo dos usuarios nos
diversos Orgaos.

Desta forma, todos os usuarios da rede possuem mapeamentos para 0s
diversos drives da rede, como explicado acima. Contudo, esses mapeamentos
apontam para areas de dados distintas, as quais podem, inclusive, estar em
servidores de arquivos diferentes.

A conta do usuario, para “logon” no ambiente da rede, é sua propria
matricula na empresa, prefixada pela letra “F” e sem o digito verificador. Ela é

criada quando da vinculagdo do funcionario a um Orgao interconectado a rede
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e 0s respectivos direitos de acesso aos dados sdo concedidos, a pedido desse
Orgdo, em funcéo de sua localizagao na estrutura organizacional.

Fica a cargo desses Orgaos informar, ao suporte da rede, as ocorréncias
que impliquem em mudanga no acesso aos dados e nos direitos da conta de
acesso dos seus usuarios, tais como: promocao, transferéncia, aposentadoria,
desligamento da empresa, falecimento ou qualquer outra alteragcdo de dados
cadastrais.

As senhas dos usudrios da rede tém validade de 90 dias e as contas sao
blogqueadas, por medida de seguranga, apds cinco tentativas frustradas de
“logon”. Seu desbloqueio acontece de forma automatica apds decorridas oito
horas. Entretanto, 0 mesmo pode ser solicitado ao Suporte da rede a qualquer
momento.

E uma diretriz da empresa que todas as estagbes da rede sejam
padronizadas e apresentem uma imagem institucional. Para tanto, as estagoes
sdo instaladas a partir de matrizes previamente configuradas pelo
Departamento de Tecnologia. Além da padronizagdo das configuragdes de
hardware e software, sdo uniformizados alguns aspectos de apresentacao, tais
como: papel de parede, descanso de tela, esquema de cores do Windows® e
alguns parametros do pacote de aplicativos Microsoft Office®.

Além disso, e com o fim de facilitar o servico de suporte, é aplicada uma
politica de seguranga, implementada por software especifico para este fim, que
impede a reconfiguracdo das estacdes de trabalho pelos usuarios, isto é, néo
permite que os usudrios alterem as configuragdes de teclado, mouse, video,

placa de rede, ou qualquer outro componente do sistema operacional.
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Quando da ocorréncia de qualquer problema — normalmente causado pela
intervencdo ndo autorizada do préprio usuario — 0 procedimento padrao dos
técnicos do Suporte é a reconfiguragdo total da estagdo, através de nova
instalacdo da respectiva matriz. Esse procedimento economiza muito tempo ao
servico de suporte e, além de implicar numa menor demanda de técnicos para
atender a todos os usuarios, possibilita que as estagées operem sempre dentro
de configuracdes padrdes previamente testadas e homologadas.

Em meados de 1998, na intengdo de orientar os usuarios da Intranet
corporativa do Banco, criamos um conjunto de paginas web, que chamamos
“Tutorial da MAN?”, desenvolvidas em “html” puro, isto é, sem empregar
recursos como “scripts”, CGl ou ASP. Uma vez que naquela ocasido havia uma
determinacdo da superior administragdo para que ndo fosse instalado um
servidor web na rede interna (MAN Brasilia), que ja atendia a quase 2.300
usuarios, o “Tutorial da MAN” foi entdo disponibilizado apenas como um
arquivo do tipo “html” armazenado num dos servidores de arquivos da rede,
mais precisamente no drive H, aquele destinado as aplicagdes corporativas ndao
instaladas na estagédo do usuario.

Cabe aqui ressaltar que esse tutdrial, feito a partir da percepgao empirica
daquilo que poderia facilitar o trabalho dos usuérios, contemplava apenas
procedimentos operacionais, sem se preocupar em instruir os usuarios sobre o
novo ambiente de trabalho ao qual estavam inseridos. O indice do conteudo
desse tutorial pode ser visto em sua pagina principal, disponibilizada no anexo

deste trabalho.
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Posteriormente, em setembro de 1998, realizamos uma pesquisa de opiniao
entre os usuarios da rede MAN Brasilia, através da aplicagédo de um formulario
eletrénico apresentado no momento do logon a rede (vide anexo), onde
buscamos detectar o quanto este material instrucional era conhecido, a opiniao
dos usuarios sobre sua utilidade e se eles gostariam de mais informagoes
sobre a rede MAN, seus recursos e sua politica de funcionamento.

Os resultados dessa pesquisa, respondida por 83% dos usuarios da rede,
apontava o seguinte:

» a maioria dos usuarios (41%) havia lido parcialmente o Tutorial da MAN,

enquanto que 38% o haviam lido integralmente;

= quase todos os usuarios pesquisados acharam o Tutorial “dtil” (42%) ou

“muito Util” (52%);

* a maioria absoluta dos usuarios pesquisados (96%) gostaria de ter mais

informacgdes sobre a Rede MAN.

E importante lembrarmos aqui que, esses usuarios vinham, em sua maioria,
de ambientes de redes departamentais, onde cada departamento
implementava sua rede como queria e como bem entendia, ndo havendo um
padrdo. De repente, esses funcionarios passaram a ser usuarios de uma rede
corporativa, padronizada, com servico de suporte centralizado e gerenciada
pela Unidade de Tecnologia do Banco, o que, tornou-a mais “distante” deles.

A partir da consideracgdo desse contexto e dos resultados daquela pesquisa
de opinido, surgiu o interesse e a motivacdo para a construgdo de uma
ferramenta instrucional qué pudesse contribuir de forma mais significativa para

a melhoria do trabalho cotidiano dos usuarios da Intranet corporativa do Banco.
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4.2 Proposta de Metodologia para a Construgao do Tutorial

Fundamentados nos conceitos apresentados nos capitulos 2 e 3 desta
dissertacdo, apresentamos a seguir uma proposta de metodologia para a
construcao de um tutorial, dividida em quatro etapas consecutivas.

Na primeira etapa, buscamos identificar os fatores que impactam o processo
produtivo, considerando-se o nivel de compreensao conceitual, as habilidades
e atitudes dos usuarios em relacdo ao seu novo ambiente de trabalho virtual.
Baseados nisso, definimos os objetivos instrucionais.

Na segunda etapa, guiados pelos resultados obtidos na primeira, partimos
para o desenvolvimento da ferramenta instrucional, um tutorial no ambiente da
Intranet corporativa, seguindo os conceitos da Instrugdo Baseada na Web.
Nessa etapa criamos um esboco dos conteudos, fizemos uma revisdo do
material ja existente e definimos o cronograma e 0s recursos necessarios para
0 seu desenvolvimento.

Na terceira etapa, que trata da avaliagao do projeto construtivo, propomos
uma estratégia de avaliagdo, que se dara pela realizacdo de um teste piloto
com o tutorial, para validagdo e ajustes de seu conteudo instrucional, antes de
sua disponibilizagao para todos os usuarios da rede.

Como quarta e ultima etapa, propomos um plano executivo para a revisao
do tutorial, baseado nos resultados obtidos com a sua implantagdo na Intranet,
gue orientara os ajustes necessarios em seu conteldo.

A figura 4.1 abaixo, mostra as etapas dessa metodologia de trabalho.



58

Figura 4.1: etapas da metodologia proposta para a construgéo do tutorial.
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4.2.1 Primeira Etapa: O Projeto do Tutorial

Como acbes para viabilizar essa primeira etapa da metodologia,
executamos uma combinag¢ao de participagdo, observacao e pesquisa.

A participagdo deveu-se ao fato do autor trabalhar, ha mais de 10 anos,
como analista de informatica no Departamento de Tecnologia do Banco X e ser
um dos responsaveis pelo projeto, implementagdo e desenvolvimento de sua
rede corporativa de computadores.

De sua participagao direta foi possivel agregar a experiéncia adquirida no
desenvolvimento desse ambiente virtual de trabalho e no seu contato com os
usuarios e com as equipes de implantacdo e manutencdo. Esse conhecimento
tacito contribuiu substancialmente na compreensdo das caréncias dos

usuarios, em face do conhecimento e das habilidades desejados, para que os
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resultados projetados se confirmem no trabalho diario suportado pela Intranet
corporativa.

Durante o periodo de execugdo do trabalho foram realizadas quatro
observagdes individuais, feitas pelo préprio autor, por ocasido da ministragao
de palestras expositivas sobre 0 ambiente da Rede para grupos de usuarios de
quatro Departamentos distintos. Cabe destacar que, duas dessas palestras, de
carater informativo, ocorreram em atendimento a solicitagbes dos
Departamentos onde foram ministradas, que alegaram dificuidades de seus
usuarios no dominio conceitual e pratico do novo ambiente de rede.

Inicialmente foi realizada uma observagdo assistematica, sem nenhum
planejamento prévio do que seria importante observar. Entretanto, ao
percebermos que essa forma de contato com os usuarios era muito proveitosa,
passamos a direcionar a prdpria apresentacdo e os questionamentos, no
sentido de prospectarmos suas necessidades.

Como resultados dessas observagcdes pudemos perceber que:

= 0os usudrios, de uma modo geral, ndo tém uma compreensdo muito clara

da topologia da rede corporativa,;

» muitos usuarios desconhecem os recursos de uso corporativo

disponibilizados na rede, tais como: dicionarios, manuais, softwares tipo
TBC - treinamento baseado em computador;

» 0os usudrios desconhecem as normas e regulamentos que regem a

utilizagao dos recursos da rede corporativa,

* ha uma insatisfagdo generalizada com o servigo de suporte da rede;
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0s usuarios ndo compreendem o porqué da padronizagdo do ambiente
de suas estacdes de trabalho segundo padrbes corporativos. Alguns
manifestaram grande indignagdo com o fato;

ndo ha uma conscientizacao quanto aos cuidados com a seguranca de
acesso a rede, pois varios usuarios deixam suas estagdes logadas a
rede, sem a protecdo de tela com senha, durante o horario de almogo e
em eventuais auséncias de seu posto de trabalho;

0s usuarios nao estdo sensibilizados quanto a gravidade da utilizacao de
softwares ndo autorizados. Eles, na verdade, ndo entendem a defini¢ao
de softwares ndo autorizados e ndo conhecem as normas da empresa

no tocante ao licenciamento de softwares para uso na rede corporativa,

De igual modo, também foram feitas observacdes sistematicas, quando da

realizagdo de dois “workshops” dirigidos aos técnicos responsaveis pelo

suporte aos usudrios da rede, ocasido em que pudemos obter deles mais

informacdes sobre os pontos fracos dos usuarios, dos quais destacamos:

0s usuarios ndo compreendem bem o processo de mapeamento
automatico de recursos e atribuicdo de direitos de acesso, em fungéo de
seu perfil funcional,

alguns usudrios desconhecem as ferramentas de produtividade
instaladas em sua estacao de trabalho e ndo estéo conscientizados dos
cuidados para evitar a contamina¢do com virus;

os usudrios ndao apresentam atitude e habilidades quanto ao uso da
ajuda online disponivel nos aplicativos instalados em sua estagéo de

trabalho, solicitando a presenga de um técnico do suporte para a
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execucao de tarefas simples, que deveriam ser executadas por eles
mesmos;

O sistema de “Help Desk”, voltado ao atendimento e suporte aos usuérios é
outra fonte preciosa para a detec¢do de problemas. Entretanto, o que mais nos
interessa, nessa etapa do trabalho, é buscar descobrir os fatores causadores
desses problemas, e mais especificamente, quais deles estao relacionados
com a falta de habilidades dos usuérios.

Nesse sentido, foi realizada uma pesquisa amostral, sendo considerada
como populacéo, para fins de estudo, os 7.600 usudrios cadastrados na rede a
época da realiza¢gdo da pesquisa, ou seja, dezembro de 2000.

Nessa ocasido foram coletadas amostras dentre as solicitagdes dos
usudrios ao servico de suporte da rede, que podem ser feitas de duas
maneiras:

» por telefone, ao “Help Desk”’, que é um servico terceirizado de
atendimento telefénico aos usuarios, através de um sistema tipo “0800”,
onde os cerca de 50 atendentes limitam-se apenas ao registro das
ocorréncias no nosso “Sistema ARS”, que é uma customizagdo de um
software da Remedy® especifico para essa tarefa (vide telas desse
sistema no anexo). Cabe aqui ressaltar que, este tipo de atendimento
limita-se aos servicos de suporte relacionados a configuragdo das
estacdes de trabalho e que, portanto, requerem a visita de um técnico do
suporte. O prdprio “Sistema ARS” distribui as ocorréncias entre 12
técnicos terceirizados, e controla tanto o tempo gasto na resolucéo dos

problemas, quanto as a¢des adotadas;
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por “email”, diretamente ao Departamento responsavel pela operagdo da
rede. Atualmente, este é o meio mais utilizado pelos usuarios. Esses
“email” sdo distribuidos entre os analistas das equipes de suporte,

conforme suas areas de atendimento.

Cabe aqui esclarecer que, o servico de suporte aos usuarios da rede

corporativa esta estruturado em trés grandes areas de atendimento, assim

designadas:

Segurancga: responsavel pelo controle de acesso aos recursos da rede
(criacdo e manutencdo das contas de acesso & rede, concessdo de
direitos de acesso aos dados, etc);

“Backup”: responde pela coépia de seguranca dos arquivos da rede
(“backup”) e pelo processo de restauracdo destes (“restore”), quando
solicitado pelos usuarios;

Suporte: responsavel pela manutengdo fisica e logica do ambiente
computacional e infra-estrutura de comunicagdo da rede (configuragédo
das estacdes de trabalho, instalagdes de hardware e software);

Foram consideradas para a pesquisa, as solicitacdes dos usuarios feitas

no periodo compreendido entre 12 de junho de 2000 & 20 de dezembro de

2000, tendo sido utilizadas amostras probabilisticas, do tipo casual simples,

onde cada elemento da populacdo tem oportunidade igual de ser incluido na

amostra.

A tabela abaixo apresenta uma visdo geral do nimero de solicitagdes

dirigidas ao suporte da rede, por area de atuagéo, no periodo da pesquisa.
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Tabela 4.1: estatistica das solicitacdes ao suporte, segmentadas por
areas de atendimento.

Solicitac6es ao Suporte
Periodo: 01/06 a 20/12/2000
Area: Seguranca Backup Suporte TOTAL
Més/2000 Quantidade Quantidade Quantidade Quantidade
Julho 1.077 144 1.613 2.834
Agosto 1.151 165 1.796 3.112
Setembro 1.437 174 1.664 3.275
Outubro 1.298 138 1.822 3.258
Novembro 1.006 145 1.640 2.791
Dezembro 1.142 92 1.317 2.551
TOTAL 7.111 858 9.852 17.821
Média (mensal) 1.185 143 1.642 2.970

Fonte: dados levantados por este pesquisador em janeiro/2001.

Nesse processo de amostragem, relativamente a é&rea Seguranga,
selecionamos 347 “emails”, dentre um total de 7.111 recebidos no periodo
considerado na pesquisa, 0 que representa uma amostra de 4,9% da
populagdo, nos quais buscamos, além de classificar o tipo de solicitagao de
servico, identificar, pela leitura completa do contetido de cada “email”, o nivel
de dominio conceitual e da correta utilizacdo da terminologia técnica prépria do
ambiente tecnoldgico estudado. Os resultados dessa pesquisa, estao
sintetizados na tabela abaixo. No anexo, estdo relacionadas algumas frases
extraidas desses emails onde podemos perceber a dificuldade dos usuarios no

dominio conceitual e no emprego da terminologia técnica apropriada:



Tabela 4.2: estatistica dos problemas detectados nas solicitagées ao

suporte, via “email”, na area Seguranca.

Area: Seguranca

Solicitacoes ao Suporte

Periodo: 01/06 a 20/12/2000

Tipo de Solicitacédo Quantidade % do Total
Desbloqueio de conta 179 41,0%
Concessao de direitos de acesso 113 25,9%
Criacao de conta na Rede MAN 47 10,8%
Atribuicdo de nova password 31 7,1%
Renovagéo de conta de contratado 24 5,5%
Delecao do profile do usuario 11 2,5%
Acesso a Intranet departamental 9 2,1%
Acesso remoto a rede 5 1,1%
Manuteng¢éo na arvore de diretorios 5 1,1%
Criac@o de conta no Notes 4 0,9%
Concessao de acesso a Internet 4 0,9%
Autorizacio para acesso ao prédio 3 0,7%
Listagem de usuarios em grupos 1 0,2%
Criac&do de email corporativo 1 0,2%

TOTAL 437 100,0%

Fonte: dados levantados por este pesquisador em janeiro/2001 nos

“emails” enviados ao servigo de suporte.

Também foram selecionados, por amostragem, 120 emails, dentre um total

de 858 recebidos no periodo considerado na pesqLuisa, 0 que representa uma

de dados da rede.

amostra de 13,9% da populagéo, nos quais buscamos identificar os problemas

com as solicitacbes ao suporte, na area responsavel pelo “backup” e “restore”

Como resultados dessa pesquisa, destacamos os seguintes pontos:
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0s usuarios nao indicam o caminho completo para o “restore”. Eles so
indicam o “drive” de rede e o caminho do arquivo (“path”), mas nao
indicam o servidor € o0 “share" (nome do compartilhamento, criado em
um determinado diretério, que sera mapeado por um drive logico,
permitindo assim, aos usuarios autorizados, acesso aos arquivos nele
gravados).

Exemplo de uma solicitagdo recebida via “email”:

“Pedimos recuperar o arquivo armazenado em G:\path\file_name.doc.”
os usuarios ndo definem uma data precisa ou nao indicam um periodo
de tempo para a pesquisa dos arquivos.

Exemplo de uma solicitacéo recebida via “email”:

“Solicito a restauragdo do backup do meu arquivo "file_name.mdb" que
estava armazenado em \\server_name\share_name\path\, desaparecido
héa varias semanas, apds ter sido alterado por um colega de equipe.”

os usuarios solicitam “restore” de arquivos, além do prazo de retencéo
do “backup”, que é de dois anos.

Exemplo de uma solicitagao recebida via “email”:

“Gentileza restaurar do backup o0s arquivos e pastas que estavam no
seguinte caminho: \\server_name\share_name\path\, em dezembro de
1998.”

0S usuarios solicitam “restore” de arquivos salvos no drive F, que é uma
area nio destinada a gravagdo de arquivos de trabalho e onde ndo é
feito “backup”.

Exemplo de uma solicitacdo recebida via email:
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“Solicitamos restaurar, do backup mais recente, o arquivo

"file_name.ppt", que estava salvo no drive F:\"

os usudrios, por desconhecerem a sistematica de “backup/restore”,

fazem solicitagbes descabidas, como por exemplo:

» solicitar o “restore” de um arquivo que foi acidentalmente deletado no
mesmo dia de sua criacdo. O atendimento a esta solicitacdo é
impossivel, pois o arquivo ainda ndo havia sido becapeado, uma vez
que o “backup” diario é feito durante a madrugada.

» solicitar o “restore” de arquivos para um lugar diferente de sua
localizacdo original. Essa solicitagdo ndao pode ser atendida, uma vez
que as normas de seguranca proibem tal procedimento.

» golicitar o “restore” de arquivos de trabalho que estavam em sua
estacdo de trabalho. Nao existe condi¢gdes de atender tal solicitacao,
visto que somente é feito “backup” dos dados armazenados nos
servidores da rede e os arquivos de trabalho deveriam ser salvos na
rede e nao na estacdo de trabalho do usuario.

A tabela a seguir, mostra a estatistica das ocorréncias descritas acima.
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Tabela 4.3: problemas detectados nas solicitacbes ao suporte, via email,
relativos a “backup” e “restore” de dados.

Solicitacdes ao Suporte

Area: Backup/Restore Periodo: 01/06 a 20/12/2000

Problemas na Solicitagédo Quantidade % do Total

Indicagéo incompleta do caminho para o restore. O
usuario sé indicou o drive de rede e o caminho do 69 57,5%
arquivo, nao indicou o servidor e o "share".

Solicitacdo de restore sem a definicdo de uma
data precisa ou indica¢do de um periodo de 26 21,7%
tempo para a pesquisa do(s) arquivo(s).

Solicitagbes corretas. O usudrio indicou correta-
mente o servidor, 0 compartilhamento (share), o 11 9,2%
caminho até o(s) arquivo(s) e a data.

Solicitagado de restore além do prazo de retencao
9 7,5%
do backup (2 anos).

QOutras solicitacbes incorretas de restore devido
ao desconhecimento, por parte do usuario, da 3 2,5%
sistematica de backup/restore.

Solicitacdo de restore de arquivos salvos no
Drive F: (area ndo destinada a gravacao de 2 1,7%
arquivos de trabalho. Nela ndo é feito backup.)

TOTAL 120 100,0%

Fonte: dados levantados por este pesquisador em janeiro/2001 nos
“emails” enviados ao servico de suporte.

No més de dezembro de 2000, foram realizadas entrevistas semi-
estruturadas com trés analistas de suporte, responsaveis pelo atendimento aos
usuarios e com dois técnicos, da empresa contratada para dar manutencao na
infra-estrutura fisica da rede e na configuragao dos micros e impressoras dos

usuarios. Dessas entrevistas pudemos detectar que:
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0s usuarios, em geral, demonstram pouco dominio conceitual dos termos
técnicos basicos proprios de um ambiente de rede, o que dificulta sua
comunicacgao (via “email”) com os técnicos do suporte;

0s usudrios, mais experientes com a informatica, reclamam porque nao
conseguem alterar a configuragdo do hardware de sua estacdo de
trabalho;

0s usuarios ndo sdo claros em suas solicitagdes ao suporte, pois nao
sabem exatamente quais informagdes sdo necessarias a execucao das
tarefas solicitadas;

0s usudrios, um pouco mais graduados na hierarquia da empresa,

exigem um atendimento imediato as suas solicitagdes ao suporte;

Paralelamente, foram examinados os Relatérios de Auditoria, de uma

missao da Auditoria Interna do Banco realizada no 22 semestre de 1999. Nesse

momento também foi feita uma entrevista, ndo estruturada, com um auditor que

participou do processo de auditoria, onde buscamos, ndo sé esclarecer melhor

os problemas apontados, como também discutir as sugestdes de agOes

corretivas recomendadas naquele documento.

Dessa tarefa, resguardadas as informagdes que, por seu carater

confidencial, ndo poderdo ser aqui descritas, pudemos constatar que:

0s usuarios ndo sabem utilizar racionalmente a area de armazenamento
de dados da rede, visto que, ha redundancia na gravagdo de dados
comuns a mais de um setor de trabalho e que portanto deveriam estar
armazenados na drea de dados publica da divisdo, que foi projetada

especificamente para este fim,
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= foi detectada a presenca de copias “backup” de arquivos gravados,
numa area de dados mapeada por um determinado “drive I6gico”, em
outra drea, mapeada por outro “drive l6gico”. Entretanto, ambos os
mapeamentos légicos referem-se a um mesmo dispositivo fisico;

s 0s usudrios reclamam do atendimento do suporte e da rigidez da
configuracdo do ambiente de suas estacoes de trabalho;

» 0S usuarios precisam ser orientados a efetuar “logoff’ ou a bloquear suas
estacdes de trabalho ao se ausentarem do seu local de trabalho;

« foram encontradas estagdes com o software antivirus desatualizado, o
que torna a protecdo contra virus ineficaz, comprometendo a seguranca
de toda a rede da corporacdo. Os usuarios precisam ser alertados
desses riscos e das suas responsabilidades;

» verificou-se que os usuarios possuem pouco conhecimento das normas
e das facilidades disponibilizadas na rede;

= arede ndao vem sendo utilizada em toda a sua plenitude.

4.2.2 Segunda Etapa: O Desenvolvimento do Tutorial

Concluida a primeira etapa, onde foram determinadas as necessidades de
instrucdo, através do levantamento, classificagdo e analise dos principais
problemas encontrados em termos das caréncias de conhecimentos,
habilidades e atitudes que impactam o trabalho dos usuéarios no ambiente da
Intranet, partimos para a elaboragdo de um esbogo dos contetudos que
comporao o tutorial, e que serdo apresentados de forma hierarquica,

agrupados por similaridade e/ou por afinidade.
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Como metodologia de apresentacdo hierdarquica dos conteudos
instrucionais, propomos uma abordagem que, relativamente ao ambiente
computacional no qual o usuario esta inserido, parta de um contexto mais
restrito para um mais abrangente, ou seja, que leve o usuario & uma
compreensao crescente do seu ambiente de trabalho virtual, partindo daquilo
gue lhe esta mais préximo, mais sob seu dominio, sua estagcéo de trabalho ou
“workstation”. Depois, numa amplitude um pouco maior, discorra sobre seu
grupo de trabalho ou “workgroup”, que é o que caracteriza de fato seu
ambiente cotidiano de trabalho, definido pelos recursos computacionais mais
freqlientemente utilizados na execugdo de suas tarefas, para, posteriormente,
tratar da Intranet corporativa, considerando todas suas interconexdes no
ambito da organizacdo como um todo. Finalmente, e de modo complementar,
situar a Intranet da empresa num contexto mais universal do mundo das redes
e comunicagbes de dados, que neste caso tratamos como Internet,
considerando-a como uma rede de redes.

A figura a seguir procura ilustrar essa proposta de concepcao dos

conteudos instrucionais.
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Figura 4.2: proposta de abordagem dos conteudos instrucionais do
tutorial, em 4 niveis.

Workstation
(12 nivel )

Workgroup

(22 nivel )

Intranet

( 32 nivel )

Internet

( 42 nivel )

Para esclarecer melhor essa proposigao, detalhamos a seguir cada uma das
amplitudes dessa abordagem, em seus quatro niveis, nos termos dos requisitos
de conhecimentos, habilidades e atitudes desejaveis no comportamento dos
usudarios da Intranet corporativa. Esses topicos constituem o esbogo dos
conteudos instrucionais e deverdo ser apresentados no tutorial, utilizando-se as

tecnologias préprias da Instrucdo Baseada na Web.
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Daquilo que poderiamos chamar de 12 nivel, a estacdo de trabalho do
usudrio ou “workstation”, destacamos os seguintes conteudos instrucionais:
* a capacidade do usuario em compreender o processo de “logon” a rede;
= 0s conceitos de chave de acesso (‘user_id’) e “password” e suas
politicas de utilizagdo e de segurancga;
* 0 processo de autenticacdo, “logon script’, mapeamento de recursos
e atribuicdo de direitos de acesso em fung¢ao de seu perfil funcional;
= a conscientizagdo da necessidade de efetuar “logoff” diariamente;
» as atitudes em caso de problemas no processo de “logon”.
* 0o conhecimento das ferramentas disponibilizadas na prdpria esta¢ao de
trabalho, softwares aplicativos e os recursos do sistema operacional,
= 0 conhecimento das ferramentas de produtividade instaladas;
* a conscientizagdo da importdncia do cuidado para se evitar a
contaminagao com virus e suas consequéncias;
» as habilidades para sua utilizagdo em um ambiente de rede;
» as atitudes em caso de problemas com os softwares instalados.
» 0 conhecimento dos padrGes corporativos de configuracdo do ambiente
da estacao de trabalho;
» o conhecimento do processo de configura¢do padronizada,
» acompreensdo do porqué de sua utilizagdo na rede corporativa,;
» 0 conhecimento das agdes do suporte da rede em caso de problemas;
= o conhecimento das normas da empresa, e das sang¢des legais, em relacao

a utilizagédo de softwares nao autorizados;
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= 0o conhecimento dos mecanismos de licenciamento e controle dos
softwares instalados;
* as atitudes em relacdo a necessidades de outros softwares diferentes
daqueles originalmente instalados;
* a habilidade do usuario em utilizar a ajuda online disponivel nos aplicativos
instalados em sua estagao de trabalho.
Relativamente ao que designamos como 22 nivel, 0 grupo de trabalho do
usuario, ou “workgroup”, ressaltamos os seguintes conteudos instrucionais:
» 0 conhecimento dos recursos l6gicos do grupo de trabalho;

» 0 conhecimento do mapeamento dos recursos compartilhados,
através de “drives” 16gicos, e dos respectivos direitos de acesso;

» o conhecimento do processo de mapeamento automatico no
momento do “logon” a rede, em fun¢do do perfil do usuario (“logon
script”);

= 0 conhecimento da funcionalidade de cada “drive” mapeado;

= 3 atitude em relacdo a utilizacao racional da area de armazenamento de
dados da rede;

» a habilidade de se conectar a outros recursos da rede;

» 0o conhecimento do processo de “archiving” dos dados néo utilizados
com freqliéncia pelos usuarios;

= a habilidade de utilizar recursos e aplicativos em outras plataformas
(“mainframe”), através do processo de “emulagéo de terminal 32707

= o conhecimento dos recursos, aplicativos e demais ferramentas de

produtividade, disponibilizados na rede;
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» g atitude em relacdo ao uso racional dos recursos com limita¢cdes no
nimero de acessos simultaneos;
» a atitude em relagdo ao auto-aprendizado através dos softwares
instrucionais disponibilizados na rede;
Quanto ao que consideramos como 3° nivel, a Intranet corporativa,
podemos citar os seguintes conteudos instrucionais:
= 0o conhecimento da topologia da rede corporativa;
» 0 conhecimento genérico das tecnologias que dao suporte a Intranet;
»= 0 conhecimento dos requisitos de acesso local e remoto;
= a atitude em relacdo a limitacdo de performance nos acessos
remotos;
= o conhecimento dos recursos de uso corporativo disponibilizados na
rede;
* 0 conhecimento das normas e regulamentos que regem a utilizagéo
desses recursos;
» as habilidades técnicas basicas para a correta utilizagdo das
ferramentas de produtividade corporativas;
= o0 conhecimento da abrangéncia e do funcionamento do servico de
suporte a rede corporativa;
» o conhecimento do funcionamento dos servicos de “backup” e
“restore” de dados;
= as atitudes em relacdo a priorizagdo do atendimento e ao “modus
operandi” dos técnicos do suporte;

» 0 conhecimento dos termos técnicos (jargao) do ambiente de rede;
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* a capacidade do usudrio se comunicar corretamente com o servigo
de suporte da rede, no caso de eventuais problemas ocorridos;

= a habilidade de executar procedimentos basicos indicados pelo
suporte;

Finalmente, no que diz respeito aquilo que definimos como 4° nivel, a
Internet, ou a grande rede de abrangéncia global, destacamos 0s seguintes
conteudos instrucionais:

« 0o conhecimento dos critérios técnicos e administrativos para o acesso a

Internet;

* 0 conhecimento do processo de configuragdo automatica do browser
e de autenticacao de usuarios no “proxy” da Internet;

* as habilidades bésicas para a sua utilizagdo produtiva no trabalho;

= as atitudes em relacdo a utilizagdo criteriosa desse recurso no
ambiente de trabalho;

» 0 conhecimento dos potenciais, das aplicacdes e das limitacbes da

Internet;

» o conhecimento do site institucional da empresa na Internet;

= as atitudes em relacdo aos servicos disponibilizados no site da
empresa na Internet.

O processo de desenvolvimento do tutorial na Intranet corporativa do Banco
X, encontra-se ainda em sua fase inicial. Embora os procedimentos iniciais,
descritos nesta etapa e na etapa anterior dessa metodologia, tenham sido
levados a cabo, o processo de codificagdo do material instrucional em paginas

web, ainda n&o foi iniciado, devido a mudanga no nivel de prioridade desse



76

projeto, estando na dependéncia da alocagdo dos recursos materiais e

humanos necessarios, 0s quais listamos abaixo:

Recursos materiais:

dois microcomputadores, com sistema operacional Microsoft
Windows 2000 Professional® e, no minimo, a seguinte especificagao:
processador Pentium® Ill de 700 Mhz, 256 MB de memoéria RAM, 10
GB de hard disk, kit multimidia com CD-ROM, placa de video com
acelerador grafico e 16 MB de memdria, e monitor de 17 polegadas;
uma impressora colorida com resolucdo minima de 600 dpi;

um scanner colorido com resolu¢do minima de 1200 dpi;

duas licencas de cada um dos seguintes softwares:

= Allaire Home Site®;

» Adobe PhotoShop®;

» Shockwave Flash 4°,

Recursos humanos:

um analista da area de redes do Banco, que neste caso, sera este
autor, para coordenar o desenvolvimento do tutorial;

um “web designer”, com bastante experiéncia no desenvolvimento de
web sites, a ser contratado pelo periodo minimo de 6 meses;

um programador em linguagem “ASP - Active Server Page”, com
bastante conhecimento em banco de dados SQL e DB2° a ser

contratado pelo periodo minimo de 6 meses.

Paralelamente estdo sendo coletados e analisados outros materiais que

integrardo o conteudo instrucional do tutorial, tais como:
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= normas internas da empresa quanto a utilizagdo de recursos
tecnoldgicos;
*» material educativo, em midia impressa, sobre saude no trabalho:
tabagismo, ergonomia, “stress” e lesdes por esfor¢o repetitivo.
= Cronograma de desenvolvimento do Tutorial:
A alocacdo dos técnicos contratados (“web designer” e programador)
devera ser de no minimo 6 meses, tendo em vista o seguinte cronograma:
» codificagdo do material instrucional em paginas web: 2 meses;
» teste piloto (aplicacao e acertos no Tutorial): 1 més;
» revisdo pds-implantagdo: 3 meses;
Também estdo sendo modelados, juntamente com a Unidade de
Comunicagéo e Marketing da empresa, os padrdes de apresentacao gréfica do
tutorial, em consonancia com a imagem institucional do Banco, definida por

aquela Unidade.

4.2.3 Terceira Etapa: A Avaliagdo do Tutorial (Teste Piloto)

Nessa etapa, serdo avaliados diversos aspectos do material instrucional,
através da realizacdo de um teste piloto, buscando-se obter uma no¢ao mais
precisa de sua utilidade e do quao interessante e motivador ele foi considerado
pelos usudrios participantes do teste piloto. Além disso, deve ser verificada a
adequacdo do tutorial desenvolvido aos objetivos instrucionais previamente
definidos em funcdo dos resuitados da primeira etapa dessa metodologia

adotada.
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Adicionalmente verificaremos a precisao e atualidade das informagdes nele
disponibilizadas pelos elementos verbais e visuais. Serdo coletadas opinides,
tanto dos usudrios finais, quanto também dos especialistas em tecnologia da
informacao, em educacdo a distdncia e dos gestores das informagdes nele
veiculadas.

A aplicacdo do teste piloto do tutorial, que sera disponibilizado na Intranet
da empresa, precisa ser precedida de uma série de medidas administrativas,
que se negligenciadas, podem vir a frustrar todo o trabalho prévio de
preparacao do teste piloto. Sendo assim, sugerimos as seguintes ag¢des:

= obter autorizacdo formal e 0 compromisso das autoridades competentes,
com a aplicacao dos testes avaliatorios do tutorial;

= disponibilizar acesso a todos os técnicos envolvidos com o processo de
desenvolvimento, para que avaliem 0s aspectos técnicos dos elementos
visuais e verbais do material instrucional;

= escolher uma amostra de usuarios que seja representativa de todos os
tipos de usuarios para os quais o tutorial sera disponibilizado, conforme
os critérios descritos no capitulo 3 deste trabalho;

» determinar os elementos que serao aferidos, e compor as perguntas da
entrevista, e do questionario que serdo usados para interrogar os
usudrios da amostra escolhida e registrar suas respostas, gravando-as,
posteriormente, em um arquivo de banco de dados;

* promover uma discussdo em grupo, entre os técnicos da area de redes
do Banco e o “web designer’ contratado, para determinar os pontos

fracos e fortes do material que esta sendo avaliado;
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» disponibilizar acesso ao tutorial apenas ao publico alvo do teste piloto,
explicando-lhes o propdsito e a importancia dessa etapa avaliatéria e a
necessidade de sua cooperagao para o0 sucesso do projeto;

» explicar-lhes os métodos avaliatérios empregados e qual o tempo
estimado para cada avaliag¢ao;

» determinar o periodo de tempo de aplicagdo do teste piloto;

= informar aos avaliadores quais pessoas estardo lhes dando suporte;

» garantir o registro, correto e preciso, das respostas dos avaliadores;

* tabular e analisar as respostas dos diversos métodos avaliatorios e
redigir um relatério com as conclusdes do teste piloto e recomendagdes

de ajustes no material instrucional.
4.2.4 Quarta Etapa: A Revisao do Tutorial (pds-implantag¢éo)

Uma vez que, pelos motivos expostos no inicio deste capitulo, o
desenvolvimento do tutorial para a Intranet do Banco X ainda nao foi concluido,
o que impossibilita a apresentagdo dos resultados desta etapa da metodologia,
propomos um plano executivo para a sua implantagdo e posterior avaliagao,
observados os aspectos metodolégicos definidos no capitulo 3 desta
dissertacao.

Esse plano executivo esta definido pelas seguintes ac¢oes:
= obter dos administradores da empresa, o comprometimento com a

implantacdo e com o incentivo ao uso do novo tutorial.

» lancar oficialmente o produto, buscando dar a mais ampla cobertura a

sua divulgacao;
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= enviar “email” a todos os usuarios da rede corporativa avisando do
langamento do tutorial;

= realizar reunides programadas nos departamentos que foram
previamente identificados como sendo os mais carentes de capacitacéo
funcional;

= colocar chamada (link) na pagina principal da Intranet da empresa;

« confeccionar cartazes informativos da nova ferramenta instrucional,
afixando-os internamente, em locais de grande circulagdo de
funcionarios;

= exibir mensagem alusiva ao evento no contracheque dos funcionarios;

= acertar previamente a publicacdo de reportagem sobre o langamento do
tutorial no jornal eletrénico semanal “Tecnomania”’, da Unidade de
Funcdo Tecnologia, bem como na revista “X.com.vocé”, publicagao
bimestral destinada a todos os funcionarios do Banco, com tiragem de
84.000 exemplares.

Como premissa para o processo avaliatério do tutorial, definimos o prazo de
maturacdo, conforme explicado no capitulo 3 desta dissertacdo, em trés
meses, a contar da data de sua publicagcdo oficial para todos os usuarios da
Intranet do Banco X. Esse prazo justifica-se pelo fato dos atuais usuérios da
rede corporativa do banco ja estarem razoavelmente aculturados com esse
ambiente de trabalho.

Para a avaliacdo dos resultados obtidos com a implanta¢do do tutorial,

propomos 0s seguintes procedimentos:
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= elaboracdo de relatério gerencial que, pesquisando a base de dados do
“Sistema ARS”, responsavel pelo registro dos chamados ao nosso “Help
Desk”, aponte os tipos de ocorréncias mais freqlientes e quais 6rgaos
apresentam maior numero de chamadas;

= leitura dos “emails”, com solicitacdes dos usuarios ao servico de suporte
da rede, selecionados por amostragem, para identificacao de melhora no
nivel de dominio conceitual dos termos técnicos préprios de um
ambiente de trabalho informatizado por uma rede corporativa;

» aplicagdo de questionario, no formato eletronico, segundo os critérios
definidos no capitulo anterior, para colher as opinides dos usuarios sobre
a nova ferramenta instrucional;

» execucdo de controle estatistico, através de software especifico, da
quantidade de acessos as paginas do tutorial, para verificacdo de sua
taxa de utilizacdo. Nesse tipo de controle, podem ser identificadas as
paginas mais acessadas e de qual departamento se originaram 0s
acessos.

* sumarizagao e analise de todas as informagdes coletadas, com vistas a
proposicao de ajustes e melhorias no tutorial.

Desse modo, esperamos quantificar os ganhos reais obtidos, que

certamente refletirdo na melhoria na produtividade dos usuéarios e na
Idiminuigéo das requisi¢cdes ao servigco de suporte da rede e orientar o processo

de revisdo e melhoria constante dessa ferramenta instrucional.
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4.3 Sintese do Capitulo

Neste capitulo apresentamos uma proposta de construgdo de uma
ferramenta instrucional, formatada como um tutorial e desenvolvida de acordo
com os preceitos da Instrucao Baseada na Web. Como metodologia construtiva
utilizamos aquela descrita no capitulo 3 deste trabalho, que estrutura em 4
estagios o desenvolvimento do material instrucional, a saber: projeto,
desenvolvimento, avaliagao e reviséo.

Nessa metodologia para desenvolvimento do material instrucional, o
planejamento, o desenvolvimento e a adaptagdo dos conteudos sdo segundo
as caréncias de conhecimentos, habilidades e atitudes identificadas junto aos
usudrios, 0 que constitui a esséncia de todo o processo de construgdo da
ferramenta instrucional. Para isso, o autor realizou uma pesquisa na Intranet do
Banco X e com base nos dados obtidos, estabeleceu os objetivos instrucionais,
esbocando seus contelidos e definiu 0 cronograma e 0s recursos necessarios
ao seu desenvolvimento. Também planejou a estratégia de avaliagdo, através
de um teste piloto a ser realizado antes da liberagdo do tutorial para os
usudrios finais e elaborou um plano de revisdo, pdés-implantacdo, visando

avaliar os resultados obtidos e ajustar os conteudos.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este capitulo apresenta as principais conclusdes advindas da execucao
deste trabalho, suas limitagbes e as recomendacdes para futuras pesquisas.

No inicio do desenvolvimento deste trabalho de pesquisa, contdvamos como
certa a sua validacao integral, através de sua aplicacéo na construgao real de
uma ferramenta instrucional, formatada como um tutorial, para a Intranet
corporativa do Banco X. Entretanto, devido a mudangas de prioridades nos
projetos da empresa, o desenvolvimento desse projeto no &mbito do Banco foi
paralisado, o que impediu a completa validagao de nossa proposta. Contudo,
existe a perspectiva de sua retomada ainda neste ano.

Cabe lembrar que, quando trabalhamos com pesquisa aplicada em um
ambiente de produgdo de uma grande empresa, a validacdo desse trabalho
muitas vezes fica dependente do desenvolvimento de a¢des e da alocacdo de
recursos que refogem ao controle do pesquisador e constituem assim uma

limitacdo para a realizagao do trabalho.
5.1 Conclusoes

A revisdo da literatura cientifica nos permitiu uma compreensdo mais clara
dos reflexos que a implantacdo de uma Intranet corporativa causa no ambiente
de trabalho de escritério dessa corporagao.

A Intranet é uma infra-estrutura e ndo uma aplicagdo e difere da simples
rede computacional corporativa, pois esta é uma abordagem centrada apenas
na tecnologia, enquanto que a Intranet permite que a tecnologia seja

direcionada e gerenciada pelos objetivos do negécio. Nesse contexto, a
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Intranet apresenta-se como a solugdo tecnolégica mais adequada para
viabilizar a migracao para um modelo de producédo baseado num ambiente de
trabalho virtual online, onde a rede é o préprio ambiente de trabalho.

Para tanto, os usuarios precisam estar de tal modo familiarizados com a
Intranet, que sua utilizagdo ocorra da forma mais transparente possivel. Isto
nos remete a necessidade de um processo planejado de capacita¢cdo do corpo
funcional de modo a possibilitar que os usuarios sintam-se mais confortaveis,
ao compartilharem um espago de trabalho virtual, e mais estimulados a
colaboragao e ao compartilhamento de informagoes.

Pela pesquisa realizada com os usuarios da Intranet do Banco X, pudemos
concluir que uma parte bastante significativa dos problemas levantados advém
do pouco conhecimento dos usudrios de seu ambiente computacional e de sua
inabilidade em trabalhar nesse ambiente de rede.

Esse despreparo dos usuarios se reflete tanto na perda de produtividade,
considerando-se que 0s recursos tecnolégicos a seu dispor quando bem
utilizados agem como poderosas ferramentas de produtividade, quanto na
elevada demanda pelos servigos de suporte da rede, que apresenta um grande
numero de ocorréncias que, quando analisadas mais detidamente, deixam
transparecer essa falta de capacitagdo funcional.

A proposta de solugdo para esse problema apresentada neste trabalho,
propde a construcdo de uma ferramenta instrucional, disponibilizada na propria
Intranet no formato de um tutorial, objetivando a capacitacdo funcional
constante. Entretanto, a chave do sucesso dessa empreitada esta na

metodologia proposta para o desenvolvimento do material instrucional do
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tutorial, onde o planejamento, o desenvolvimento e a adapta¢édo dos conteudos
sdo segundo as caréncias de conhecimentos, habilidades e atitudes
identificadas na pesquisa realizada junto aos usuarios da Intranet.

Outro ponto importante reside na concepgao dos conteudos instrucionais,
cujos objetivos de aprendizagem sdo expressos em termos dos conceitos e
técnicas a serem aprendidos, das habilidades a serem dominadas, dos habitos
a serem adquiridos e das atitudes a serem desenvolvidas pelos usuarios.

Para a apresentagdo hierarquica desses conteudos instrucionais, foi
proposta uma abordagem que, relativamente ao ambiente computacional no
qual o usuario esta inserido, parta de um contexto mais restrito para um mais
abrangente, levando o usudrio a uma compreensao crescente do seu ambiente

de trabalho virtual.
5.2 Recomendagoes

Como recomendacgbes para futuros trabalhos sugerimos primeiramente a
validagdo integral das proposicdes desta dissertagdo. Posteriormente, e de
forma complementar, o desenvolvimento de ferramental especifico que permita
a afericio qualitativa do grau de utilizacdo dos recursos tecnolégicos
disponibilizados na Intranet.

Recomendamos também que se estude uma maneira de incentivar os
usudrios a conhecerem melhor seu ambiente virtual de trabalho, através da
concessdao de pontos adicionais em suas avaliagdes funcionais, quando
comprovassem um nivel satisfatério conhecimento do ambiente computacional

da Intranet de sua empresa.
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7 ANEXOS

7.1 Telas do Sistema ARS

Figura 7.1: tela principal do Sistema ARS.
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7.2 Frases Extraidas de “eMails” Dirigidos ao Servico de Suporte da Rede

10.

| g

12.

13.

14.

15.

16.
17.

18.

“Peco normalizarem meu acesso a rede.”

“Solicito a dele¢gao do meu profile.”

“Solicito a criacao de senha.”

“Solicito restabelecer minha senha.”

“Solicitamos forgar a senha da rede para a chave [chave de acesso].”
“Solicito restabelecer meu acesso.”

“Solicitamos reabilitacao da chave [chave de acesso].”

“Favor criar chave para o usuario [nome].”

“Solicitamos acesso a Rede .”

“Solicito acesso a Rede Internacional.”

“Solicitamos renovar a senha de [chave de acesso].”

“Favor restabelecer acesso/senha.”

“Solicito reativar a senha.”

“Solicito regularizar acesso a rede, chave [chave de acesso], tendo em
vista dificuldades de acesso. E apresentada a seguinte mensagem: A
senha do Dominio ndo esta correta ou 0 acesso ao seu servidor de logon
foi negado.”

“Solicitamos a gentileza de conceder acesso ao funcionario [nome
completo], matricula [n® de matricula].”

“Favor retirar o revoke da chave [chave de acesso].”

“Favor retirar o lock out da chave [chave de acesso].”

“Solicitamos criar nova senha para o funcionario [nome completo].”



19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.
26.

2r.
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“Solicitamos providenciar alteracdo do perfil dos funciondrios abaixo, em
virtude de mudanca de Unidade (de [codigo da Dependéncia de origem]
para [codigo da Dependéncia de destino]).”

“Solicito conceder acesso a rede, no prefixo [codigo da Dependéncia], para
os seguintes funcionarios:.”

“Peco verificarerm o que ocorre com meu acesso a rede, pois ao tentar me
logar o sistema esta emitindo a seguinte mensagem: A senha do Dominio
nao esta correta ou o0 acesso ao seu servidor de logon foi negado. A rede ja
foi acessada nesta data com sucesso.”

“Solicito providenciarem a regularizacdo do acesso a rede dos contratados.
Eles ndao conseguem se logar mais, aparecendo a seguinte mensagem:
“Sua conta expirou” na primeira tela de acesso a rede.”

“Por ter expirado o prazo de validade da minha senha, o sistema exigiu
atualizagdo, pelo que escolhi outra senha. Posteriormente, desliguei
acidentalmente o micro e ao reinicializar ndo lembrava mais a senha que
acabei de trocar. Apds algumas tentativas, o sistema bloqueou. Solicito
outra senha que funcione.”

“Ao sair de férias, anotei minha senha num papelzinho. Ao retornar
constatei que perdi o papel. Solicito uma nova senha.”

“Solicito verificar o que ocorre com a chave [chave de acesso].”

“Solicito cadastramento de senha de acesso.”

“Solicitamos criar nova senha na rede para o funcionario [nome completo],

matricula [n® de matricula], que assumiu cargo nessa Unidade.”
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“Solicitamos, senha de acesso a rede para [n? de matricula), [nome
completo], matricula proxima [outro n® de matricula].”

“Solicito liberarem o acesso de [n® de matricula] lotado nessa [nome da
Dependéncial.”

“Nao consigo acessar a Internet.”

“Solicitamos acesso para [chave de acesso], [nome completo], esqueceu
numero nas férias.”

“Solicitamos a inclusé@o da chave [chave de acesso], na Rede da Governo.”
“Solicitamos providenciar acerto na senha de acesso a rede, para a chave
do funcionario [nome completo].”

“Solicito disponibilizar senha da rede para [chave de acesso], [nome
completo]. Senha expirou.”

“Solicitamos verificar se esta bloqueada a chave de [nome completo],
matricula [n? de matricula]. Em caso positivo, favor providenciar chave
provisoéria, com urgéncia.”

“Solicito criar ou forgar uma senha na rede para [chave de acesso].”
“Solicito verificar o que acontece com a chave [chave de acesso], uma vez
que nao é possivel logar. Quando das diversas tentativas, sempre aparece
a mensagem: “A senha do Dominio ndo esta correta ou 0 acesso ao seu
servidor de logon foi negado™.”

“Fineza renovar minha senha de acesso, igual a anterior.”
“Favor alterar a senha da chave [chave de acesso] na rede.”

“Solicitamos verificar problema de bloqueio de acesso em drivers da rede

do funcionario [chave de acesso].”



7.3 Versao Atual do Tutorial da MAN Brasilia

Figura 7.3: pagina principal do atual Tutorial da MAN Brasilia.
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Tutorial da MAN Brasilia

Ests Tulonsl objetiva informar aos usudrios da MAN Braslia sobre os servigos o
funcionalidsdes disponibilizados na rede, bam como sua estrutura, normas de funcionamanto e
de seq ga @ alguns procedi para sua correta ublizagdo.

Precisando de ajud a?
Ligue para o supoite & MAN: 0800 78 0123

indice

s InlrpdugEio
= Procedimenlo de Logon
* Primeiro Logon na Rede
= Mensagens de Erro durante o Logon

= [leckap Padrio

= Distivas de Funcipnanento da MAN
* Diretivas de Canlas de Usudrios
= Diretivas de Diretos ds Acesso acs Dados
= Diretivas para Troca de Dados ( Diretdnos Piblicos )
= Diretivas do Seguranga e Auditoria
= Murchagdo de Dados no Drive F
= Troce da Senba e Acessy a Rade A

s  Compartthemenio die Beoursog
= Compartilhando Diratérios de sua Estaglo
* Diredos de Acesso aos Compartihamentos
= Casncelando um Compartdhamento

* Mapesmanto de Requrses da Hede
= Seript de Logon
* Mapeamentos Adiconais
* Localizando um Recurse Compartithado
* Mapeamento de Impressoras
* Localizando uma Imprassora Compartilhada

UF Tect okgla - TECHE
Titss Forms- vendo 13

| 2] Meu computadar
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7.4 Pesquisa de Opinido sobre o Tutorial da MAN Brasilia

Figura 7.4: tela do aplicativo de pesquisa de opinido online sobre o
atual Tutorial da MAN Brasilia (aplicado em set/98).

“2 Tutorial da MAN - Pesquisa de Opinido s x|

UF Tecnologia - TECHS

i) Gostarlamos de saber sua opinido sobre o Tutorial da MAN.
Responda, de forma sincera, as perguntas abaixo:

-Qual a sua localizagéo ?

IEquue na seta a direita e selecione seu Departamento _"_I

~Vocé ja leu o Tutorial da MAN ?

 Néo ¢ Parcialmente " Totalmente

~ 0 que vocé achou do Tutorial da MAN ?

" Pouco Util  Util " Muito Util

~Vocé gostaria de mais informagdes sobre a rede MAN ?

" Sim " Néo




