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RESUMO

Esta dissertagdo aborda a utilizacdo da metodologia de treinamento virtual em programas de
educacdo corporativa. O objetivo geral da pesquisa consistiu em analisar a percepcdo dos
gestores em relacdo ao desenvolvimento e contribuicdo do TreiNet, programa de educacao
corporativa a distancia adotado pelo Banco Bradesco. Como objetivos especificos buscou-se,
em estudos e pesquisas relacionados ao tema proposto, inclusive em outras realidades do setor
bancério, investigar os motivos que levaram a organizacdo estudada a institucionalizar o
TreiNet como programa de educacdo corporativa; explorar a historia e evolucdo desse
programa; e analisar a percepcdo dos gestores do programa em relacdo aos ganhos
alcancados, bem como suas forcas e limitagcGes para a organizacao e profissionais. Dentre as
principais referéncias conceituais utilizadas, destacam-se Meister (1999) e Eboli (2004), que
serviram como sustentacdo tedrica para 0s temas relativos a educacgdo corporativa, a educacao
a distancia e ao e-learning. Para fomentar este estudo, realizaram-se entrevistas semi
estruturadas com o0s gestores do programa dos estados de Sao Paulo, Rio de Janeiro e Minas
Gerais, bem como o gestor responsavel pelo TreiNet, com base numa associa¢do dos sete
principios de sucesso em educacdo corporativa e praticas associadas de Eboli (2004) e os dez
principios e objetivos que norteiam as acBes de educacdo corporativa de Meister (1999). Em
relacdo a metodologia, trata-se de uma pesquisa descritiva, amparada na analise de contetdo
documental e entrevistas semi estruturadas. Constatou-se com o0s resultados obtidos que o
TreiNet ¢ indispensavel ao cumprimento das politicas de treinamento e capacitacdo tracadas
pela organizacdo em estudo e ird, cada vez mais, assumir um espaco maior nas acdes de
qualificacdo, seja combinado ou isolado de outras modalidades de treinamento.

Palavras-chave: educacdo corporativa, educacdo a distancia, e-learning, bancos.



ABSTRACT

This paper discusses the use of virtual training methodology in corporate education programs.
The objective of the research was to analyze the perceptions of managers regarding the
development and contribution TreiNet, corporate education program distance adopted by
Banco Bradesco. . The specific objectives sought to studies and research related to the theme,
including other realities of the banking sector, and to investigate the reasons the organization
institutionalize TreiNet studied as a corporate education program, exploring the history and
evolution of this program and analyze the perceptions of program managers in relation to the
gains achieved, as well as their strengths and limitations for the organization and professional.
The main conceptual frameworks used to highlight Meister (1999) and Eboli (2004), which
served as a theoretical underpinning for corporate issues relating to education, distance
education and e-learning. To foster this study, there were semi-structured interviews with
program managers from the states of Sao Paulo, Rio de Janeiro and Minas Gerais, as well as
the manager responsible for TreiNet, based on a combination of the seven principles of
success in corporate education and practices associated Eboli (2004) and the ten principles
and objectives that guide the actions of corporate education, Meister (1999). Regarding
methodology, it is a descriptive study, supported by the content analysis of documents and
semi-structured interviews. It was found with the results that TreiNet is essential for the
accomplishment of the training and development policies outlined by the organization under
study and will increasingly play a larger space in the actions of qualification, either combined
or isolated from other forms of training.

Keywords: corporate education, distance education, e-learning, banks.
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1. INTRODUCAO

A complexidade do ambiente empresarial contemporaneo exige das organizacdes
formas de gestdo flexiveis e alinhadas com a demanda do mercado. Devido a indmeras
transformacoes sociais, politicas e econémicas, as atividades de treinamento e capacitacao
profissional se tornam estratégicas para que as organizacdes se desenvolvam e se tornem
competitivas.

Considerando que as pessoas desempenham um importante papel para o alcance dos
objetivos organizacionais, as empresas tém implementado esfor¢os para capacitar seus
empregados e torna-los cada vez mais aptos a enfrentar situaces de mudancas e desafios.

Consequentemente, exigem-se das pessoas 0 aperfeicoamento constante de
habilidades adquiridas e a atualizacdo de conhecimentos para potencializar e desenvolver
novas habilidades.

Bastos (2006) defende que individuo, escola, empresa e Estado estdo implicados no
diagnostico e equacionamento dos desafios de qualificacdo. Em se tratando do ambiente
corporativo, 0 autor salienta que a concepcdo de qualificacdo profissional pode ser
caracterizada diante de um conjunto de rotinas de trabalho e o tempo de aprendizagem no
trabalho e, ainda, experiéncias profissionais do individuo como trabalhador auténomo,
responsavel por sua empregabilidade.

Corroborando, Mourao (2009) argumenta que

a qualificagdo profissional envolve pelo menos trés atores sociais: 0 governo, 0S
trabalhadores e as empresas. Para o governo, a qualificagdo profissional representa
uma forma de assegurar a produtividade e competitividade do pais; para os
trabalhadores, representa autonomia e autovalorizacdo; e para as empresas a
qualificagdo profissional estd associada a propria sobrevivéncia e a produtividade e
qualidade dos produtos e servicos prestados. Nesse sentido, os trés atores sociais
podem buscar a qualificagdo, assumindo o custo deste investimento. (MOURAO,
2009, p.142).

Em relacéo a responsabilidade pela qualificagdo assumida pelo trabalhador, Carrieri
e Sarsur (2004) apontam em seu estudo a forma como o mercado e as organizac¢@es criam um
perfil esperado e ideal de trabalhador no qual as pessoas sdo responsaveis por gerenciar sua
carreira, buscar qualificagdes e se tornarem empregaveis. Com isso, a empresa transfere para
o individuo a responsabilidade pela manutencdo de seu emprego, conseguindo desse o
comprometimento necessario para o alcance de seus objetivos.

Mourdo (2009, p.139) destaca que no contexto organizacional, além dos

trabalhadores assumirem a responsabilidade pela qualificagdo, “as empresas vém buscando
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espagos para o desenvolvimento da atividade formativa, tornando a formagdo um processo
multiplo, com énfase para a aprendizagem continua”.

Nesse contexto, a busca pela melhoria continua do capital humano passa a ser
fundamental para as organizacbes. O aumento da demanda pela atualizacdo e
desenvolvimento de novos conhecimentos e habilidades exige das empresas maiores
investimentos em programas de treinamento e desenvolvimento dos empregados (MEISTER,
1999; EBOLLI, 2004).

O investimento das organizaces em projetos de educacdo a distancia vem
despontando como uma das principais solucgdes para qualificagcdo do corpo funcional. Visando
a melhoria dos resultados organizacionais, muitos dos programas de educagdo corporativa
incorporam tecnologias que permitem transpor a sala de aula fisica. Abbad et al. (2010,
p.291) reforcam a utilizacdo da educacdo a distancia em ambientes corporativos, tendo em
vista que “possibilita o desenho de eventos educacionais focalizados em situagdes especificas,
além de ampliar e democratizar o acesso as oportunidades de treinamento”.

Dentre os programas de educacao corporativa a distancia, o e-learning surge como
alternativa para empresas que investem em programas de qualificacdo para funcionarios.
Ainda de acordo com Abbad et al. (2010, p.292), “o apoio de novas tecnologias da
comunicacdo e informacdo possibilitou a adocdo do e-learning em grande escala pelas
universidades corporativas e pelas instituicdes de ensino”.

No contexto dos bancos, Alves (2009) relaciona a expansdo da informaética e a
adocdo de novas formas de gestdo com estratégias diferenciadas para o atendimento
personalizado dos clientes como fatores condicionantes da necessidade de investimentos em
qualificagéo profissional. Nessa premissa, Pinheiro e Mendes Filho (2003, p.24) argumentam
que “a tecnologia traz inumeras e incriveis vantagens para 0S bancos, mas ndo se pode
esquecer que antes de ser implantado qualquer tipo de tecnologia, € necessario que haja uma
preparagao dos usudrios”.

Os programas de formacgéo profissional das empresas do setor bancario brasileiro
vém afinados com a perspectiva de aprendizagem continua e qualificacdo profissional.
Aspectos relacionados ao mercado, como o crescimento da oferta de crédito e o aumento do
volume de operacbes financeiras, fizeram com que essas instituicbes investissem em
capacitacdo e qualificacdo profissional de seus empregados, com o objetivo de atender as
necessidades dessa demanda e aumentar seus resultados operacionais (FREITAS, 1997).

Cabe ressaltar a influéncia dos 6rgdos de regulacdo na exigéncia por qualificacdo no

setor bancario. O Conselho Monetario Nacional (CMN), por meio das resolugdes n° 2838/02
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e n° 3158/03, definiu que todos os profissionais do mercado financeiro, que atuam junto a
clientes investidores, devem obter uma Certificacdo para exercer suas funcbes. Assim, a
Associacdo Brasileira das Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais (ANBIMA)
instituiu o “Cddigo de Regulagdo e Melhores Praticas do Programa de Certificacdo
Continuada”, que, por meio das certificagdes CPA-10 e CPA-20, tem o intuito de elevar a
capacitacao técnica dos envolvidos, em observancia aos padrdes de conduta estipulados pelo
Cadigo.

A CPA-10 certifica profissionais que desempenham atividades de comercializacdo e
distribuicdo de produtos de investimento diretamente junto ao publico investidor em agéncias
bancarias. A CPA-20 se destina a certificar profissionais que desempenham atividades de
comercializacdo e distribuicdo de produtos de investimento diretamente junto aos investidores
qualificados; os gerentes de agéncias que atendem aos segmentos private, corporate,
investidores institucionais; e a profissionais que atendem aos mesmos segmentos em centrais
de atendimento. Como a Certificagdo é uma condicdo para atuar no mercado financeiro, quem
a possui tem um diferencial, especialmente no momento de sua contratagdo.’

Para fins desta dissertacdo, busca-se analisar o programa de educacao corporativa do
Banco Bradesco S.A. O Banco Bradesco S.A foi fundado em 1943 na cidade de Marilia,
interior de Sdo Paulo. Atualmente, possui aproximadamente 65,4 milhdes Clientes, 62.749
pontos de atendimento proprios e 105.102 funcionarios’. Os programas de treinamento do
banco contemplam atividades presenciais, semipresenciais e totalmente virtuais (e-learning).
O Banco Bradesco SA possui uma plataforma completa de treinamento a distancia na
modalidade e-learning denominada TreiNet desde 2000. Por meio do TreiNet, foco deste
estudo, o acesso é disponibilizado a todos os funcionarios dispersos geograficamente no
territorio brasileiro.

Em relagdo a dispersdo geogréfica, o TreiNet se torna uma ferramenta que possibilita
atender a demanda por capacitacdo e qualificacdo na organizacdo. A educacdo corporativa
merece ser pesquisada e discutida, trazendo para este estudo a percepcdo dos gestores do
programa.

A necessidade dessa investigacdo permite delimitar o problema com o seguinte
questionamento: Como foi o desenvolvimento da ferramenta de educagdo a distancia,

TreiNet, do Banco Bradesco S.A. e como ela tem contribuido para a organizagéo?

! Retirado do site http://certificacao.anbid.com.br/home.asp, acesso em 01/05/2012.
2 Apresentacéo Institucional - Julho/2012.
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Visando responder ao problema da pesquisa, esta dissertacdo tem o proposito de
investigar, na percepgdo dos gestores do TreiNet, como tem sido o desenvolvimento e
aplicacdo do programa de educacdo corporativa a distancia do Bradesco S.A. Dessa forma,
fica estabelecido como objetivo geral a presente investigacao.

Com o propésito de alcancar o objetivo geral, trabalha-se com os seguintes objetivos
especificos:

e Buscar estudos e pesquisas que sustentem o0s conceitos de educacdo corporativa,
educacédo a distancia e “e-learning”, inclusive aplicados a outras realidades do
setor bancario.

e Realizar uma anélise documental com a finalidade de explorar a histéria e
evolucdo do TreiNet, bem como o contexto empresarial a ser pesquisado.

e Analisar a percepcdo dos gestores do programa com relagdo aos ganhos

alcancados, bem como suas forcas e limitagOes para a organizacgéo e profissionais.

Com a finalidade de contemplar os objetivos estabelecidos, foi realizada uma
pesquisa documental para apurar informaces institucionais relevantes sobre o TreiNet. Para
complementar as informacgdes encontradas foi utilizada a entrevista semiestruturada, com o
propdsito de analisar a percepcdo dos gestores sobre o programa de educacao corporativa
instituido pela organizacao.

O tratamento dos dados coletados por meio das entrevistas foi realizado utilizando-se
da analise de contetdo (BARDIN, 1997). Os dados foram analisados estabelecendo-se a
interface tedrica entre “os sete principios de sucesso em educacdo corporativa e praticas
associadas” de Eboli (2004) e os “dez objetivos e principios que norteiam as agdes de
educagdo corporativa” de Meister (1999).

O interesse na tematica desenvolvida advém da observacdo como colaborador da
empresa pesquisada, em relacdo aos programas de educacgdo corporativa, principalmente os
oferecidos na modalidade a distancia, constantemente aperfeicoados, e que vém se
consolidando como uma das principais ferramentas de treinamento da organizagdo. Partindo
dessa premissa, vislumbra-se a possibilidade de que o pesquisador possa contribuir com a
organizacdo em que atua, permitindo discutir as caracteristicas do modelo de treinamento a
distancia desenvolvido pela empresa.

Para a academia, esta tematica destaca-se com o0 crescimento da Educacdo a
Distancia na formagdo profissional de varias empresas, bem como sua utilizagdo como

modalidade de ensino em universidades, faculdades e centros universitarios, tornando-se tema



16

atual de discussdes para sua operacionalizacdo e aplicabilidade (JOIA e COSTA, 2007,
GHEDINE et al., 2008). No entanto, cabe destacar a necessidade de se realizar pesquisas que
tratem do e-learning como ferramenta de educacdo corporativa, tendo em vista a recente
producdo sobre o e-learning, sua implantacdo e seu desenvolvimento no Brasil (ABBAD et
al., 2010).

Faz-se necessario, diante da amplitude do tema de pesquisa e as possibilidades
variadas que permitem sua abordagem, restringir alguns tépicos que, ainda que relevantes,
ndo constituem o foco deste estudo. Questdes relativas a avaliacdo de treinamento, gestdo do
conhecimento e estratégia empresarial nio serdo destacadas. E salutar deixar claro que os
assuntos ndo destacados nesta pesquisa sdo importantes para o campo dos estudos
organizacionais, mas nao fazem parte da proposta que esta dissertacdo pretende investigar.

Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos. O primeiro capitulo trata desta
introducdo, na qual séo apresentados o tema e sua contextualizacdo; o problema de pesquisa, a
partir do qual se alcancga a questdo norteadora do trabalho; os objetivos a que o estudo se
propde; as justificativas que permitem a consecucdo da pesquisa; e a delimitacdo do tema
desta dissertacéo.

O segundo capitulo, que inicia o referencial tedrico — “Educacao Corporativa: ideias,
discussbes e propostas” — aborda os conceitos e formatos dos programas de educacao
corporativa, a partir de uma contextualizagdo do ambiente em que as organizacdes estao
inseridas e da revisdo de seus principais conceitos. Trata-se também da evolucdo dos
programas de educacdo corporativa, suas praticas e a utilizacdo da educacdo a distancia como
instrumento de qualificagdo profissional nas empresas. Utiliza-se, na busca pela discusséo e
suporte tedrico, as autoras Meister (1999) e Eboli (2004) como principais fontes de referéncia,
além de outros estudiosos que discorrem sobre o tema.

O capitulo terceiro — “Aspectos Metodologicos” — descreve 0s procedimentos
metodologicos utilizados para realizacdo da pesquisa, apresentando sua caracterizacdo, o
modelo, a unidade de analise e grupo de respondentes, 0s instrumentos utilizados para a coleta
de dados e a estratégia de andlise e tratamento dos dados.

O quarto capitulo — “Banco Bradesco S.A.” — apresenta a caracterizacdo da empresa
pesquisada, sua historia e evolucdo, e alguns dos aspectos relacionados as politicas de gestéo
de pessoas e programas de treinamento. Ainda nesse capitulo, é apresentada uma secao
destinada ao TreiNet, que aborda as principais caracteristicas do programa de educacdo

corporativa a distancia pesquisado, bem como seus cursos e praticas correntes.
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O capitulo cinco - “Apresentacdo e Anélise dos Resultados”— apresenta os resultados
alcancados pelo TreiNet e uma interpretacdo dos dados coletados por meio das entrevistas
realizadas, baseadas no cruzamento entre os “dez objetivos e principios que norteiam as agdes
de educacdo corporativa” de Meister (1999) e “os sete principios de sucesso em educacao
corporativa e préaticas associadas” de Eboli (2004). A anélise dos resultados se fundamenta
também na exploracdo de dados secundarios utilizados na elaboracéo deste estudo.

Em seguida apresentam-se as consideracdes finais, bem como as sugestbes para
pesquisas futuras e as limitacdes da pesquisa, concluindo o trabalho.

As referéncias que sustentaram o desenvolvimento do estudo e sua concluséo, os

apéndices e anexos completam o trabalho.
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2. EDUCACAO CORPORATIVA: idéias, discussdes e propostas

Este capitulo tem como objetivo apresentar o referencial tedrico que sustenta o
estudo proposto. Diante dessa proposicdo, faz-se necessario percorrer a literatura referente ao
contexto da educagdo corporativa, bem como sua evolucao, algumas praticas recorrentes ao

setor bancario brasileiro e sua difusdo na modalidade a distancia.

2.1  Educacdo Corporativa e seu contexto

As organizagOes cada vez mais se deparam diante do desafio de se manterem
competitivas e bem posicionadas em seu mercado de atuacdo. Fato que ndo é novo sdo as
discussGes em torno da importancia do colaborador e das ferramentas de gestdo de pessoas
capazes de possibilitar a essas organizacgdes o alcance de seus objetivos e a melhoria de seus
resultados.

Segundo Davenport e Prusak (1998, p.10), “a constatacdo de que sé sobrevivem as
organizacbes que aprendem continuamente aumentou o interesse pelo conhecimento e
principalmente pelo que os funcionarios sabem”. Alvarenga Neto et al. (2007) corroboram tal
afirmacdo ao apontarem uma andlise do cenario atual em que a emergéncia de um novo
paradigma técnico-econdmico baseado em informacéao, conhecimento e inovacdo faz com que
as organizacdes invistam mais em bens tipicos da era informacional do que em bens e ativos
tipicos da era industrial.

Nesse cenario balizado pela necessidade de atualizacdo constante da informacdo, as
empresas empreendem programas de aprendizado com o objetivo de garantir a seus
empregados o desenvolvimento de habilidades necessarias ao cumprimento de suas funcdes.
O investimento em agdes e estratégias que objetivam o crescimento e desenvolvimento da
empresa em seu mercado de atuacdo faz com que sejam discutidas novas propostas de gestéo
e principalmente, novos modelos que permitam o eficaz gerenciamento e aproveitamento dos
recursos de que a empresa dispoe.

Nesse contexto, uma adequada gestdo do conhecimento humano e organizacional
cria vantagens competitivas para a organizacgdo, a partir do tratamento das informacdes, do
compartilhamento do conhecimento individual para fomentar o conhecimento coletivo, da
valorizacdo do ser humano, suas habilidades e experiéncias (MARTINS E FUERTH apud
SANTOS, 1996; NONAKA E TAKEUCHI, 1997; DAVENPORT E PRUSAK, 1998;
STEWART, 1998; VASCONCELOS E FERREIRA, 2002).
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Mendes (1995) trata da importancia da educacgéo e sua relacdo com o desempenho

das empresas no cenario econémico:

a educacdo agora passa a ser uma questdo econbmica essencial para o
desenvolvimento do sistema produtivo; assume centralidade nas discussdes como
necessidade estratégica dos paises na promog¢do do desempenho econdmico eficaz
de sua populacgdo e Unica alternativa possivel para o ingresso no novo cenario de
competigdo internacional (MENDES, 1995, p.1).

Nesse contexto, Ferreira et al. (2006) apontam que o interesse em educacdo
corporativa esté naturalmente associado a grande mudanca que esta ocorrendo na geografia da
sociedade pds industrial. Na sua incessante busca pela perpetuidade do negécio e aumento de
competitividade no mercado, muitas empresas tém buscado novas formas para o aprendizado
e desenvolvimento dos seus trabalhadores e, muitas vezes, também de seus publicos
interessados externos.

De acordo com Ghedine (2003, p.19) apud Alperstedt (2001a), “as empresas estdo
cada vez mais investindo em seu capital humano, tornando o aprendizado uma estratégia de
desenvolvimento organizacional com o objetivo de garantir a sobrevivéncia da empresa no
mercado”.

As organizagbes assumem o fato de que a formacdo profissional € condigédo
fundamental para seu crescimento e desenvolvimento sustentavel, posicionando-se como
atores educativos e assumindo a responsabilidade de capacitar seus empregados em
conhecimentos técnicos e humanos.

Malschitzky (2004) atenta para esse fato ao realcar as transformagdes no mundo do

trabalho e a importancia da formacao profissional na qual:

ndo basta somente o conhecimento adquirido no curso de formacdo técnica ou
universitaria para garantir a colocagdo de um profissional em determinada empresa
e, muito menos, sua permanéncia durante alguns anos. A atualizacdo do
conhecimento vem sendo praticada sistematicamente, uma vez que a evolucdo da
tecnologia se deu de maneira muito rapida e, em consequéncia disso, 0S processos
produtivos tiveram que se adaptar as mudangas (MALSCHITZKY, 2004, p.5).

Nessa concepcdo, Vergara (2000), argumenta que:

um dos principais argumentos corporativos é aquele segundo o qual as universidades
tradicionais ndo acompanham e, muito menos, antecipam-se a velocidade das
mudancas no ambiente dos negécios e das inovagBes tecnoldgicas. Demoram na
disseminacdo das informacdes, muitas vezes defasadas. N&o preparam o estudante
para o dia-a-dia da empresa (VERGARA, 2000, p.184).

Ainda de acordo com Vergara (2000), as empresas necessitam da teoria e da pratica
rapida e permanentemente integradas. Nesse enfoque, a finalizacdo de um curso universitario

ndo garante ao formando a competéncia para lidar com as mudangas, sendo necessario
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qualificar o aprendiz para dominar certas habilidades e informacdes inerentes a funcdo a ser
desempenhada em dada organizagéo.

Torna-se necessario pontuar que as organizacbes devem aprimorar e desenvolver
seus empregados para obter ndo sé conhecimentos especificos para a fungdo, mas preparar o
funcionario para que sua atuacdo seja fator determinante para o alcance dos objetivos
organizacionais, alinhando a estratégia organizacional as politicas de treinamento.

Morgan (1996, p.75) reforca a necessidade de se desenvolver um processo de
aprendizagem continua, ao afirmar que “a organizacdo de aprendizagem é uma escolha
estratégica que tem por objetivo melhor adaptar a empresa frente a velocidade das mudancas
no ambiente, tanto externo quanto interno, da empresa”.

Bitencourt (2004) enfatiza a importancia da aprendizagem organizacional frente a

busca por competitividade e melhores resultados no mercado:

A aprendizagem organizacional pode ser considerada uma resposta & mudangas
enfrentadas pelas empresas em que se busca desenvolver a capacidade de aprender
continuamente a partir das experiéncias organizacionais e a traduzir esses
conhecimentos em préticas que contribuam para um melhor desempenho, tornando a
empresa mais competitiva. Para tanto, a aprendizagem organizacional tem como
pressuposto o desenvolvimento de estratégias e procedimentos a serem
continuamente construidos para se atingirem melhores resultados, contando com a
participacdo efetiva das pessoas no processo de aquisicdo e disseminacdo de
conhecimento (BITENCOURT, 2004, p.62).

Procurando determinar os niveis nos quais ocorre 0 processo de aprendizagem,

Fleury e Oliveira Junior (2002, p.135) destacam:

1. Nivel do individuo: é o primeiro nivel do processo de aprendizagem. Esta
carregado de emoc6es positivas ou negativas, por meio de caminhos diversos.

2. Nivel do grupo: a aprendizagem pode vir a constituir um processo social
partilhado pelas pessoas do grupo.

3. Nivel da organizacdo: o processo de aprendizagem individual, de compreenséo
e interpretacdo partilhados pelo grupo, torna-se institucionalizado e se expressa
em diversos artefatos organizacionais, como estrutura, regras, procedimentos e
elementos simbdlicos. As organizagfes desenvolvem memdrias que retém e
recuperam informacoes.

A aprendizagem organizacional é ainda apresentada por Cardoso (2000) apud Fiol e
Lyles (1985) como:

processo que permite a melhoria e o desenvolvimento das a¢des organizacionais,
através da aquisicdo de novos conhecimentos e de melhores compreensdes. Esta
definicdo abarca os niveis individual e organizacional, sublinhando que a
aprendizagem ndo é sé a aquisicdo de conhecimentos, mas, igualmente, a sua
utilizagdo (CARDOSO, 2000, p.97 apud FIOL E LYLES, 1985).

Senge (2005) propde a construgdo de uma organizagao que aprende a partir da qual

as pessoas possam expandir continuamente sua capacidade de criar os resultados que
realmente desejam, onde se estimulam padrdes de pensamentos novos e
abrangentes, a aspiracdo coletiva ganha liberdade e onde as pessoas aprendem
continuamente a aprender juntas (SENGE, 2005, p.37).



21

Pode-se destacar que a aprendizagem é um processo de méo dupla, dependente das
acOes individuais e coletivas, do empregado e do empregador. Nesse contexto, é prudente
ressaltar que as politicas de gestdo de pessoas estdo preocupadas em aproveitar o
conhecimento do empregado e potencializa-lo de forma que se possa alcancar os resultados
organizacionais esperados (FERNANDES, 2009; BITENCOURT, 2004).

Eboli (2002, p.187) realca o impacto que a flexibilidade das préticas de gestdo e as
mudancas no mercado de trabalho impde as pessoas, uma vez que lhes é exigida uma postura
voltada para o desenvolvimento e para a aprendizagem continua. De acordo com a autora,
“para implementar esse novo perfil € preciso que as empresas implantem sistemas
educacionais que privilegiem o desenvolvimento de atitudes, posturas e habilidades, e ndo
apenas o conhecimento técnico e instrumental”.

A necessidade de investimentos em qualificacdo profissional fomenta o crescimento
do treinamento dentro das empresas, a incorporacdo de programas de desenvolvimento
profissional a estratégia da empresa, o aumento de recursos financeiros para o
desenvolvimento desses programas e o surgimento de novas propostas de aprendizagem como
0s programas de educacdo corporativa (MEISTER, 1999; BOFF e ABEL, 2005; RICARDO,
2007; EBOLLI, 2004).

Meister (1999) aponta para uma mudanca de paradigma na qual o foco do
treinamento deixa de ser o funcionario isoladamente para ser o desenvolvimento da
capacidade de aprendizado da organizacdo. Senge (2005) reforca essa mudanca de paradigma
ao mencionar que as empresas que realmente terdo sucesso no futuro serdo aquelas que
cultivam nas pessoas 0 comprometimento e a capacidade de aprender em todos os niveis da
organizacdo. A mudanca de paradigma do treinamento para aprendizagem pode ser mais bem

ilustrada de acordo com o Quadro 1:
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MUDANCA DE PARADIGMA DO TREINAMENTO PARA APRENDIZAGEM

ANTIGO PARADIGMA DE PARADIGMA DE,
TREINAMENTO APRENDIZAGEM DO SECULO
XXI
PREDIO LOCAL Aprendizagem disponivel sempre que
solicitada
= . Desenvolver competéncias basicas no
ATUALIZAR QUALIFICACOES CONTEUDO ambiente de negocios
APRENDER OUVINDO METODOLOGIA Aprender agindo
% - Equipes de funcionarios, clientes e
FUNCIONARIOS INTERNOS PUBLICO ALVO N
PROFESSORES/CONSULTORES DE CORPO Gerigtnesséfgg'gfs :Q}Eg;ggfe‘: um
UNIVERSIDADES EXTERNAS DOCENTE . s P
universitarios e consultores
EVENTO UNICO FREQUENCIA Processo continuo de aprendizagem

Solucionar problemas empresariais
META reais e melhorar o desempenho no
trabalho

DESENVOLVER O ESTOQUE DE
QUALIFICACOES DO INDIVIDUO

Quadro 1 — Mudanca do paradigma do treinamento para a aprendizagem
Fonte: Meister, 1999.

Meister (1999) faz uma critica a atuacéo reativa do departamento de Treinamento e
Desenvolvimento (T&D) das empresas, em relacdo a priorizacdo de atualizacdo de
qualificacdes técnicas para nivel gerencial, ou seja, a acdo € gerada ap0Os a apresentacdo do
pedido dos clientes, para entdo, criar cursos que atendam a demanda. Ghedine (2003, p.12)
corrobora tal afirmacéo, ressaltando que “a énfase da maioria dos treinamentos concentra-se
nas necessidades individuais de cada funcionario, enquanto que com o novo foco a énfase
encontra-se nas estratégias de negdcio”.

Torna-se importante destacar que a mudanca de paradigma do treinamento para a
aprendizagem pode ainda ser atestada nos estudos de Ricardo (2007), evidenciando a
necessidade de que as empresas invistam em qualificacdo para desenvolver habilidades e

competéncias de seus empregados. Ainda de acordo com a autora,

a Educacéo corporativa pode ser analisada a partir de diferentes olhares, mas todos
se direcionam para 0 mesmo ponto: desenvolver processos de aprendizagem
continuada que permitam o envolvimento de toda a cadeia de producdo com o
destino da organizacdo e compromisso com as estratégias de neg6cios da empresa
(RICARDO, 2007, p.6).

Diante da necessidade de se desenvolver praticas de capacitacdo e qualificacdo mais
alinhadas com a estratégia do negdcio, as organiza¢es implementam ac¢bes que promovem 0

aprendizado no trabalho.
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Young (2006) trata dos aspectos referentes a evolugdo tecnoldgica e a producao de

conhecimento nas empresas:

Com a revolucdo tecnoldgica, essa situacdo muda completamente, ocorrendo a
producdo de conhecimento em diversas dimensdes. Hoje, existe uma sociedade civil
muito mais ativa, que se organiza em torno de varios temas e lutas, produzindo
conhecimento na medida de suas organizagfes e reivindicacbes. As empresas,
pressionadas pela competitividade, acabam se tornando centro de produgdo de
pesquisa e de saber. Quanto mais avancada na piramide tecnoldgica, mais produtora
de saber a empresa se torna (YOUNG, 2006, p.2).

O Quadro 2 mostra os principais componentes da transicdo do departamento de
treinamento em programas de educacdo corporativa no sentido da aprendizagem baseada em

desempenho organizacional.

DEPARTAMENTO DE UNIVERSIDADE
TREINAMENTO CORPORATIVA
Reativo FOCO Proativo
Fragmentada e Descentralizada ORGANIZACAO Coesa e Centralizada
Tatico ALCANCE Estratégico
ENDOSSO/ - x L
Pouco/Nenhum RESPONSABILIDADE Administracéo e funcionarios
Instrutor APRESENTACAO Experiéncia com varias tecnologias
Diretor de Treinamento RESPONSAVEL Gerentes de Unidades de Negocios
Publico alvo amplo/ - Curriculo personalizado por
profundidade limitada (lelISNCl familias de cargo
Aumento dz?\s qual.lflcagoes RESULTADO Aumento no desempenho no
profissionais trabalho

Quadro 2 - Transicdo do departamento de treinamento em programas de educacdo corporativa.
Fonte: Meister, 1999.

Eboli (2002) destaca a relevancia da area de treinamento e desenvolvimento

argumentando ser

inquestionavel a relevancia que as areas de treinamento e desenvolvimento estdo
adquirindo sobre as demais funcdes de gestdo de pessoas. A migracdo do T&D
tradicional para a educagdo corporativa ganhou foco e forca estratégica,
evidenciando-se como um dos pilares de uma gestdo empresarial bem sucedida
(EBOLLI, 2002, p.185).

E oportuno ressaltar que as estratégias de desenvolvimento corporativo devem estar
alinhadas com as estratégias do negocio. De acordo com Ferreira et al. (2006, p.7) “os
métodos, as praticas e as a¢fes ndo terdo valor se ndo estiverem claramente comprometidos

com o entendimento do segmento e do negdcio da organizagao que 0s abriga”.
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Ainda de acordo com Boff e Abel (2005):

H& uma exigéncia cada vez maior de desenvolvimento de competéncias pelos
trabalhadores de conhecimento, seja por meio da educacdo formal — atualizacdo e
treinamento continuos ao longo da sua vida profissional, seja pela experiéncia
adquirida no dia-a-dia. Como resposta, € notavel o crescimento do treinamento
dentro das empresas, resultados de fatores como a incorporacdo de programas de
desenvolvimento profissional a estratégia, do volume de investimentos na area e do
surgimento de novas propostas como as universidades corporativas (BOFF e ABEL,
2005, p.71).

Com a emergéncia dos novos modelos de capacitagdo profissional e
desenvolvimento organizacional, as organizacOes estdo estruturando seus programas de
aprendizagem para que sua atuacdo esteja intimamente ligada a estratégia de atuacdo da
empresa. Meister (1999, p.23) atenta para o fato de que “uma mudanga bastante significativa,
aqui, é como a responsabilidade pelo processo de aprendizagem sai do departamento de
treinamento para chegar aos gerentes empresariais”.

De acordo com Eboli (2002), “a educagdo corporativa sera fundamental nesse
processo de aprendizagem continua como energia geradora de sujeitos modernos, capazes de
refletir criticamente sobre a realidade organizacional, de construi-la e modifica-la
continuamente em nome da competitividade e do sucesso”.

A importancia da educacdo corporativa € destacada também por Pereira et al. (2006),
ao propor que:

de forma bastante direta, as empresas devem implantar Educacdo Corporativa para
aumentar a competitividade e o valor de mercado da empresa por meio do aumento
do valor das pessoas. Elas devem estimular e potencializar a inteligéncia empresarial
e obterdo éxito se conseguirem instalar mentalidade e atitude de aprendizagem
continua em todos os niveis: empresa, lideranca e pessoas (PEREIRA et al., 2006,

p.6).
Alperstedt (2001b) reforca a necessidade das organizacfes apoiarem programas de

capacitacdo e qualificacdo para funcionarios:

Uma das formas mais comuns e muito explorada por um nimero significativo de
empresas, visando contribuir e operacionalizar o aprendizado organizacional, € o
incentivo aos empregados na busca de capacitacdo e atualizacdo profissional;
entretanto uma analise intensiva dessa pratica no contexto atual revela que uma série
de mudancgas vem acontecendo nesse contexto. Se antes as empresas encaminhavam
e/ou apoiavam seus funcionarios para a realizacdo de cursos variados em institui¢des
tradicionais de ensino superior, atualmente é fato que uma série de empresas vém
disponibilizando e oferecendo seus préprios cursos, por meio do que se
convencionou chamar de universidades corporativas. (ALPERSTEDT, 2001b,
p.154)

Diante do exposto, destaca-se que as organizagdes que pretendem se manter na
vanguarda de seus negocios e operacOes devem estar atentas a necessidade de desenvolver

seus empregados e equipes, de modo que o desenvolvimento de habilidades e qualificagdes
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individuais sejam aproveitados pela empresa na coletividade para alcance dos seus objetivos

estratégicos por meio do suporte do conhecimento e aprendizagem das pessoas.

2.1.2 Educacéo Corporativa: evolucdo

O tema da educacdo corporativa ndo € novo. Muito menos recente é o interesse das
organizacOes em desenvolver equipes que produzam resultados satisfatorios e que permitam a
perpetuidade do negocio (MEISTER, 1999; EBOLI 2004).

Este item pretende abordar a evolucdo do tema “educacao corporativa” e, na visao de
diferentes autores, realcar a educacdo corporativa de forma a facilitar a compreensdo das
nuances que possui.

De acordo com Vitelli (2003) é dificil precisar o surgimento dos primeiros
programas de educacdo corporativa, tendo em vista que as organizacfes ja& possuiam
programas internos de treinamento. A autora aponta 0 surgimento de Universidades
Corporativas nos Estados Unidos, com programas de capacitacao estruturados no final dos
anos 1950 e inicio década de 1960, como a Universidade do Hamburguer do Mcdonald’s e o
campus de Crotonville da General Eletric.

Destacam-se nos estudos de Meister (1999) e Eboli (2004) a criacdo de
Universidades Corporativas (UCs), possibilitando o fortalecimento de parcerias entre
empresas e escolas tradicionais, com o objetivo de agregar valor a empresa, gerando e
disseminando o conhecimento na organizacdo, proporcionando aos empregados acesso a
capacitacdo e qualificacdo continua para o trabalho, preenchendo as lacunas existentes na
educacao de formacao basica.

Corroborando, Schons et al. (2008, p.105) reforcam que o surgimento das
Universidades Corporativas se apoiam nos novos paradigmas vigentes na sociedade do
conhecimento, uma vez que “sua esséncCia pauta-se na capacitacdo continua dos individuos
para que estes desenvolvam habilidades e se tornem mais produtivos, propiciando melhores
resultados as organizagdes.”

O surgimento das Universidades Corporativas traduz a preocupagdo das
organizagbes com o desenvolvimento e aperfeicoamento dos profissionais no trabalho.
Tarapanoff (2006) destaca o surgimento da UC como

um desdobramento ou aprofundamento das atividades de treinamento dos
Departamentos de Recursos Humanos nas empresas. No inicio, o seu foco, nos
Estados Unidos, foi o treinamento de seus empregados buscando a melhoria de
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habilidades profissionais e a proficiéncia em sua atividade dentro da corporacéo
(desenvolvimento de expertise) (TARAPANOFF, 2006, p.8).

De acordo com Meister (1999) existem cinco forgas que sustentam a insercao de
programas de educacdo corporativa e de Universidades Corporativas no contexto de
aprendizagem organizacional, que sdo: a emergéncia da organizacdo nao hierarquica, enxuta e
flexivel; o advento e a consolidagdo da “economia do conhecimento”; a redug¢do do prazo de
validade do conhecimento; o novo foco na capacidade de empregabilidade/ocupacionalidade
para a vida toda em lugar do emprego para a vida toda; e, uma mudanc¢a fundamental no
mercado da educagéo global.

Ainda amparado nos estudos de Meister (1999, p.34) a Universidade Corporativa
aumenta a aptiddo do funciondrio para a aprendizagem por meio de “um modo de pensar que
tem como meta oferecer a todos os niveis de funcionarios o conhecimento, as qualificacGes e
as competéncias necessarios para atingir os objetivos estratégicos da organizagao”.

O despertar para os programas de educacdo corporativa acontece no final da década
de 1980, na qual, de acordo com Meister (1999)

ocorre um verdadeiro surto de interesse na criacdo de programas de educacdo
corporativa e universidades corporativas como complemento estratégico do
gerenciamento do aprendizado e desenvolvimento dos funcionarios de uma
organizacdo (MEISTER, 1999, p.XXVII).

O aumento do interesse de empresas por programas de educacgéo corporativa pode ser
associado também a crescente demanda por recursos tecnoldgicos. Segundo Meister (1999,
p.26), “a tecnologia tirou a educacdo da sala de aula. As organizagdes estdo agora
desenvolvendo experiéncias para treinar mais funcionarios com maior economia”.

No Brasil, o tema ganha espaco a partir da década de 1990. De acordo com Vitelli
(2003), alguns elementos podem explicar isso:

o conceito de universidade corporativa, apesar de jé existir nos EUA desde a década
de 60 quando j& havia algumas iniciativas desta natureza, ganhou forca de
divulgacdo a partir de meados da década de 90, quando do langamento do livro de
Jeanne Meister, fruto de sua pesquisa com universidades corporativas nos EUA. No
Brasil, o livro foi lancado somente em 1999, a partir de quando o conceito também
passou a ser de conhecimento de muitas organizagbes e profissionais (VITELLI,
2003, p.103).

O movimento empresarial em torno dos programas de educacdo corporativa,
conforme apresentado, reforca a necessidade de reestruturacgdo, por parte das organizacoes, de
seus ambientes de aprendizagem.

Em um estudo realizado por Martins (2005, p.158), observa-se que a nomenclatura
“universidade corporativa” chega ao Brasil em meados da década de 1990. Apesar de as

empresas brasileiras darem mais atencdo a programas de educagdo corporativa somente a
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partir dos anos 1990, torna-se relevante destacar o crescimento dessa pratica no Brasil,
seguindo uma tendéncia mundial.

De acordo com Eboli et al. (2005), o processo de evolucdo da educacdo corporativa
no Brasil tem sido muito dindmico, o que requer um mapeamento mais acurado de como esta
sendo tratado o assunto pelas organizagdes brasileiras, tornando-se relevante um
conhecimento mais aprofundado da realidade brasileira em termos de Educagéo Corporativa,
apontando-se resultados e analises das praticas das organizagdes brasileiras, em funcédo do
assunto ainda ser alvo de reduzido volume de publicacdes. (EBOLI et al., 2005, p.2)

Na perspectiva do significado de educacdo corporativa com relagdo a agOes
desempenhadas pelas organizagGes em seu processo de gestdo, pode-se citar Martins (2005,
p.157), para quem educagdo corporativa ¢ “um conjunto de agdes que visam desenvolver
conhecimentos, habilidades e competéncias alinhadas ao interesse estratégico da organizacao
e, por conseguinte, capazes de incrementar o potencial competitivo da mesma”.

Seguindo a mesma premissa, Eboli (2004, p.48) define o termo educacéo corporativa
como “o conjunto de acdes integradas que possibilitam o desenvolvimento de pessoas com
foco nas competéncias empresariais e humanas que sdo estratégicas para o sucesso do
negdcio”.

Partindo para um enfoque conceitual voltado para as praticas educacionais de
treinamento e desenvolvimento empresarial, destaca-se também Costa Filho (2006 p.34) apud
Silva (2002) que define educacdo corporativa “como o conjunto de praticas educacionais
planejadas para promover oportunidades de desenvolvimento do funcionario, com a
finalidade de ajuda-lo a atuar mais efetiva e eficazmente na sua vida institucional”.

Compartilhando da mesma visao, Ferreira et al. (2006, p.5) argumentam que além da
tarefa de suprir lacunas de formacdo, desenvolvimento intelectual e contetdos para o bom
desempenho no trabalho, as organizagGes educam pela cultura compartilhada, respondendo
aos direcionamentos da empresa, ficando atrelada a estratégia de resultados.

Vergara (2000) trata a educagdo corporativa, em relacdo ao desenvolvimento dos
funcionarios, com o significado de

absorcdo ou ampliacdo de informagGes, habilidades e competéncias exigidas ao
exercicio de um cargo, funcéo ou atividade, devendo estar alinhado & misséo, aos
objetivos e as estratégias do negécio de uma empresa especifica e ser continuo
(VERGARA, 2000, P.182).

Compartilhando a necessidade de se associar as praticas de educagdo corporativa as

estratégias empresariais, Tarapanoff e Aguiar (2006), sugerem que:
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0 que torna a educagdo corporativa é a sua ligacdo com a estratégia institucional,
sendo consenso entre as médias e grandes corporagOes a visdo de que a estratégia
depende da aprendizagem e esta depende do desenvolvimento de competéncias
organizacionais e individuais especificas (TARAPANOFF e AGUIAR, 2006, p.1).

Meister (1999, p.29) traz em seu estudo o que chama de “principio chave do modelo

da universidade corporativa”, no qual perpassa 0s conceitos descritos acima, propondo uma

definicdo na qual compara a organizacdo como um “guarda-chuva estratégico” com a missao

de desenvolver e educar funcionarios, clientes, fornecedores e comunidade, a fim de cumprir

as estratégias empresariais da organizacao.

Mediante tal definicdo, entende-se que os programas de educagdo corporativa

ultrapassam o universo empresarial, dividindo com a sociedade os resultados dessa pratica de

gestao.

Ainda de acordo com Meister (1999, p.30-31), sdo propostos dez objetivos e

principios que norteiam as acdes de educacdo corporativa, permitindo uma associacdo dos

conceitos trazidos anteriormente:

1.

2.

Oferecer oportunidades de aprendizagem que deem sustentacdo as questdes
empresariais mais importantes das organizagoes;

Considerar o modelo de educagdo corporativa um processo e ndo um espago
fisico destinado a aprendizagem;

Elaborar um curriculo que incorpore os trés C’s: Cidadania Corporativa,
Estrutura Contextual e Competéncias Bésicas;

Treinar a cadeia de valor e parceiros, inclusive clientes, distribuidores,
fornecedores de produtos terceirizados, assim como universidades que possam
fornecer os trabalhadores de amanhd;

Passar do treinamento conduzido pelo instrutor para varios formatos de
apresentacdo da aprendizagem;

Encorajar e facilitar o envolvimento dos lideres com o aprendizado;

Passar do modelo de financiamento corporativo por alocagdo para o
“autofinanciamento” pelas unidades de negocio;

Assumir um foco global no desenvolvimento de solugdes de aprendizagem;
Criar um sistema de avaliacdo dos resultados e também dos investimentos; e

. Utilizar os programas de educacao corporativa para obter vantagem competitiva

e entrar em novos mercados.

Corroborando Meister (1999), Eboli (2004) realca em seu estudo préaticas que devem

ser adotadas para que os programas de educacao corporativa obtenham sucesso e alcance 0s

objetivos propostos. Sao destacados sete principios, conforme Quadro 3:
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PRINCIPIOS PRATICAS

Obter o comprometimento e o envolvimento da alta cipula com os sistemas de educagao;
Competitividade Alinhar as estratégias, diretri~zes e praticas de gestao dg pessoas as estratégjas do negocio;
Implantar um modelo de gestdo de pessoas por competéncias; Conceber a¢bes e programas
educacionais alinhados as estratégias do negacio.

Perpetuidade Ser veiculo de disseminacdo da cultura empresarial; Responsabilizar lideres e gestores pelo
P processo de aprendizagem.

Adotar e implementar a educagdo “inclusiva”, contemplando o pdblico interno e o externo;
Implantar modelo de gestdo do conhecimento que estimule o compartilhamento de
Conectividade  conhecimentos organizacionais e a troca de experiéncias; Integrar sistema de educacéo com
0 modelo de gestdo do conhecimento; Criar mecanismos de gestdo que favorecam a
construcdo social do conhecimento.

Utilizar de forma intensiva tecnologia aplicada a educacdo; Implantar projetos virtuais de
Disponibilidade  educagdo (aprendizagem mediada por tecnologia); Implantar multiplas formas e processos
de aprendizagem que favorecam a “aprendizagem a qualquer hora e em qualquer lugar”.

Obter sinergia entre programas educacionais e projetos sociais; Comprometer-se com a
Cidadania cidadania empresarial, estimulando a formacéo de atores sociais dentro e fora da
organizacao e a construcao social do conhecimento organizacional.

Parcerias internas: responsabilizar lideres e gestores pelo processo de aprendizagem de suas
Parceria equipes, estirpgla\ndo a pa_rticipagéo nos programas educacionais e crian_do um amb_iente de
trabalho propicio a aprendizagem; Parcerias externas: estabelecer parcerias estratégicas com

institui¢des de ensino superior.

Tornar-se um centro de agregacao de resultados para o negdécio; Implantar sistema métrico
Sustentabilidade para avaliar os resultados obtidos, considerando-se os objetivos do negécio; Criar
mecanismos que favorecam a autossustentabilidade financeira do sistema.

Quadro 3: Os sete principios de sucesso em educacdo corporativa e praticas associadas.
Fonte: Eboli, 2004

Assim, analisando os principios e praticas pontuados pelas autoras, 0s quais Sao
balizadores de um projeto de educacdo corporativa bem sucedido, permite-se identificar
estratégias necessarias para o desenvolvimento de programas de educacdo a distancia e

educacdo corporativa alinhados ao negécio da organizacao.
2.1.3 Educacéo Corporativa: algumas praticas no setor bancario brasileiro

Na perspectiva de apresentar boas préaticas de educacdo corporativa no Brasil, em
especial, no setor bancario, foi feito o levantamento de pesquisas ja realizadas em outros
bancos.

S&o apresentadas algumas experiéncias de outros bancos que atuam no Brasil em

programas de educacgéo corporativa, realgando organizagdes do Sistema Financeiro Nacional
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como a Caixa Econdmica Federal, o Banco do Brasil, o Banco Ital, o HSBC, destacando
alguns estudos ja realizados que envolvem programas dessa natureza.

O estudo realizado por Almeida (2006), Gerente de Planejamento de Educacdo da
Universidade Corporativa da Caixa Econémica Federal (CEF), mostra o inicio da transi¢do do
modelo de T&D para universidade corporativa em 1996, por meio de um programa
denominado “Crescer”, alicercado em trés grandes pilares: atuacdo dos gestores como lideres
educadores, a corresponsabilidade do empregado pelo seu desenvolvimento profissional e o
foco da gestdo em resultados sustentaveis. A énfase do programa estava na aprendizagem
continua, o que oportunizou a criacdo da Universidade Corporativa CAIXA. Essa concepcao
serviu de referencial para a definicdo do modelo pedagdgico, baseado em ac¢des educacionais
na modalidade presencial, em espaco fisico apropriado, e também a distancia, por meio de
acles de e-learning no ambiente da intranet e da internet. Um dos principais obstaculos
encontrados a implementacdo da EaD no processo de capacitacdo e desenvolvimento dos
empregados da CAIXA foi a resisténcia inicial, em fungdo da pratica focada na modalidade
presencial, superada pela implementacdo de um processo de aculturamento. Outro obstaculo
foram as limitacbes tecnologicas em razdo da indisponibilidade, no mercado, de softwares
gerenciadores de aprendizagem (LMS) com capacidade de atender aos nimeros da CAIXA,
sendo desenvolvida uma solucdo interna para suprir essa demanda. De acordo com o
Relatério de Sustentabilidade Caixa 2010, naquele ano o conjunto dos empregados da CAIXA
recebeu uma carga total de 880.298 horas de treinamento, com 55.886 participacoes.

No caso do Banco do Brasil (BB), o sistema de educacdo corporativa existe desde
1965, divididos em: treinamentos presenciais e atualmente com cursos a distancia (e-
learning), parceria com instituigdes de ensino e outros eventos de atualiza¢éo profissional. O
modelo pedag6gico adotado pelo BB prop6e uma base de registro que cataloga
conhecimentos, experiéncias e habilidades dos funcionarios, determinantes para a competente
realizacéo dos trabalhos, baseados nas dimensdes do Balanced Scorecard (KAPLAN, 1997), e
suas perspectivas organizacionais: financeira, clientes, comportamento organizacional,
processos internos e sociedade. De acordo com Costa Filho (2006, p.35) as agdes dos
programas de educag@o corporativa “alinham-se com o direcionamento estratégico do Banco
do Brasil” e, contribuem para a realizacdo da missdo do banco, a concretizacdo de sua visao
de futuro e o desenvolvimento de suas crencas e valores, consolidando o compromisso da
organizagdo com 0s acionistas, os clientes, a sociedade e os funcionarios. De acordo com
Carbone (2006, p.139) fatores ligados a reducdo de custos, aumento do nimero de vagas e

motivacdo dos funcionarios sdo os principais resultados do ensino a distancia. Ainda de
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acordo com o autor, “além da mudanga cultural, o principal desafio da capacitacdo a distancia
é a desisténcia ao longo do curso. Estabeleceu-se que o funcionario que abandonar o curso
perde os incentivos e deve ressarcir o banco dos custos totais da vaga”. Os dados obtidos a
partir do relatério de Analise do Desempenho do segundo trimestre de 2009 apontam uma
participacéo de 87.545 funcionérios com um total de 12.447.694 horas de treinamento.®

Também o Itadl Unibanco, por meio de programas de educacdo corporativa, oferece
formacgdo, capacitacdo e desenvolvimento para seus colaboradores, vinculadas as
competéncias estratégicas, ao alinhamento com a visdo, os valores e a cultura do banco. Os
programas de educacdo corporativa sdo presenciais, a distancia ou hibridos, com apoio de
apostilas, livros, videos ou e-learning, e ainda com parcerias com instituicdes académicas
renomadas, com o oferecimento de 452 cursos. Juntos, Itad e Unibanco investiram, em 2008,
cerca de R$ 130 milhGes em programas de formacéo, capacitagdo e desenvolvimento de seus
colaboradores. O programa de educagdo corporativa a distancia “Clique Conhecimento”
alcancou, em 2008, aproximadamente 551 mil acessos de colaboradores do Unibanco, que
buscaram treinamentos a distancia para o desenvolvimento da carreira. No Itad, houve 365
mil inscricdes para 419 programas, ao longo do ano.*

O HSBC aposta no potencial das pessoas que trabalham na empresa e investe em seu
desenvolvimento profissional, assegurando a possibilidade de crescimento e ascensdo. Os
programas de educacdo corporativa sdo variados e incluem de contetdos técnicos e sobre
produtos especificos a cursos de desenvolvimento de competéncias pessoais, gerenciais e de
lideranca. Em 2007, foram investidos R$ 17,7 milhGes na realizacdo de cursos, palestras,
workshops e programas de e-learning, com um total de 684,3 mil HHT (homem x hora de
treinamento). Merece destaque a contribuicdo da ferramenta de ensino a distancia via internet,

que em 2007 alcangou a marca de um milh&o de capacitacdes individuais.”
2.2 Educacéo a Distancia
Neste item s&o discutidos o conceito, caracterizacdo e elementos que reforgam o uso

da educacdo a distancia e, mais precisamente, a modalidade e-learning, pelas empresas como

programa de educacéo corporativa.

¥ Dados retirados do site: http://www.bb.com.br/portalbb/page3,139,9182,23,0,1,8.bbcodigoMenu=5987&
codigoNoticia=12176& codigoRet=6001&bread=3, acesso em 21/10/2011.

* Dados retirados do Relatério Anual de Sustentabilidade 2008 do Itati Unibanco Banco Mdltiplo S.A, disponivel
em: http://www.itauunibanco.com.br/relatoriodesustentabilidade/pt-br/compromissos-e-praticas.

> Dados retirados do Relatdrio de Sustentabilidade HSBC 2007, p.57, disponivel em:
http://mww2.hshbc.com.br/hs/campanhas/sustentabilidade2007/index.html


http://www.bb.com.br/portalbb/page3,139,9182,23,0,1,8.bb
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Ghedine e Freitas (2003) apud Moore e Kearsley (1996, p.11), apresentam uma
definicéo para EaD:

educacdo a distancia é a aprendizagem planejada que geralmente ocorre num local
diferente do ensino e, por causa disso, requer técnicas especiais de desenho de curso,
técnicas especiais de instrugdo, métodos especiais de comunicacdo através da
eletrdnica e outras tecnologias, bem como arranjos essenciais organizacionais e
administrativos (GHEDINE e FREITAS, 2003, p.11).

Nunes (1994, p.3) apud Keegan (1991, p.38) centra o0 ensino a distancia nos aspectos
que se seguem: separacdo fisica entre o professor e o aluno, que o distingue do ensino
presencial; influéncia da organizacdo educacional (planejamento, sistematizacdo, plano,
projeto, organizacdo dirigida etc), que o diferencia da educacdo individual; utilizacdo de
meios técnicos de comunicacdo, usualmente impressos, para unir o professor ao aluno e
transmitir os conteudos educativos; previsdo de uma comunicacdo de mao dupla, em que o
estudante se beneficia de um didlogo, e da possibilidade de iniciativas de dupla via;
possibilidade de encontros ocasionais com propositos didaticos e de socializacdo; e
participa¢do de uma forma industrializada de educagé&o.

Segundo Alves (2009, p.10), a historia da EaD no Brasil tem inicio em 1904, na
modalidade de cursos por correspondéncia, por meio das “Escolas Internacionais”, filial de
uma organizacdo norte-americana. Seguindo essa modalidade, surgem os cursos via radio,
inaugurados pela Radio Sociedade do Rio de Janeiro em 1923, e os ativos Instituto Monitor
(1939) e Instituto Universal Brasileiro (1941), qualificando profissionais para diversas areas
do trabalho.

Numa perspectiva evolutiva da EaD, Mugnol (2009) destaca

0 desenvolvimento das telecomunicagdes com meios interativos, a relativa
popularizacdo do computador e da internet, proporcionaram novas perspectivas se
constituindo em ferramentas importantes para a continua evolugdo da EaD,
sobretudo ap6s na segunda metade do século XX (MUGNOL, 2009, p.335).

Diante do avango dos recursos tecnoldgicos disponiveis para a pratica de programas
de educacédo a distancia, essa forma de ensino foi incorporando diferentes terminologias ao

longo dos anos, conforme atesta Litto e Formiga (2009, p.45) na Tabela 1:
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TERMINOLOGIA MAIS USUAL PERIODO APROXIMADO DE DOMINIO

Ensino por correspondéncia Da década de 1830 até 1930

Ensino a distancia Décadas de 1930 e 1940

Teleducacao Inicio da década de 1950

Educacao aberta e a distancia Final da década de 1960

Aprendizagem a distancia Décadas de 1970 e 1980
Aprendizagem por computador Década de 1980
E-learning, Aprendizagem virtual Década de 1990

Aprendizagem flexivel Inicio do século XXI

Tabela 1: Terminologias da EaD
Fonte: Litto e Formiga (2009)

O surgimento de diferentes terminologias atestam o avango do conceito da EaD e da
utilizacdo dos recursos computacionais para comunicagdo. Numa perspectiva empresarial, a
EaD contribui para a area de treinamento das empresas com o incremento de solucgdes
tecnoldgicas capazes de sustentar a necessidade de aprendizagem corporativa a distancia,
incorporando uma pedagogia cujo pilar é a conectividade (MARTINS, 2009, p.226).

Meister (1999, p.13) refere-se a meta das organizagdes como sendo “fazer com que a
atitude de aprender a aprender se torne parte natural do modo como os funcionarios pensam e
se comportam no trabalho”. Nesse cendrio de aprendizagem constante, as organizagdes
exploram, dentre outras modalidades de treinamento e capacitacdo, 0s mais variados recursos
tecnoldgicos para prover seus empregados do conhecimento e contelldo necessario para as
atividades organizacionais. Nesse contexto, as organizacdes utilizam ferramentas acessiveis
como a internet para a criacdo de plataformas de treinamento a distancia.

De acordo com Soeltl (2010, p.165), para se alcancar os resultados propostos em um
programa de educagdo corporativa “todas as midias de aprendizado sdo utilizadas, sejam elas
presenciais ou a distancia (videotreinamento, cartilhas, e-learning), em que o diferencial esta
no esmero com que 0S programas sao desenhados e desenvolvidos, garantido o total
alinhamento aos objetivos tracados”.

Corroborando essa perspectiva, Abbad et al. (2010, p.292) reforcam o crescimento
dos programas de educagdo corporativa baseados em ambientes virtuais que apoiam as
tecnologias de comunicacdo e informacdo a distancia. A adogéo dessas ferramentas, de acordo
com as autoras, possibilita a adogéo do e-learning ou blended learning em grande escala pelas
universidades corporativas e pelas instituicdes de ensino.

A adocdo dessa ferramenta € estimulada por possibilitar o alcance de um grande
namero de funcionarios, mesmo dispersos geograficamente; a racionalizacdo de custos, por

suprir o aumento da demanda por formagéo e treinamento; pela flexibilizacdo do estudo com
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relacdo a tempo e locomocgdo, num cendrio de rapida producdo de conhecimento e informacao
e mudancas tecnologicas do mercado de trabalho (KAUFMAN, 2002; PIMENTEL e
SANTOS, 2003; VASCONCELLOS, 2008).

Em se tratando dos beneficios apontados, faz-se necessario trazer a luz dessa
contextualizagéo, as limitagdes que os programas de educagdo corporativa a distancia, mais
especificamente o e-learning, apresentam.

Em contraponto, por ser uma nova abordagem, o e-learning provoca desconfianca
por se tratar de uma modalidade interativa que exclui o contato do aluno com o tutor ou
professor. Além disso, essa metodologia esta sujeita a limitacGes e falhas tecnoldgicas por se
basear na utilizacdo de recursos computacionais e de rede; pela limitagdo do aluno no manejo
desses recursos; pela falta de disciplina do aluno ou treinando; pela falta de apoio dos gestores
e lideres no incentivo a sua utilizacdo; e pelo alto investimento inicial nesse projeto
(PIMENTEL e SANTOS, 2003; VASCONCELLOS, 2008).

Pimentel e Santos (2003) conceituam e-learning como

ferramenta indispensavel para prover, de forma rapida, treinamento a profissionais.
E a forma de entregar contetido via todo tipo de midia eletronica, incluindo Internet,
intranets, extranets, salas virtuais, fitas de audio/video, TV interativa, chat, e-mail,
foruns, bibliotecas eletronicas e CD-ROM, visando ao treinamento baseado em
computador e na Web, caracterizado pela velocidade, transformagéo tecnoldgica e
suporte as interagcdes humanas (PIMENTEL e SANTOS, 2003, p.2).

Abbad et al. (2010, p.292) conceituam e-learning como “aprendizagem apoiada por
recursos da web gue combina multiplas midias e tecnologias como: comunicacao por satélite,
video, audio, tecnologia multimidia, entre outras”.

Pertinente frente as conceituacdes apresentadas, nota-se semelhangas nas
conceituacOes de educacdo a distancia e e-learning, sendo coerente, portanto, apresentar as
diferencas existentes nessas tematicas.

Silva (2002) apresenta diferengas conceituais em que a educacdo a distancia se
baseia na nocdo de distancia fisica entre o aluno e o professor, sendo permitido o uso de
diferentes meios de comunicacdo (correspondéncia postal, radio, televisdo, telefone, fax,
computador, internet) que permitem a abordagem educacional. O e-learning é apresentado
como uma modalidade de educagdo a distancia pautada pela utilizacdo da internet, cuja
comunicagdo pode ocorrer de forma sincrona ou assincrona, para distribuir rapidamente
informacdes ou promover a interatividade propiciada pela internet para integrar pessoas
(SILVA, 2002, p.233)

Ferreira et al. (2010 p.148) apud Soeltl (2002) diferem a forma sincrona da

assincrona, sendo que na modalidade sincrona os participantes e 0s instrutores tém dia e
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horéario determinados para realizar as atividades de forma presencial ou virtual, através de
videoconferéncia, audioconferéncia, forum ou chat. A modalidade assincrona se refere a
realizacéo de atividades em dia e horario da conveniéncia do participante, independentemente
da presenca do professor ou instrutor e dos demais integrantes da turma.

Abbad et al. (2010, p.293) se referem a questdo das interacdes entre participantes e
instrutores, argumentando que “o e-learning e o blended learning incluem interagdes
sincronas e assincronas. Em cursos mistos, ha também encontros face a face entre professores
e alunos”. Tal afirmagao reforga a utilizagdo, por parte das empresas, da combinagdo de
modelos de treinamento mesclando agdes presenciais e a distancia.

A utilizacdo das metodologias a distancia e sua combinagdo com acles de
treinamento empresariais visam facilitar o atendimento a demanda de treinamento por parte
das empresas. De acordo com Mugnol (2009) os recursos computacionais, a multimidia e a
internet ampliam as possibilidades de ensino e aprendizagem e, sendo adequadamente
projetadas, atendem a demanda por educacdo. O autor ainda ressalta que o atendimento rapido
e crescente a demanda por capacitacdo e treinamento permeia a utilizacdo de meios de
comunicacdo capazes de atingir grandes quantidades de pessoas, associados a tecnologias
interativas e metodologias colaborativas.

A perspectiva de combinacdo de modalidades de ensino em programas de educagéo
corporativa pode ser considerada como uma tendéncia, levando-se em consideragdo a
argumentacdo utilizada pelos autores citados acima. O TreiNet, programa de educacdo
corporativa analisado nesta dissertacdo, € investigado em relacdo a sua contribuicdo com 0s
programas de treinamento e capacitacdo do Banco Bradesco S.A. e sua combinagdo com

outras modalidades ja utilizadas.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

O objetivo principal desta pesquisa € investigar, na percepcdo dos gestores do
TreiNet, como tem sido o desenvolvimento e aplicacdo do programa de educacao corporativa
a distancia do Bradesco S.A.

De acordo com Gil (2002, p.17), pode-se definir pesquisa como “o procedimento
racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que séo
propostos”.

Em funcdo do objetivo de pesquisa, sdo apresentados a seguir 0s aspectos
metodoldgicos que serviram de suporte para o trabalho.

3.1 Classificacdo da pesquisa quanto aos meios e fins

Com vistas a investigar o problema apresentado e atingir os objetivos propostos, esta
pesquisa pode ser classificada, de acordo com Vergara (2003), em relacdo a dois aspectos:
guanto aos fins e quanto aos meios de investigacéo.

Com relacdo aos fins, a pesquisa é descritiva, levando-se em consideracdo o fato de
gue a mesma pretende obter e investigar os dados referentes ao TreiNet do Banco Bradesco
S.A. De acordo com Gil (2002, p.42) “as pesquisas descritivas t€ém como objetivo primordial
a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagdes entre variaveis”. Raupp e Beuren (2003, p.81) apud Andrade
(2002) também destacam que “a pesquisa descritiva preocupa-se em observar os fatos,
registra-los, analisa-los, classifica-los e interpreta-los, € o pesquisador nio interfere neles”.

Quanto aos meios, a presente pesquisa € documental e empirica. Ela utiliza dados
extraidos de documentos do Banco Bradesco S.A., como relatérios, balangos, apresentacdes,
registros, planos e estudos realizados a respeito do objeto a que a pesquisa se propde
investigar. Por se tratar de documentos impressos, Gil (2002), ao conceituar pesquisa
documental estabelece sua diferenca em relacdo a pesquisa bibliogréfica:

A pesquisa documental assemelha-se muito a pesquisa bibliografica. A diferenca
essencial entre ambas est4 na natureza das fontes. Enquanto a pesquisa bibliografica
se utiliza fundamentalmente das contribuicbes dos diversos autores sobre
determinado assunto, a pesquisa documental vale-se de materiais que ndo recebem
ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com
0s objetos da pesquisa (GIL, 2002, p.45).

Com relagdo a natureza dos dados coletados, os dados pertinentes a investigacao
proposta séo de origem documental, retirados da organizagdo em estudo, o Banco Bradesco
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S.A. De acordo com Richardson (1999, p.85) o pesquisador pode utilizar “como material de
estudo qualquer forma de comunicagdo, usualmente documentos escritos, como livros,
periddicos, jornais, mas também, pode recorrer a outras formas de comunicacao”.

A pesquisa de campo foi realizada junto a profissionais do Banco Bradesco e

levantou informacgdes relativas ao TreiNet junto aos respondentes.

3.2 Tipo de Pesquisa

Quanto a abordagem, a pesquisa é qualitativa. Raupp e Beuren (2003, p.91) apud
Richardson (1999), mencionam que “os estudos que empregam a metodologia qualitativa
podem descrever a complexidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas
variaveis, compreender e classificar processos dindmicos vividos por grupos sociais’.

De acordo com Neves (1996, p.104), a pesquisa qualitativa visa “obter dados
descritivos mediante contato direto e interativo do pesquisador com a situacdo objeto do
estudo”. Ainda de acordo com o autor, nas pesquisas qualitativas “¢ frequente que o
pesquisador procure entender os fendmenos, segundo a perspectiva dos participantes da
situagdo estudada e, a partir dai, situe sua interpretacdo dos fendmenos estudados”.

Com relagéo aos fatores que influenciam na pesquisa qualitativa, Gil (2002, p.133)
ressalta que “a analise qualitativa depende de muitos fatores, tais como a natureza dos dados
coletados, a extensdo da amostra, 0s instrumentos de pesquisa e 0s pressupostos tedricos que
nortearam a investigagao.”

Este trabalho ainda assume a caracteristica de um estudo de caso. De acordo com
Yin (2001, p.26) o estudo de caso ¢ escolhido “ao se examinarem acontecimentos
contemporaneos, mas quando ndo se podem manipular comportamentos relevantes”. Segundo
Gil (2002, p.54) o estudo de caso consiste no “estudo profundo e exaustivo de um ou de
poucos objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo e detalhado”.

Ainda de acordo com Gil (2002), a crescente utilizagdo do estudo de caso em
pesquisas académicas se deve a:

explorar situagdes da vida real cujos limites ndo estdo claramente definidos;
preservar o carater unitario do objeto estudado; descrever a situagcdo do contexto em
que estd sendo feita determinada investigacdo; formular hipéteses ou desenvolver
teorias e explicar as variaveis causais de determinado fendmeno em situagdes muito
complexas que ndo possibilitam a utilizagdo de levantamentos e experimentos (GIL,
2002, p.54).

Esta dissertagdo utilizou como caso o Banco Bradesco S.A., sendo objeto de estudo o
TreiNet.
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3.3 Técnicas de coleta de dados

Fazendo referéncia as técnicas utilizadas em um estudo de caso, Yin (2001, p.26)
acrescenta duas fontes de evidéncias: “observacao direta dos acontecimentos que estao sendo
estudados e entrevistas das pessoas neles envolvidas™.

A entrevista semiestruturada foi a técnica utilizada com a finalidade de investigar a
historia do TreiNet e como o0 programa de educacdo corporativa tem se desenvolvido ao longo
dos anos. De acordo com Boni e Quaresma (2005, p.75), as entrevistas semiestruturadas
combinam “perguntas abertas e fechadas, onde o informante tem a possibilidade de discorrer
sobre o tema proposto”. Com relagdo ao posicionamento do pesquisador, as autoras fazem
uma mencao ao fato de que o pesquisador deve seguir um conjunto de questdes previamente
definidas, mas num contexto semelhante ao de uma conversa informal.

Gil (2002, p.117) refere-se a entrevista semiestruturada como sendo “parcialmente
estruturada, guiada por relacdo de pontos de interesse que o entrevistador vai explorando ao
longo de seu curso”. Corroborando, Boni ¢ Quaresma (2005, p.75) reforgam que “esse tipo de
entrevista € muito utilizado quando se deseja delimitar o volume das informacdes, obtendo
assim um direcionamento maior para o tema, intervindo a fim de que os objetivos sejam

alcangados”.
3.4 Definicdo do grupo de respondentes

A pesquisa foi desenvolvida junto aos atores responsaveis pela idealizacdo e
gerenciamento do TreiNet, de maneira a permitir a construcdo de sua evolugdo ao longo do
tempo e da sua dindmica atual.

Dentre os selecionados como respondentes, estdo incluidos quatro gestores da area
de Recursos Humanos do Banco Bradesco S.A. que administram o departamento de
treinamento: o gestor nacional do TreiNet e gestores do TreiNet nos Estados de S&o Paulo,
Rio de Janeiro e Minas Gerais.

A selecgéo dos sujeitos a serem entrevistados levou em consideracdo o fato de que 0s
gestores acima mencionados sdo responsaveis pela definicdo e acompanhamento da estratégia
de treinamento e desenvolvimento da maior parte de empregados do Bradesco, que soma uma

populacdo de 66.628 funcionarios, que correspondem a 69,95% do quadro da organizagélo.6

® Dados extraidos do Relatério de Sustentabilidade 2010, p. 29.
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De acordo com Minayo (1999, p.43) a “pesquisa qualitativa ndo se baseia no critério
numerico para garantir sua representatividade.”

A escolha desses profissionais para as entrevistas em profundidade deu-se pela sua
funcdo estratégica de delineamento da politica de educacdo corporativa por meio da
ferramenta de e-learning TreiNet, e por terem vasto conhecimento na idealizagéo, difuséo,
acompanhamento e gestéo do programa.

Os depoentes ainda respondem pelo programa nos trés principais polos de negécio
do banco no pais. Possuem conhecimento acumulado da tematica de educacdo corporativa
pelo fato de terem acompanhado todo o processo de implantacdo e serem a referéncia junto a
alta administracdo do Banco Bradesco S.A.

Foram realizados cinco contatos com os respondentes que resultaram nas entrevistas
gravadas, que foram transcritas e analisadas sob a técnica de analise de conte(do nos termos
de Bardin (1997).

O roteiro de questdes que compdem as entrevistas realizadas (Apéndice 01) foi
distribuido levando em consideragdo um cruzamento realizado entre os sete principios de
sucesso em educacdo corporativa, objetivos e praticas associadas, a partir dos trabalhos de
Eboli (2004) e Meister (1999), conforme Tabela 2:

PRINCIPIOS PERGUNTAS DA ENTREVISTA
Competitividade 1,234
Perpetuidade 6,7,8,22
Conectividade 5,9,18
Disponibilidade 10,11
Cidadania 12,13,17
Parceria 14,15,16
Sustentabilidade 19,20, 21

Tabela 2: Associagdo das perguntas da entrevista aos principios, objetivos e praticas a partir de Eboli
(2004) e Meister (1999).
Fonte: Elaborado pelo autor
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3.5 Estrutura de Analise de Dados

No tratamento do material obtido com as entrevistas foi efetuada uma analise
qualitativa de seu contetdo. A analise de conteudo, de acordo com Bardin (1997, p.31) “é um
conjunto de técnicas de analise das comunicag¢des”. O autor ainda completa: “ndo se trata de
um instrumento, mas de um leque de apetrechos marcado por uma grande disparidade de
formas e adaptavel a um campo de aplica¢do muito vasto”. Minayo (1999, p.74) destaca duas
funcBes na aplicacdo dessa técnica: a verificacdo de hipdteses ou questdes e a descoberta do
que estd por tras dos conteddos manifestos, indo além das aparéncias do que esta sendo
comunicado.

Bardin (1997) sinaliza que ao iniciar o trabalho de analise de conteddo deve-se
realizar uma leitura geral do material com o objetivo de apreender os aspectos relevantes e
pertinentes ao estudo. O tratamento do material consiste na ordenacdo, classificagdo em
categorias e analise interpretativa. De acordo com Minayo (1999) a andlise de contetdo deve
estabelecer uma compreensdo dos dados coletados, confirmar ou ndo o0s pressupostos da
pesquisa e/ou responder as questdes formuladas, e ampliar o conhecimento sobre o assunto
pesquisado, articulando com o contexto cultural do qual faz parte.

A partir da definicdo dos preceitos tedricos contidos em Eboli (2004) e Meister
(1999), este estudo sistematizou o0s conteudos tedricos e trabalhou nos resultados da pesquisa
de campo. A juncdo privilegiou os principios de Eboli (2004) como centrais, complementados
por elementos de Meister (1999) que demonstraram enriquecer o olhar sobre o TreiNet, objeto

deste trabalho, conforme Quadro 4.
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PRINCIPIOS OBJETIVOS e PRATICAS

Oferecer oportunidades de aprendizagem que deem sustentacdo as questdes empresariais
mais importantes das organizac6es; Utilizar os programas de educagdo corporativa para
Competitividade obter vantagem competitiva e entrar em novos mercados; Obter o comprometimento e o
envolvimento da alta cipula com os sistemas de educagdo; Implantar um modelo de gestdo
de pessoas por competéncias,

Considerar 0 modelo de educagéo corporativa um processo e ndo um espago fisico destinado
Perpetuidade a aprendizagem; Ser veiculo de disseminacdo da cultura empresarial; Responsabilizar
lideres e gestores pelo processo de aprendizagem.

Treinar a cadeia de valor e parceiros, inclusive clientes, distribuidores, fornecedores de
produtos terceirizados, assim como universidades que possam fornecer os trabalhadores de
amanhd; Implantar modelo de gestdo do conhecimento que estimule o compartilhamento de

conhecimentos organizacionais e a troca de experiéncias.

Conectividade

. o Passar do treinamento conduzido pelo instrutor para varios formatos de apresentacéo da
Disponibilidade . Ll . . - . R ~
aprendizagem; Utilizar de forma intensiva tecnologia aplicada a educagdo.
Assumir um foco global no desenvolvimento de solugdes de aprendizagem; Elaborar um
Cidadania curriculo que incorpore os trés C’s: Cidadania Corporativa, Estrutura Contextual e
Competéncias Bésicas; Obter sinergia entre programas educacionais e projetos sociais.

Treinar a cadeia de valor e parceiros, inclusive clientes, distribuidores, fornecedores de
produtos terceirizados, assim como universidades que possam fornecer os trabalhadores de
amanhd; Encorajar e facilitar o envolvimento dos lideres com o aprendizado; Estabelecer
parcerias estratégicas com institui¢des de ensino superior.

Parceria

Passar do modelo de financiamento corporativo por alocagdo para o “autofinanciamento”
Sustentabilidade pelas unidades de negécio; Criar um sistema de avaliacdo dos resultados e também dos
investimentos; Tornar-se um centro de agregacéo de resultados para o negdcio.

Quadro 4: Os sete principios de sucesso em educac¢do corporativa, objetivos e praticas associadas, a partir
dos trabalhos de Eboli (2004) e Meister (1999)
Fonte: Elaborado pelo autor

O Quadro 4 sintetiza os preceitos tedricos utilizados na pesquisa, tendo em vista que
a pesquisadora Eboli (2004) é uma referéncia no Brasil em pesquisa académica sobre
educacdo corporativa e na disseminacdo do conceito em inimeras organizacdes de destaque
no cenario empresarial brasileiro (FISCHER e AMORIM, 2010) pela importancia que a
publicagdo do livro “Educagdo corporativa: a gestdo do capital intelectual através das
universidades corporativas” de Jeanne Meister (1999) ganhou no Brasil, obra na qual divulga
o resultado da sua pesquisa, que trata da valorizagdo do capital humano, em que se inserem 0s
programas de educacéao corporativa (VITELLI, 2003).

As categorias definidas ndo tém uma distin¢éo totalmente clara, ja que ha conteddos
de interface entre elas. Tal observacdo é importante porque impacta na selecdo da fala dos
respondentes. O Quadro 5 tem a finalidade de expressar, de forma resumida, como se
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desenvolveu a anélise de dados bem como sua relagdo com o referencial teérico, os objetivos

de pesquisa e as informagdes coletadas.

Objetivo Geral

Investigar a origem e evolugdo do TreiNet desenvolvido pelo Banco
Bradesco S.A como programa de educacéo corporativa e analisar
como sua contribuicdo é percebida por seus idealizadores e
gestores, para a organizacao e profissionais.

Objetivos Especificos

Buscar estudos e pesquisas que
sustentem os conceitos de educagdo
corporativa, educacéo a disténcia e

e-learning, inclusive aplicados a

outras realidades do setor
bancério.

Realizar uma analise documental
com a finalidade de explorar a
histéria e evolugdo do TreiNet, bem
como o contexto empresarial a ser
pesquisado.

Analisar a percepc¢ao dos gestores
do programa com relagédo aos
ganhos alcangados, bem como suas
forcas e limitacOes para a
organizacao e profissionais.

Fontes de Referéncia (Autores e
Instrumento de Coleta
outras)

Meister (1999), Rosenberg
(2002), Eboli (2004), Ricardo
(2007), Vasconcellos
(2008),Vergara (2000)

Pesquisa bibliogréfica(livros,
teses, dissertacdes, periodicos,
anais de congressos e sites)

Pesquisa documental (relatérios,
Documentos institucionais. balancos, apresentacdes, registros,

planos e estudos)
Soeltl (2010)

Eboli (2004) e Meister (1999) *

* Os sete principios de sucesso
em educacdo corporativa, Entrevistas
objetivos e praticas associadas
utilizados como referéncia central
na dissertacao

Quadro 5: Analise dos dados
Fonte: Elaborado pelo autor
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4 BANCO BRADESCO S.A.

O capitulo em referéncia realiza um percurso sobre a empresa pesquisada, o Banco
Bradesco S.A, desde a sua fundacéo até o presente momento, real¢cando suas caracteristicas
principais, bem como seu mercado de atuacao, produtos e clientes. Outro aspecto importante €
mostrar a politica de recursos humanos da organizacdo focando no Departamento de
Treinamento, ambiente em que o TreiNet, objeto deste estudo, esta inserido.

Para fomentar a descricdo do percurso, utiliza-se dados secundarios publicos
disponiveis no site da instituicdo e dados retirados dos seguintes documentos do banco:
Relatério de Sustentabilidade de 2010, Relatério de Analise Econdmica e Financeira de junho
de 2011, Relatério de InformacBes Suplementares de junho de 2011, Apresentacao
Institucional de julho de 2012.

O Banco Bradesco S.A foi fundado em 1943 na cidade de Marilia, interior de S&o
Paulo, por Amador Aguiar, com o0 nome de Casa Bancaria Almeida e, em seguida, Banco
Brasileiro de Descontos S.A., cuja sigla era "Bradesco", que passou a ser sua razdo social. Sua
estratégia inicial consistiu em atrair pessoas de posses modestas, ao contrario dos bancos da
época. Foi um dos primeiros a estimular o uso de cheque aos seus correntistas. Em 1946, a
matriz é transferida para a capital paulista, e suas agéncias passam a receber pagamento de
contas de energia elétrica, uma verdadeira inovagdo no pais.

A década de 1960 marca a chegada da informatica ao banco. Em 1962, o Bradesco é
a primeira empresa da América Latina a adquirir um computador, o que possibilitava o acesso
a extratos diarios de seus clientes, prestacdo de servigos inédita para a época. Seguindo a
estratégia de pioneirismo, o banco implanta o Cartdo de Crédito Bradesco, em 1968. O uso
do cartdo magnético se populariza e o banco cria, em 1986, o servico de Telesaldo, hoje, Fone
Facil Bradesco. No inicio da década de 1990, todas as agéncias do Bradesco passam a
trabalhar on-line e sdo implantadas maquinas de autoatendimento para os servi¢os de emissdo
de cheques, saques e depositos. O banco ainda cria o Internet Banking, conquistando os
clientes por meio de servigos disponibilizados pela internet.

Com o objetivo de atingir presenga em todos os municipios brasileiros, o banco
voltou seus esforgos para ampliar sua rede de atendimento, através de Agéncias, Postos
Bancarios, Banco Postal, Bradesco Expresso, maquinas de Autoatendimento do Bradesco Dia
& Noite e do Banco24Horas.

Segundo dados obtidos por meio do Relatorio de Informacgdes Suplementares, de

junho de 2011, o banco possui aproximadamente 65,4 milhdes de clientes, entre pessoas
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fisicas e juridicas. Segundo dados do Relatorio de Analise Econdmica e Financeira, de junho
de 2011, o Capital Social do Bradesco era de R$ 30,1 bilhdes, composto por 3.824,795
milhGes de acdes, sendo 1.912,398 milhdes de ac¢bes ordinarias e 1.912,397 milhdes de acgdes
preferenciais, na forma escritural e sem valor nominal.

Sua estrutura administrativa é formada por um Conselho de Administracéo, presidido
por Lazaro Branddo de Melo e pela Diretoria Administrativa, a cargo do diretor-presidente

Luiz Carlos Trabuco Cappi.

4.1 Politicas de Gestdo de Pessoas

A politica de gestdo de pessoas se ampara na premissa de acreditar no valor do
desempenho e no potencial realizador das pessoas como base de sustentacdo dos negocios da
organizacdo. Nesse contexto, hd& uma preocupacdo com o desenvolvimento profissional
continuo como instrumento de crescimento sustentado para as pessoas e para a empresa.

A organizacdo mantém um modelo de exceléncia em Gestdo de Recursos Humanos,
formalizando diretrizes para o gerenciamento e desenvolvimento de recursos humanos, por
meio da Politica de Gerenciamento dos Recursos Humanos da Organizagdo Bradesco. Em
julho de 2009, o Bradesco criou o Comité Executivo de Recursos Humanos e Gestdo de
Pessoas, composto por diretores executivos e demais areas envolvidas, com o objetivo de
acompanhar o cumprimento das estratégias para o gerenciamento dos recursos humanos da
organizacao.

Para que os empregados sejam participantes efetivos da estratégia de expansdo de
resultados da organizacéo, investe-se fortemente em comunicacao interna. Simultaneamente e
em qualquer ponto do pais, os funcionarios recebem informacdes relevantes por meio da
Intranet, correio eletrdnico e e-mail. Diariamente, o Bradesco disponibiliza o informativo
“Sempre em Dia”, com matérias sobre o direcionamento estratégico do banco, lancamento de
produtos, praticas de qualidade e foco de negocios. Cartilhas e revistas sdo publicadas
periodicamente e enderecgadas a cada funcionério.

O Bradesco possui ainda a “TV Bradesco”, criada em 1990, que aborda mensalmente
mensagens institucionais e orientacdes técnicas. Figura entre 0s mais antigos projetos de
televisdo corporativa do pais. As metas anuais e estratégias sdo divulgadas em reuniées com a
Presidéncia, das quais participam os Diretores, os Gerentes Regionais, 0s Gerentes de
Agéncias e o0s Gerentes de Departamentos da Organizagdo. Todos 0s assuntos sdo

transmitidos as respectivas equipes.
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Em 2009, foi criado o Blog da Presidéncia, um canal interativo disponibilizado aos
colaboradores do Bradesco para a troca de informag0es e opinides. A cada assunto publicado,
o funcionario pode compartilhar sua visdo sobre determinados temas da organizacdo. Essa é
uma maneira de abrir um canal de comunicacdo rapido, democréatico e de aproximacéo entre a
Presidéncia e os funcionérios do banco.

Em se tratando de tecnologia, 0 Bradesco a v& como um dos pilares para alcancar o
desenvolvimento e qualificacdo profissional, conforme relatado por Soeltl (2010):

Ndo é, pois, surpresa que a tecnologia seja vista pelo Bradesco como um dos pilares
para alcancar a exceléncia na qualificagdo e desenvolvimento dos colaboradores. O
sistema de e-learning do banco, chamado de TreiNet, visa & democratizagdo ao
acesso, 0 nivelamento de conhecimento e a busca continua do
autodesenvolvimento... em uma organizagdo com a abrangéncia geografica do
Bradesco é imprescindivel pensar numa rapida disseminacdo de conhecimentos,
compativel com a velocidade das mudancas mercadoldgicas (SOELTL, 2010,
p.153).

De acordo com o Relatdrio de Informacdes Suplementares — Junho de 2011, p.64, o
Bradesco, incluindo suas empresas controladas, possuia 98.317 colaboradores. A concessao
de beneficios estd fundamentada na Politica de Gerenciamento dos Recursos Humanos da
Organizagdo. Além dos previstos em lei, funcionérios e dependentes desfrutam de um
conjunto de beneficios que lhes garantem melhor qualidade de vida.

Nesses moldes, a politica de gestdo de pessoas privilegia e incentiva a carreira e a
valorizacdo dos funcionérios, promovendo o ingresso de novos profissionais sempre na base
da estrutura, em cargos de inicio de carreira. Por meio do recrutamento interno, é oferecida a
possibilidade de ascensdo dos funcionarios aos niveis intermediarios e superiores.

O Bradesco realiza 0 mapeamento do capital humano por meio de entrevistas com o
objetivo de identificar o potencial dos colaboradores e desenvolver planos de carreira. Com
base nos diagnoésticos, sdo recomendadas capacitacfes individuais ou em equipe. Até 2010,
71.778 funcionarios foram mapeados e receberam feedback. O objetivo é realizar o processo
de mapeamento e a analise de competéncias de todos os colaboradores do Bradesco até 2013.

Em 2010, mais de 27 mil pessoas foram promovidas. Os empregados podem alcancgar
as mais altas posi¢es na organizacdo: 95% dos membros da Diretoria Executiva tambem
construiram a carreira dentro da empresa. O banco possui uma politica que privilegia a
carreira fechada, isto €, o ingresso acontece nos niveis iniciais. Todas as oportunidades de
crescimento sdo destinadas ao proprio quadro, permitindo acesso a todos 0s niveis
hierarquicos. O sistema de carreira fechada possui uma politica de garantia de oportunidades
para crescimento e desenvolvimento profissional, em que os colaboradores enxergam a

possibilidade de ocupar todos os postos, vinculada ao seu esfor¢o e dedicagéo.
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Em 2010, novamente o Bradesco foi considerado uma das melhores empresas para se
trabalhar pelo Guia Vocé S/A - Exame e pela revista Epoca (Instituto Great Place to Work).
Também integrou o ranking das 100 Melhores Empresas em Indicador de Desenvolvimento
Humano Organizacional, da Revista Gestdo RH, aléem de ser reconhecido como uma das
melhores empresas na gestdo de pessoas, no estudo publicado pela revista Valor Carreira, do

jornal Valor Economico’.

4.2 Programas de Treinamento

O Departamento de Treinamento é o responsavel pelas a¢bes de treinamento da
Organizacdo Bradesco, alinhadas as estratégias organizacionais e adequadas a velocidade das
mudancas exigidas pelo mercado. Os programas de treinamento atendem ao compromisso do
Bradesco de abrir oportunidades de desenvolvimento a todos o0s seus colaboradores
independentemente do nivel hierarquico.

O processo “Gestdo de Treinamento da Organizagdo Bradesco” recebeu o certificado
de qualidade NBR ISO 9001:2000 em dezembro de 2002 e foi recertificado em dezembro de
2010, o que garante a melhoria continua dos processos e a qualidade das acfes de
treinamento, fortalecendo o compromisso de contribuir para o desenvolvimento e para a
valorizacéo do quadro de funcionérios e colaboradores.

A estrutura de treinamento da instituicdo atua com foco no desenvolvimento e
aprimoramento de habilidades técnicas e comportamentais essenciais para a formacéo
profissional, adotando diversos modelos relativos a educacdo continuada e pontual, utilizando
midias e metodologias de aprendizagem adequadas para garantir a construgdo do
conhecimento de forma estruturada, pratica e consistente.

As acgdes de treinamento séo destinadas a todos os colaboradores da organizacdo, nas
diversas areas e segmentos de atuacdo. Os programas possuem um enfoque multidisciplinar e
buscam o desenvolvimento integrado de conhecimentos e habilidades técnicas, tecnoldgicas e
operacionais, acompanhando as mudangas e demandas do mercado, além do desenvolvimento
de competéncias comportamentais e da promog¢do de um ambiente de trabalho favoravel ao
desenvolvimento das potencialidades de cada colaborador.

A educacéo corporativa, foco deste trabalho, acompanha as inovagoes tecnoldgicas e

pedagogicas, com a utilizacdo de meios como o e-learning, treinamento presencial e tele

’ Dados obtidos do site: http://www.bradescori.b.br/site/conteudo/interna/default.aspx?secaold=699, acesso em
12/10/2011.
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presencial, videotreinamento e outras midias sociais, com tendéncia a unir atividades
presenciais e a distancia em programas complementares.

Para o ano de 2011, foram destinados investimentos na ordem de R$ 131 milhdes.
No primeiro semestre foram investidos mais de R$ 58 milhGes do montante previsto, o
mesmo valor investido pelo banco em todo o ano de 2006. Os recursos destinados a
capacitacao sao crescentes e seu volume é significativo.

As estratégias de treinamento desenvolvidas pelo Bradesco contemplam:

o Cursos Presenciais: treinamentos realizados em sala de aula. Podem ser
internos, quando sdo cursos previstos no Programa de Treinamento, e externos, que
podem fazer parte ou ndo do Programa de Treinamento e ndo constam no Catalogo de
Treinamento. Os cursos presenciais (internos ou externos) sdo subdivididos nas areas
Comportamentais, Técnico-comportamentais, Técnico-operacionais, Informética e
tecnologias e ainda, semindrios, congressos e palestras. Segundo dados do Relatorio
de InformacgBes Suplementares, no primeiro semestre de 2011, os diversos
treinamentos na modalidade presencial, voltados aos Departamentos do Bradesco e
das Empresas Ligadas, somaram mais de 48 mil participacdes.

o Cartilhas e Videotreinamento: sdo recursos capazes de sensibilizar e compactar
informagdes por meio de recursos visuais atrativos, atendendo demandas das diversas
areas da organizacdo em assuntos normativos, conceituais e operacionais, visando
orientar os colaboradores.

o Treinamento Tele presencial, que permite reunir grupos em locais estratégicos
para participacdo em programas transmitidos por videoconferéncia.

o Parcerias com Universidades e Escolas de Ensino Superior, como a FIA, FIPE,
LARC/USP, Fipecafi, FGV, FDC, IESE, Insper, etc., certificando profissionais da
organizacdo em cursos de Especializacdo, P0Os-Graduagdo, MBA e Mestrado,
importantes para a manutencdo da qualidade das informacdes prestadas e para que a
capacitacdo do quadro esteja alinhada as mais modernas praticas de gestao.

o Programa Coaching Executivo: procura evidenciar objetivos e competéncias
que serdo foco de aprimoramento para os Executivos. Trata-se de um processo
interativo e individual, que propicia mudancas e direciona o potencial. Teve inicio em
2010 e, no primeiro semestre de 2011, ampliou-se 0 nimero de Executivos que

integram o programa.



48

o Programas Realizados no Exterior: Trata-se de uma capacitacdo profissional
personalizada, baseada no fortalecimento de aspectos pertinentes a Gestdo Estratégica,
por meio da participagdo em programas de Educacdo Executiva, no Brasil e no
Exterior, nas principais Escolas de Negocios dos Estados Unidos, como Harvard,
Wharton, Chicago Booth e Columbia. Inclui também a participacdo em programas de
Lideranca no CCL, um dos principais Centros de Exceléncia em Lideranca do mundo.
O projeto teve inicio em 2009, envolvendo sete Executivos, e desde entdo tem sido
ampliado com a participacdo de outros 60 profissionais.

o Preparagdo para a certificagdo Anbima CPA-10, unindo as modalidades
presencial e a distancia por meio do TreiNet, o Bradesco capacita seus funcionarios

para comercializarem produtos de investimentos atendendo as exigéncias do SFN.

4.2.1 O “TreiNet”

O TreiNet Bradesco, foco deste estudo, € descrito neste capitulo a partir dos
documentos consultados nesta pesquisa

Esta é a denominacdo dada pelo Bradesco ao programa de educagdo corporativa
baseado na metodologia e-learning, instituido pela organizacdo em janeiro de 2000. Essa
modalidade de cursos on-line assumiu uma posicao de realce na organizagéo, tendo em vista a
necessidade de contemplar os seus mais de 98.000 funcionarios dispersos geograficamente®.

Baseado no uso da tecnologia para alcancgar exceléncia na qualificacdo profissional, o
TreiNet possui como premissas principais a democratizacdo do acesso, 0 nivelamento do
conhecimento e a busca continua do autodesenvolvimento. Tais premissas estdo vinculadas ao
objetivo de disseminar o conhecimento de modo a atingir todos os empregados
indistintamente, estimular o crescimento profissional, alcangar e estar disponivel a todos os
funcionarios por meio da internet ou intranet.

O TreiNet obteve o suporte do setor de Tecnologia da Informacdo, area estratégica da
organizacdo, que esta orientada de acordo com as melhores préticas internacionais, elevado
padrdo tecnoldgico e centralizacdo em servidores proprios do Bradesco. Diante disso, foi
possivel desenvolver um portal exclusivo ao catdlogo geral de cursos e a um plano de

aprendizagem que permite o gerenciamento da participacdo dos alunos nos cursos, sendo,

® Relatério de Informag@es Suplementares. Junho de 2011. p.64.



49

paralelamente, viabilizados um sistema de sonoriza¢do e uma apostila do contetdo destinada
a consulta e impressao (SOELTL, 2010, p.163).

Abbad et al. (2010) referem-se a uma ferramenta pela qual os cursos on-line séo
viabilizados, conhecida como Learning Management System (LMS) ou Sistemas de
Gerenciamento de Cursos (SGC). Ainda de acordo com as autoras, esses softwares

sdo desenvolvidos de acordo com principios didatico-pedagégicos para auxiliar a
promocdo de ensino e da aprendizagem virtual. Possibilitam o armazenamento de
grandes quantidades de informac6es e objetos de aprendizagem, bem como a criagdo
de salas de aula virtuais, nas quais ocorrem interagdes sincronas (chats, aulas
virtuais, videoconferéncias) e assincronas (féruns de discussao, wikis, e-mails) entre
alunos, professores e demais participantes (ABBAD et al., 2010, p.292)

Para alcancar os objetivos de qualificacdo profissional e treinamento, o Bradesco
conta com uma equipe especializada para o gerenciamento do TreiNet, numa estrutura
especificamente voltada para a elaboracdo e aplicacdo de programas de capacitacdo e
desenvolvimento. Além dos integrantes da area de TI, existe uma equipe de trinta
profissionais responsaveis pela criagdo, manutencéo e monitoramento dos cursos do TreiNet,
com sistema de tutoria ativa, visando ao acompanhamento e apoio a realizagdo dos cursos
pelos treinandos. Somado a esse contingente, o processo de educacdo corporativa conta ainda
com parcerias estratégicas com instituicdes de ensino e consultorias renomadas.

Os cursos sdo apresentados em um catdlogo com os mais diversos conteudos,
contendo informacgfes de capacitacdo e desenvolvimento profissional e pessoal, alinhados as
estratégias organizacionais, cumprindo um papel complementar na formacao educacional.

Geralmente, os contetdos sdo elaborados pelo préprio Bradesco e levam em
consideracdo 0s seguintes aspectos: as necessidades especificas de aprendizagem na
organizacdo, o objetivo a ser atingido, o nivel de complexidade do assunto e o0s
conhecimentos prévios do publico alvo, permitindo o nivelamento dos conhecimentos para
que o treinando possa participar de outros cursos, inclusive presenciais. Tais dados
corroboram os estudos de Soeltl (2010).

Os cursos do TreiNet sdo divididos em quinze areas de foco, ao que se somam 164
cursos, conforme se observa nos Anexos.

A Area Comportamental (Anexo A) compreende um grupo de quinze cursos
voltados para o desenvolvimento de competéncias comportamentais, como lideranca,
comunicagdo, negociagdo e relacionamento. S&o oferecidos os cursos: A aventura da
lideranca, A arte de dar feedback, Business Plan, Cliente — raz&o de ser do Bradesco —
exceléncia no atendimento, Coaching, Desenvolvimento Pessoal, Equipes de alta

performance, Gestdo da mudanga, Gestdo do tempo, Inovagdo, Na trilha da comunicagéo
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eficaz, Técnicas de Apresentacdo, Teoria e pratica da negociagdo, Vendas consultivas e Visdo
Sistémica.

A Area de Crédito (Anexo B) conta com onze cursos voltados para a preparacdo do
funcionario frente a realizacdo de operacgdes de crédito, desde a analise da operagdo até meios
de liberacdo e operagdes internacionais. No catdlogo dessa area sdo encontrados os cursos de
Anélise de crédito, cursos voltados para as opera¢Ges de cdmbio, que vao desde as nocoes
bésicas, conceitos de exportacdo, importacdo e operacfes em comércio exterior. A area de
Crédito contempla ainda os cursos de Crédito imobiliario conceitual e operacional, Crédito
Rural, Empréstimos e Financiamentos, Leasing e Recuperacao de creditos.

A Area de Informéatica (Anexo C) conta com nove cursos voltados para o
atendimento da demanda dos funcionarios com relacdo a operacionalizacdo de programas do
Office e informagbes sobre tecnologia da informacdo. Os cursos visam a insercdo do
profissional e sua familiarizagcdo com 0s recursos e programas computacionais necessarios ao
desempenho de sua funcdo na organizacdo. O catalogo conta com os cursos de Access 2007
basico, APF — Analise de pontos de funcdo, Excell 2007 basico, Introducdo ao pacote Office
2007, Outlook 2007, Power Point 2007 basico, Power Point 2007 avancado, Word bésico e
Word 2007 intermediario.

A Area de Integracdo (Anexo D) possui trés cursos que visam, como o proprio nome
da area se propde, integrar o funcionario a Organizacdo Bradesco e ao Bradesco Vida e
Previdéncia e ao Bradesco Seguros e Previdéncia.

A Area de Produtos e Servicos (Anexo E) conta com um grupo de cursos que se
destinam a capacitar tecnicamente os profissionais para que possa ser dada uma nocao dos
produtos e servigos prestados pelo banco, as rotinas operacionais e 0s procedimentos mais
utilizados no oferecimento de solugbes para o cliente. Nesse catdlogo encontra-se cursos
voltados para a comercializacdo de produtos como cartdo de credito, consorcios,
capitalizacdo, cobranca Bradesco, DDA — Débito automatico autorizado, OBB — Office
banking Bradesco plus, PTRB — Pagamento eletronico de tributos e a solucdo para clientes
pessoa juridica Net Empresa.

A Area de Seguros e Previdéncia (Anexo F) compreende cursos especificos sobre os
produtos de seguro, previdéncia complementar e planos de salde. Nessa area ainda séo
abordados temas relevantes para a operacdo e comercializacdo de produtos no sistema
financeiro, como os cursos de Prevencéo e combate & lavagem de dinheiro e ao financiamento

do terrorismo, exigido pelo Banco Central.
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A Area de Educacio e Cidadania (Anexo G) incorpora cursos voltados para as
melhores praticas no trabalho, proporcionando ao treinando uma vis&o dos valores humanos e
organizacionais e de questfes de ordem social. Sdo abordados os conceitos de ética nas oticas
social e empresarial, inclusdo a partir do treinamento de funcionarios no estudo da Linguagem
Brasileira de Sinais (LIBRAS), sustentabilidade e voluntariado, além do cursos de Finangas
pessoais, voltado para proporcionar ao treinando informagdes sobre como utilizar melhor os
seus recursos financeiros.

Area Financeira (Anexo H) possui cursos especificos para a habilitacdo do treinando
no que diz respeito a sua atuacdo no mercado financeiro, na comercializacdo de solugdes de
investimento e o conhecimento dos produtos que sdo oferecidos pelo banco. Para a
comercializacdo de produtos de investimentos é exigida, pela Associacdo Brasileira das
Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais (ANBIMA), a certificacdo CPA-10. A
CPA-10 se destina a certificar profissionais que desempenham atividades de comercializacéo
e distribuicdo de produtos de investimento diretamente junto ao publico investidor em
agéncias bancérias®. Para preparar o funcionario para o exame de certificacdo séo destinados
sete cursos que apresentam nocdes sobre o Sistema Financeiro Nacional - SFN, ética,
economia e financas, produtos de investimento e avaliacdo técnica. Essa area ainda oferece
cursos de contabilidade empresarial, matematica financeira e conceitos fundamentais para a
operacdo em mercado de capitais.

A Area de Gestfo e Projetos (Anexo ) capacita os treinandos para atuarem como
gestores de projetos, para que suas atividades possam ser desempenhadas com maior
assertividade e organizacdo, visando a otimizacdo de tempo e recursos. Sao oferecidos cursos
que vao desde o planejamento até o encerramento de projetos e a utilizacdo da ferramenta MS
Project 2007.

A Area Guia Répido (Anexo J) conta com um grupo de cursos voltado para
atividades e conceitos rotineiros, presentes no dia-a-dia da organizacdo. Essa area
compreende os cursos Crédito consignado, Escaner para digitalizacdo de documentos, Nicho
educacdo, Nichos e negocios especiais, Pos-venda e Spread.

A Area Operacional (Anexo K) contempla a maior quantidade de cursos, alcancando
a marca de trinta e um titulos, que abordam o0s processos essenciais do Bradesco,
contemplando abertura de contas, operacdes no caixa, relacionamento com o consumidor e

produtos oferecidos pelo banco. Nessa area sdo oferecidos 0s cursos que capacitam o

% Retirado do site http://certificacao.anbid.com.br/CPA-10.asp, em 23/11/2011.
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funcionario a realizar o processo de abertura de contas, confecgdo do cadastro do cliente e
aspectos relacionados a seguranca da informacdo. Estdo disponiveis ainda cursos voltados
para a capacitacdo de funcionarios que irdo exercer a funcdo de Caixa, além de outros
conteudos voltados para um melhor atendimento e prestacdo de servicos aos clientes.

A Area Técnica (Anexo L) compreende os cursos voltados para atitudes essenciais
no dia-a-dia no trabalho, relacionadas a seguranca, qualidade no atendimento e combate a
fraudes. Essa area possui 0s cursos de Comunicacdo escrita, Controles internos e compliance,
Introducdo ao sistema de gestdo de qualidade, Ouvidoria e a exceléncia de atendimento ao
cliente, Prevencdo a fraudes — Bradesco financiamentos, Prevencdo a lavagem de dinheiro,
Nogdes gerais de planejamento e orgamento no Bradesco.

A Area SAP se divide em trés subareas, que sdo: a Area Operacional Cursos
Especificos (Anexo M), voltados para a operacionalizacdo do programa SAP (Sistemas,
Aplicativos e Produtos para Processamento de Dados); a Area SAP — Area Operacional
(Anexo N) com foco no suporte ao funcionério da organizacdo para o acompanhamento,
manutencdo e controle de dados cadastrados no sistema de dados do banco; e Area SAP —
Area Operacional — Cursos para Gestores (Anexo O), que traz um conte(ido voltado para
rotinas ligadas a gestdo do quadro de funcionarios de uma agéncia e destinado aos seus
gerentes responsaveis.

A disposicdo dos cursos por area tematica permite ao usuario o gerenciamento de
suas principais demandas, contribuindo para que o funcionario se matricule em um curso que
0 capacite a desempenhar as fungdes e tarefas competentes ao seu cargo na organizagéo.

Cabe ressaltar a contribuicdo do TreiNet com relagdo ao processo de capacitacdo de
novos funcionarios. A acessibilidade que lhe é conferida, permite ao entrante se socializar
com as praticas e rotinas de uma agéncia.

O TreiNet é também um requisito para a participacdo em acbes de treinamento
presenciais. Os cursos a distancia permitem o nivelamento do conhecimento entre os
profissionais que irdo realizar cursos presenciais.

O login ou acesso ao sistema é feito por meio da insercdo do codigo funcional no
campo “nome de acesso” e da respectiva senha cadastrada. Na pagina inicial, o usuério podera
visualizar o plano de aprendizagem que contempla: detalhes sobre os cursos que estdo
planejados e ou agendados; as certificagcdes exigidas; e um histérico do plano, no qual estdo
dispostos os cursos concluidos pelo funcionario, com data e pontuacao obtida.

E possivel também, acessando o link catalogo, visualizar os cursos divididos por

areas. Os titulos sombreados pela cor vermelha sinalizam que ndo foram concluidos pelo
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usuario. Os titulos sombreados pela cor verde indicam que o funcionarios ja concluiu e foi
aprovado no referido curso. Quando houver algum curso em andamento, este sera sinalizado
pelo sombreamento de cor amarela. Ao se matricular em algum curso, o usuario podera
verificar se aquela atividade que pretende desenvolver necessita de algum pré-requisito. Caso
0 curso exija, deve ser solicitado ao coordenador a liberagdo para que o funcionério realize a
atividade pretendida ou conclua a atividade pré-requisitada.

O TreiNet possibilita ao usuario a pesquisa tematica. No acesso ao link Pesquisar, o
usuario pode acessar pelo codigo do curso que pretende se matricular ou pode utilizar a
pesquisa pelo titulo, utilizando uma palavra que designe o curso. Por meio do programa é
possivel ainda o acesso do usuario a suas informacbes pessoais e organizacionais. Estdo
disponiveis as seguintes informacdes: dados pessoais, senha de acesso, e-mail, cargo, gestor
do funcionério, descricdo da agéncia, geréncia e diretoria regionais as quais esta vinculado,
além de dados organizacionais.

Além dos cursos apresentados nessa se¢do, estdo disponiveis cursos on-line gratuitos
para o publico em geral, com o proposito de ampliar as acdes educacionais e de capacitacdo
para o trabalho, mesmo dos nédo correntistas. Sdo disponibilizados onze cursos que podem ser
acessados por meio do site institucional www.bradesco.com.br, por meio do link “cursos on-
line gratuitos”: Curso de Comunicagdo Escrita, Financas Pessoais, Matematica Financeira,
Introducdo ao Pacote Office 2007, Word 2007 Basico, Word 2007 Intermediario, Excel 2007
Basico, Excel 2007 Intermediario, Power Point 2007 Basico, Power Point 2007 Avancado € 0

curso de Access 2007 Baésico.


http://www.bradesco.com.br/
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo tem a finalidade de apresentar os resultados obtidos por meio desta
pesquisa dentro da perspectiva da analise dos dados e seu cruzamento com 0s autores
utilizados como referencial tedrico. Os referenciais utilizados sdo Eboli (2004) e Meister
(1999), sendo apresentados com os préximos principios conforme consta no Quadro 5 no item
3.5 da Metodologia.

5.1 Resultados alcancados pelo TreiNet

Desde a sua implementacdo em janeiro de 2000 até hoje, o TreiNet € visto como uma
oportunidade de proporcionar conhecimento, informacéo e suporte ao trabalho com qualidade
e velocidade, consolidando na organizacdo a cultura de cursos a distancia.

Ao descrever a introdugdo do TreiNet em 2000, Soeltl (2010), ressalta que o
investimento financeiro inicial era muito alto em relagdo aos valores atuais, tendo em vista a
limitacdo do nimero de empresas desenvolvedoras de cursos on-line. Nos ultimos anos, foi
observado que o0 custo de desenvolvimento desses cursos ndo sofreram aumentos
significativos devido, principalmente, a uma maior concorréncia no mercado e a difusdo da
tecnologia e-learning.

Os dados pesquisados corroboram a pesquisa realizada por Soeltl (2010) que aponta

alguns indicadores de resultados alcancados pelo TreiNet, conforme apresentado no Quadro 6:
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RESULTADOS OBJETIVOS ACAO
Incorporacéo . . . Utilizar o TreiNet explorando suas vantagens
de 19 IO conhemmepto em (abrangéncia, flexibilidade, atratividade e amplitude)
LT produtos, processos, rotinas e Lo X
institui¢des nos para a rapida integracdo dos colaboradores
B valores. :
Gltimos anos incorporados ao Bradesco.

Implantacéo da
ferramenta
SAP

Certificacdo em
produtos de
investimento

(Anbima CPA-
10 e CPA-20

Controles
Internos e
Compliance;
Prevencéo a
lavagem de
dinheiro

Desafio da
Razao

Desafio do
Planeta

Acéo Presenca

Qualificar os funcionarios em 27
cursos relativos a utilizacdo da
ferramenta num periodo de 3 meses,
sendo 10 cursos para todos 0s
funcionarios da organizacédo, 10
cursos para gestores e 7 cursos de
areas especificas.

Certificar todos os profissionais do
Bradesco que comercializam
produtos de investimento em quatro
anos.

Capacitar e manter atualizados todos
os funcionarios da organizacéo nos
referidos temas, em concordancia
com a Resolucdo 2554 — BACEN e
Circular 2852 — BACEN.

Estimular os funcionarios do
Bradesco a entender e assimilar as
120 Razdes para ser cliente
completo, com o objetivo de auxiliar
na conquista de 2,5 milhGes de novos
clientes.

Disseminar a cultura da
Sustentabilidade entre todos os
funcionérios da organizacao,
conscientizando o profissional acerca
de uma conduta sustentavel em todas
suas atitudes no dia-a-dia.

Trata-se de uma agéo de

endomarketing e de Treinamento
para o engajamento e formagéo de

funcionarios, com o objetivo de

treinar, de forma diferenciada e
interativa, despertando atitudes de

presenca baseadas em quatro pilares:
comprometimento, agilidade,
proximidade e ética.

Utilizar o TreiNet como meio de agilizar esse
preparo, considerando o curto espago de tempo. Essa
acao resultou em 649 mil participacgoes.

Associar a metodologia de treinamento a distancia
com aulas presenciais. Essa acao ja viabilizou o
preparo e a certificacdo de mais de 15.800
profissionais e continua a ser aplicada.

Utilizar o TreiNet disponibilizando os assuntos de
forma atrativa e de facil entendimento, mantendo o
quadro de funcionérios da organizacao
constantemente atualizado sobre 0s temas essenciais
para as Instituigdes Financeiras.

Questoes ligadas as 120 Razdes, além de outras de
carater corporativo, envolvendo 44.000 profissionais
na primeira fase e 3.059 na segunda fase,
classificados pelo maior nimero de acertos as
questdes respondidas em menor espago de tempo.

A primeira fase ocorreu pelo TreiNet, sendo que
67.462 funcionarios responderam a um questionario
com 20 perguntas. Na segunda fase, 4.506
funcionérios responderam a um novo questionario
com 20 perguntas, dos quais, classificaram-se 20
funcionérios para um evento na Cidade de Deus.
O programa foi dividido em trés fases: Na primeira
74.231 funcionérios se cadastraram por meio de um
telefone 0800. Na segunda fase, o funcionario
durante quatro semanas ligou para o 0800 e escutou
boletins sobre os quatro pilares. A terceira fase
ocorreu por meio do TreiNet, sendo que 55.618
colaboradores participaram de um QUIZ
respondendo a 20 perguntas em tempo determinado.
Destes, os cinquenta funcionarios mais bem
classificados foram premiados em um evento com a
Diretoria Executiva na Cidade de Deus.

Quadro 6: Resultados Alcancados pelo TreiNet
Adaptado de: Soeltl, 2010.

Em 2008, o TreiNet alcangou a marca de 100 titulos em seu catalogo de cursos, com

0 langamento do curso sobre Administracdo e Planejamento de Finangas Pessoais, focado na

orientacdo aos funcionarios sobre a melhor forma de administrar as finangas, conquistar um

equilibrio financeiro saudavel e realizar metas pessoais, em linha com a énfase da organizacao
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em financas sustentaveis.’’No primeiro semestre de 2011, houve 574.682 participacdes em
cursos e-learning, atingindo um volume de mais de 6,9 milhdes de participagOes desde a
implantacdo do TreiNet em 2000. Essa experiéncia na area foi recentemente reconhecida, com
a indicacdo do Bradesco como Referéncia Nacional no Prémio E-learning Brasil 2011.

A educagdo no Bradesco sempre foi uma questdo de ordem, tendo em vista a
abrangéncia da organizacédo e seu grande nimero de funcionarios. A sistematica de promocéo
interna denominada “carreira fechada”, em que sd@o promovidos os talentos internos, fomenta
um programa de qualificacé@o profissional focado no desenvolvimento continuo de habilidades
e préaticas necessarias ao cumprimento do trabalho. Para lidar com a alta demanda por
qualificacdo, os programas de educacdo a distancia passam por reformulacdes, adequacdes,
melhorias e novas incorporacdes de conteddo que os permitam se manterem atualizados.

Senge (2005), atenta para o fato de que as organizaces devem aprender a aprender,
tornando-se organizacdes que aprendem. O TreiNet, mesmo sendo um veiculo que
proporciona a qualificacdo e a capacitacdo profissional dentro da Organizacdo Bradesco,
pode, desde sua criacdo, aprender a se desenvolver e evoluir em seus objetivos a partir de
licbes e melhores praticas identificadas.

A partir do estudo de Soeltl (2010), apresenta-se no Quadro 7 algumas das licoes e
melhores praticas aprendidas no TreiNet. A forma de quadro € utilizada para melhor
dimensionamento das informagdes, com o objetivo de proporcionar a adequada organizacao

do contetdo.

19 Dados extraidos do site: http://www.bancodoplaneta.com.br/site, acesso em 16/01/2012.
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MELHORES PRATICAS

LICOES APRENDIDAS

Autonomia na inscrigédo de
Cursos.

Cursos com alta interacao.

Envolvimento dos gestores
no desenvolvimento dos
CUrsos.

Os cursos devem ter curta
durac8o, permitindo a
realizacdo em menor
tempo.

Alinhamento estratégico
da grade de cursos por
area de atuacéo.

Foco na qualidade do
aprendizado.

Acompanhamento e
suporte.

Disseminacéo do
conhecimento.

A inscri¢do pelos funcionrios é automatica e, independentemente do nivel
hierarquico, ndo sendo necesséria solicitagdo para se iniciar as aulas. Basta entrar
no portal, se cadastrar e realizar um pré-teste para saber o nivel em que se
encontra. O site conta com um atendimento personalizado, no qual o aluno pode
acompanhar, por meio do plano de aprendizagem, as fases que ainda faltam para
o0 término do curso e o seu desempenho.

Um programa on-line ndo pode ser simplesmente uma apostila eletrénica. Deve
ter simulagdes, exercicios, cases e compartilhamento de
informagdes/conhecimentos, marcas registradas do TreiNet.

Desde o inicio do desenvolvimento dos cursos a distancia, procurou-se o
envolvimento dos Gestores de Rede de Agéncias, dos Departamentos e Empresas
Ligadas no desenvolvimento dos cursos por eles solicitados. A mediacéo e o
envolvimento de diferentes areas colaboram com uma visdo multidisciplinar e
abordagens complementares, contribuindo para um processo de aprendizagem de
gestores e funcionarios.

O desenvolvimento dos cursos de e-learning ao longo dos anos proporcionou a
evolucdo dos conteildos de modo a torna-los mais enxutos, com animagdes
simplificadas, estipulando limite maximo para o “peso” das telas, com a
finalidade de melhorar a performance para o usuério final, tornando-os mais
atrativos e didaticos.

Apesar do livre acesso, a disponibilizacdo do contetido por area de atuacédo
permite que os profissionais tenham um maior direcionamento para o
desenvolvimento das competéncias essenciais, fundamentais para o crescimento
profissional e para o atingimento dos resultados organizacionais.

As aces de estimulo e monitoramento dos cursos do TreiNet visam privilegiar o
aprendizado e a educacdo continuada, sendo que a quantidade de participac6es
deve ser uma consequéncia do processo de autodesenvolvimento. O permanente
investimento no estudo de novas metodologias instrucionais contribui
efetivamente para que o Bradesco ofereca aos seus funcionarios o que ha de mais
moderno em termos de e-learning.

Acompanhar e apoiar a realizagdo dos cursos a distancia pelos alunos,
contribuindo para sua aprendizagem ao sanar dividas, confirmando se o
contelido esté& aderente as suas necessidades, colhendo e encaminhando sugestdes
de melhorias nos cursos e prestar apoio tecnolégico aos alunos.

A disseminacdo do conhecimento é caracterizada pela rapidez nas atualizagdes,
comodidade de horarios e acessos para os alunos, pelo desenvolvimento de
competéncias como autonomia e auto-organizacdo, pela atratividade e
interatividade respeitando o ritmo do aluno. O aluno pode retornar ao curso
guantas vezes se fizerem necessarias para consulta ao contetdo.

Quadro 7: Li¢Bes Aprendidas
Adaptado de Soeltl (2010)

Uma das praticas recomendadas por Eboli (2004) a partir do desenvolvimento dos

programas de educacdo corporativa e da utilizacdo do e-learning como recursos para

capacitacdo e qualificacdo profissional é a adogdo do formato Blended, que mescla atividades

de treinamento misto.

Em 2003, o Bradesco teve uma OGtima experiéncia misturando as midias de

treinamento na formacdo de Gerentes de Negocios. O objetivo era formar 3.000 profissionais

no periodo de um ano. Para alcancar tal proposito, foi utilizado o formato Blended Learning,

associando a metodologia de treinamento a distancia com aulas presenciais. Essa acéo
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resultou em mais de 27.000 participagdes em nove cursos disponibilizados nas duas midias de
treinamento, com resultados significativos para a organizagdo (SOELTL, 2010, p.164).

Em maio de 2008, foi realizado, por meio do portal e-learning Brasil
(www.elearningbrasil.com.br), uma pesquisa quantitativa aplicada a 168 organizacdes
brasileiras, na qual um percentual de 96% dos entrevistados apontam que o formato Blended
pode vencer as resisténcias enfrentadas pelo e-learning. Ainda de acordo com a pesquisa,
40% das organizacOes entrevistadas admitem que o habito do aluno por treinamentos
presenciais ainda impedem a total adogdo da modalidade.**Ainda de acordo com Soeltl
(2010), a partir de 2008 o formato Blended passou a ser adotado cada vez mais, com
vantagens para a composi¢do de programas de treinamento focados no desenvolvimento de
competéncias ou preparacdo para atuacdo em determinadas funcdes da Organizacdo Bradesco.

A utilizacdo de uma ferramenta hd mais de uma década realca a necessidade
constante em avaliar e avancar frente aos desafios encontrados e no atendimento das
demandas organizacionais diante de sua atuacdo no mercado. De acordo com Soeltl (2010,
p.165), o TreiNet se depara com novos desafios como “a implementac¢do de repositorios de
conteudos e a consolidacdo de uma eficiente arquitetura de aprendizado e sistemas de gestdo
do conhecimento, com o uso efetivo ¢ integra¢do de todos os recursos disponiveis”.

Por ser uma empresa que atua em segmentos diversos como crédito, seguro,
previdéncia, cambio, seguranca da informacdo, dentre outros, observa-se uma variada gama
de produtos e servicos que necessitam de uma demanda de aprendizagem grandiosa. Outro
fator que corrobora uma arquitetura de aprendizado abrangente é o fato do elevado nimero de
funcionarios.

A atualizacdo dos cursos no Bradesco, tanto presenciais como a distancia, € uma
constante. Segundo Soeltl (2010, p.167), “h4 uma preocupacdo constante de atualizar as
técnicas de gestdo e lideranca, acompanhando a evolu¢dao do mercado e das novas geracdes”.

Na pesquisa realizada por Soeltl (2010), séo identificados projetos que norteiam o
planejamento futuro dos gestores frente as necessidades de qualificacdo profissional,

conforme Quadro 8:

11 pesquisa retirada do site http://www.elearningbrasil.com.br/pesquisa/resultados/pesq_result_74.asp. Acesso
em 11/07/2011.
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PROJETOS OBJETIVOS

Aprimorar as atividades assincronas (que nao sdo realizadas em tempo real) e
também no gerenciamento do grande ndmero de informagdes sobre 0s cursos e
Atividades Colaborativas dados dos treinandos.

Implementar novos recursos no LMS como: férum, chat, wikis e atividades
pedagdgicas programadas, dirigidas a grupos especificos pré-definidos.
Ampliar o catalogo de cursos do TreiNet, principalmente cursos de curta
duracéo e rapid learnings.

Incrementar as atividades de videoconferéncia e comunidades virtuais como
recursos para troca de informacdes, experiéncias e recursos de
ensino/aprendizagem.

Elaborar um repositério de conteidos, ao modo de indice remissivo de objetos
de aprendizagem, com a finalidade de facilitar as atualiza¢des dos temas,
indicacOes de cursos ou referéncias quando da combinagéo ou
desenvolvimento de novo titulo. O crescente nimero de cursos tem exigido a
composicao de instrumentos para a gestdo da informacéao disponiveis em e-
learning.

Juntar as vantagens do ensino presencial e as do ensino a distancia, em
combinagdes apropriadas para o desenvolvimento de competéncias nas mais
diversas funcbes, com a possibilidade de minimizar custos e maximizar

Ampliacdo do nimero dos
cursos e desenvolvimento de
atividades de
videoconferéncias

Repositorios de Contetidos

Expansdo do Blended

resultados.
Investir constantemente no estudo de novas metodologias instrucionais para
Permanente capacitacéo e que possa ser oferecido aos funcionarios do Bradesco o que ha de mais
desenvolvimento da equipe moderno em e-learning.

Ampliar cada vez mais a capacitacao profissional por meio do e-learning.
Planos para destinacdo dos cursos a distancia para outros publicos, como

Ampliacéo do publico alvo . -
pliag P clientes, fornecedores e parceiros.

Quadro 8: Projetos e Objetivos do TreiNet
Adaptado de Soeltl (2010)

Para acompanhar a evolucdo do mercado, o Bradesco procura aprimorar suas
estratégias construidas desde a implantacdo do TreiNet, muitas das quais apresentadas como
melhores praticas, priorizando a autonomia e interacdo dos usuarios, oferecendo cursos de
curta duracgdo, com foco na qualidade do aprendizado e no alinhamento estratégico dos cursos
com as premissas da organizagdo. A partir deste conjunto de informacGes e das discussdes
conceituais é apresentado o cruzamento realizado entre os sete principios de sucesso em
educacdo corporativa e 0s objetivos e praticas a eles associadas, a partir dos trabalhos de
Eboli (2004) e Meister (1999).

5.1 Principio da Competitividade

Conforme referéncia central utilizada na dissertagdo, Eboli (2004) considera o
principio da competitividade baseado na valorizagdo da educacdo no desenvolvimento do
capital intelectual dos colaboradores, transformando-os efetivamente em fator de

diferenciacdo da empresa diante dos concorrentes e ampliando assim sua capacidade de
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competir. Corroborando, Meister (1999) argumenta que o0s programas de educagdo
corporativa devem ser utilizados para a obtencdo de vantagem competitiva a partir de
oportunidades de aprendizagem que estejam alinhadas com a estratégia organizacional. Indo
ao encontro do que é exposto pelas autoras, um dos respondentes comenta que:

... a utilizacdo do TreiNet permite aos empregados rapidez e otimizacdo do tempo
em adquirir os conhecimentos necessarios para o desempenho das atividades no
Banco. Ter funcionarios orientados, preparados e com as informagoes do mercado, é
uma estratégia competitiva da Organizacdo. (Gestor do Estado de Minas Gerais)

Os programas e cursos desenvolvidos para o TreiNet estdo em conformidade com as
necessidades da Organizacdo e do desenvolvimentos das competéncias corporativas
dos seus colaboradores. (Gestor do Estado do Rio de Janeiro)

Ainda em relacdo a percepcdo dos entrevistados sobre o principio da
competitividade, os respondentes concordam que os programas de educagdo corporativa a
distancia sdo uma ferramenta eficiente e Gtil no processo de capacitacdo dos funcionarios. O
TreiNet, nesse sentido, possibilita acelerar o processo de autodesenvolvimento dos
colaboradores e consequentemente o plano de carreira e sucessdao, conforme depoimento de
um dos entrevistados:

... 0 contetdo do TreiNet estd vinculado com a estratégia da organizagdo, pois uma
grande parte dos conteldos estdo voltados diretamente para o negocio da
Organizagdo. Entendo que a ferramenta pode ser considerada uma vantagem
competitiva, pois seu maior objetivo é formar a equipe para atender as exigéncias do
mercado. (Gestor do Estado de Minas Gerais)

De acordo com Santos e Silva (2011, p.16), os programas de educagéo corporativa se
tornam ““ferramentas de diferencial competitivo, no qual a organizacdo se empenha na
tentativa de obter esforcos no processo de desenvolvimento de pessoas em carater continuo e
alinhado estrategicamente”. A utilizagdo dos programas de educagdo corporativa pelas
empresas pode ser destacada na fala de um dos respondentes, que, ao participar de congressos
e seminarios que tratam do tema, observa a disseminacao da educacao a distancia também em
empresas de pequeno porte, conforme se segue:

... quando eu participei de um congresso, e isso ndo tem mais de um ano, eu percebi
que ndo tinham s6 empresas grandes, ou melhor, as empresas grandes como foi meu
caso, estavam como palestrantes...Essas empresas grandes foram mostrar as li¢des
aprendidas e estavam falando para empresas pequenas que ndo tinham a mesma
caracteristica que a gente. Ele estavam querendo procurar o treinamento a distancia
ndo porque eles ndo podiam pér as pessoas na sala de aula, mas pra ter uma adesdo
mais rapida, pra fazer uma coisa mais agilizada, pra pessoa fazer na hora que ela
quisesse e no ritmo que ela quisesse. (Gestor do TreiNet)

Nesse sentido, quando questionados sobre a estratégia de desenvolver continuamente

as pessoas para que a organizagédo se torne mais competitiva, um dos respondentes relata que
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0 TreiNet pode ser considerado um mecanismo de estratégia na alavancagem operacional do
banco.

...0 programa de educacdo corporativa a distancia € estratégico sim, pois o
presidente da empresa incentiva a realizacdo dos cursos... 0 TreiNet é uma coisa que
é certa, sem volta. O TreiNet veio para fazer isso, capacitar os funcionarios em
consonancia com a estratégia do Banco. Entdo, uma coisa ta vinculada com a outra.
(Gestor do Estado de Séo Paulo)

5.2 Principio da Perpetuidade

Meister (1999) considera que o modelo de educacdo corporativa deve ser entendido
COmMOo um processo e ndo apenas um espaco fisico ou virtual de aprendizagem, disseminando,
além dos conhecimentos necessarios para o exercicio da funcdo empresarial, a cultura da
empresa. Eboli (2004) corrobora tal argumentacédo, ao mencionar que a educacdo ndo deve ser
considerada apenas como um processo de desenvolvimento do potencial de cada colaborador,
mas também como um processo de transmissdo de heranca cultural, a fim de perpetuar a
existéncia da empresa.

Os entrevistados concordam que o programa de educacdo corporativa do banco
proporcionou uma mudanca de postura dos colaboradores, a partir da qual cada um precisa
gerir seu autodesenvolvimento, em virtude da velocidade dos acontecimentos e das
informacBes. Nessa concordancia, observa-se que o TreiNet é capaz de disseminar a cultura
empresarial entre os colaboradores, conforme relato de um dos respondentes:

... 0S cursos estdo disponiveis para todos os funcionérios, independente do cargo ou
funcéo e € o funcionario que escolhe o curso que deseja realizar. Essa independéncia
na escolha do conteido proporcionou uma mudanga na postura dos colaboradores,
fazendo com que o funcionario seja responsavel pelo seu crescimento dentro da
organizagéo. (Gestor do Estado de Minas Gerais)

A perpetuidade e o éxito de um programa de educacgdo corporativa implantado em
uma organizacdo tem importante relacdo com a responsabilizacdo dos lideres e gestores. De
acordo com Marcon (2007, p.49), “a capacidade de aprender na organizagdo do trabalho
implica na definigdo dos processos internos de tal forma que a aprendizagem individual e
coletiva seja favorecida... e revela a importante influéncia dos lideres nesse processo”.

H& uma consonancia entre os entrevistados quanto ao comprometimento de lideres e
gestores em relagéo ao incentivo e participacdo dos colaboradores em programas de educagéo
corporativa da organizagdo. Um dos entrevistados relata que

os gestores e lideres sdo fundamentais no processo de disseminacdo da ferramenta,
estimulando o quadro para a busca do autodesenvolvimento e da qualificacdo
profissional. (Gestor do Estado do Rio de Janeiro)
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Reforgando tais depoimentos o discurso realizado pelo presidente do Bradesco Luiz
Carlos Trabuco Cappi, durante o Prémio Learning & Performance Brasil 2011/2012'?
demonstra a importancia dos programas de educacdo corporativa e sua contribuicdo nos
resultados empresariais, em particular, do Bradesco, conforme se segue:

...estou falando em nome dos meus colegas da organizacdo Bradesco, que veem na
educacdo um fator basico de desenvolvimento e de divisao da sustentabilidade social
que a organizacdo persegue... 0 treinamento, o desenvolvimento e a gestdo de
pessoas sao fundamentais para 0s nossos negdcios. Eu pessoalmente, que vim 14 de
Marilia, interior de Séo Paulo, me lembro que o conhecimento, no inicio da minha
carreira, foi fundamental pra ter diferenciacdo. Mas naquele tempo ndo tinhamos
internet, ndo tinhamos TreiNet, ndo tinhamos e-learning. E o e-learning dos tempos
passados eram 0s cursos por correspondéncia, em que a gente esperava a cada
quinze dias o correio chegar com as apostilas, cursos de correspondéncias
fornecidos pelo SESI ou pelo SENAC em que as apostilas chegavam e tinhamos
trinta dias para responder os questionarios. Era o treinamento a distancia. Hoje,
estamos em dez anos de evolugdo da tecnologia, todo o e-learning cresceu com o
Brasil nesses dez anos, demos um salto de qualidade, o Brasil mudou de patamar,
mudou de gosto, mudou de forma de atuacdo.. o desafio € a gestdo do
conhecimento, o capital humano s6 se reproduz através do conhecimento. Sem
conhecimento é impossivel crescer. (Presidente do Banco Bradesco S.A.)

Percebe-se na fala do Presidente da Organizagdo uma preocupacdo em relacdo aos
programas de educacdo corporativa enquanto modelo de aprendizagem e a importancia do
TreiNet como instrumento de capacitacdo nesse cenario em que 0 conhecimento é
considerado importante vetor do sucesso organizacional. Cabe ressaltar que os programas de
educacdo corporativa devem ser concebidos com a premissa de desenvolvimento continuo do
individuo, o que reforca o fato de o TreiNet se caracterizar como uma ferramenta de
aprendizagem continua para os funcionarios da organizacéo pesquisada. Um dos entrevistados
argumenta que o TreiNet pode ser considerado uma ferramenta de aprendizagem continua,
pois € atualizada sempre que verificadas necessidades especificas de Gerentes de Agéncia e
Gestores quanto a formulacdo do conteudo para as atividades voltadas ao negdcio do
Bradesco:

...0 TreiNet é uma ferramenta de aprendizagem continua. A gente chama de
educacdo continuada sim e ela é atualizada sempre quando ha ajustes e, também, a
gente, uma vez por ano, dispara pra todos os gestores perguntando: - Ha ajustes pra
serem feitos? Se ndo houver, tudo bem, a gente continua do mesmo jeito, mas se
tiver ajustes a gente ja faz nesse momento. (Gestor do TreiNet)

... a gente fala com os gestores e toda vez que houver ajustes ele sinaliza pra gente e
a gente faz esses ajustes. (Gestor do TreiNet)

De acordo com Alves (2009, p.5), no contexto dos bancos constata-se frequentes
requalificagBes no quadro de pessoal, advindas da expansdo da informatica e adocdo de novas

formas de gestéo, que imp6e uma necessidade de se buscar maior desenvolvimento pessoal e

12 Retirado do site: http://www.learning-performancebrasil.com.br/podcast/videos.asp?flv acesso em 02/03/2012.
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troca de conhecimentos. Atrelada a essa observacéo, destaca-se a importancia do TreiNet no
sentido de promover uma maior adesdo dos funcionarios e colaboradores na aquisicdo e

compartilhamento de novos conhecimentos.

5.3 Principio da Conectividade

De acordo com Eboli (2004), o principio da conectividade tem como premissa
privilegiar a construcdo social do conhecimento por meio do estabelecimento de conexdes que
permitam intensificar a comunicacdo e a interagdo entre os usuarios e a ferramenta de
educacéo.

Um ponto relevante apontado na entrevista com os gestores foi o fato de que o
TreiNet é desenvolvido por profissionais da organizacdo que acompanham e monitoram as
participacdes e o feedback que é passado pelos treinandos a respeito do contetido acessado.

A autonomia e a velocidade que a ferramenta proporciona para busca do
conhecimento é realcada por um dos entrevistados quando afirma que

os contetdos podem ser acessados de qualquer equipamento conectado a internet, ou
seja, dentro ou fora das dependéncias da organizacéo. (Gestor do TreiNet)

Atestando essa perspectiva, segue depoimento de outro entrevistado a respeito da
utilizacdo de tecnologias que permitem a facilidade e acesso a conex@o com o0 programa

..bom, eu acho que tem a interatividade, que assim, apesar do TreiNet ser
assincrono, ou seja, eu ndo falo diretamente com o instrutor, o TreiNet tende a ter
todas as dividas sanadas por meio da leitura. E se a pessoa tiver divida em alguma
coisa, a gente coloca um canal pra ela tirar essa dlvida e, quando essa pessoa tirar
essa davida, a gente vai saber que realmente essa informacao esta faltando; o que se
faz: a gente complementa no préprio treinamento. (Gestor do Estado de S&o Paulo)

Por mais que tenha um alinhamento entre o Departamento de Treinamento e o
instrutor, algumas coisas podem ficar desalinhadas e com isso o funcionério perde.
No TreiNet ndo. Outra coisa é fazer na hora que vocé quer, no momento que vocé
quer, e o funcionario tem liberdade pra fazer isso, para poder fazer no seu ritmo.
(Gestor do TreiNet)

Em se tratando de um programa de educacdo corporativa, baseado na utilizacdo de
recursos tecnologicos, é importante estar atento as limitagbes que existem na implantacéo
dessa ferramenta. Ferreira et al. (2007, p.5) destacam algumas dessas limitacfes: “o e-
learning, que é fortemente baseado em tecnologia, possui algumas limitacGes bastante
conhecidas da EaD, tais como a falta de interatividade, a evasdo de alunos, contetdos fracos,
materiais didaticos pouco atraentes e a auséncia da verificacdo do nivel de aprendizagem”.

Um dos entrevistados, quando questionado sobre a interatividade disponivel no

TreiNet, destaca que
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0 programa de educacéo corporativa em analise deveria ser mais agil... a construgéo
de internet demora muito mais do que se espera, sendo necessario uma area técnica
para colocar as informacfes que o instrutor necessita passar. (Gestor do Estado do
Rio de Janeiro)

Pelo fato de ser uma ferramenta técnica, baseada em recursos tecnologicos, ha
limitagdes que impedem, conforme um dos entrevistados, fazer com que o TreiNet seja mais
interativo, atraente e mais agil:

..0 TreiNet é uma ferramenta técnica, que precisa de toda a tecnologia da
informacdo. Entdo existem coisas que nds estamos limitados por conta da propria
limitacdo do Brasil. Hoje a gente tem um Brasil que ainda ndo tem internet rapida
em todos os lugares. Eu acabo diminuindo a interacdo, diminuindo o peso das telas
para chegar em todo o lugar. Entdo eu poderia melhorar nisso e a gente procura
sempre melhorar de modo que todo mundo consiga ver da mesma forma. N&o
adianta eu fazer uma coisa legal pros grandes centros RJ, SP, MG, pra que essas
pessoas vejam 0 curso com mais interatividade, que tenha bate-papo, que tenha
alguma coisa que traga mais interatividade, mas eu ndo consigo alcancar o
Amazonas e as pequenas cidades, porque ai o grande mote, a democracia, ele ndo
seria verdadeiro. Por fim, tem melhorias a ser feitas, mas € uma melhoria em
conjunto com tudo, ndo é assim sé nele, tem que — assim - estd sendo trocado o
gerenciador, que vai acontecer ainda este ano, ate julho, que vai trazer uma grande
melhoria. Pretendemos fazer com que se torne um pouco mais interativo, que tenha
video, coisas nesse sentido, mas ndo é s6 o TreiNet, o Brasil tem que melhorar.
(Gestor do TreiNet.)

Conforme destacado pelos respondentes, o TreiNet depende de uma infraestrutura
tecnoldgica adequada e que faca com que seu contetdo possa ser desenvolvido com mais
recursos visuais, para entdo ser disponibilizado a todos os funcionarios dispersos em todo

territdrio brasileiro.

5.4 Principio da Disponibilidade

De acordo com Meister (1999), o principio da disponibilidade confere um realce
especial ao tratar a utilizacdo de forma intensiva da tecnologia aplicada aos processos de
educacdo, passando desde o treinamento conduzido pelo instrutor até os mais variados
formatos de aprendizagem. Para Eboli (2004), este principio se preocupa com a acessibilidade
e disponibilidade de programas de educacdo a distancia de facil uso e acesso, propiciando
condicgdes favoraveis para que os colaboradores realizem a aprendizagem a qualquer hora e
em qualquer lugar.

De acordo com os interlocutores (fato mencionado por todos os respondentes), a
autonomia de acesso que a ferramenta proporciona, possibilita ao empregado a oportunidade

de que ele realize seus cursos em qualquer horario e sem nenhum custo, uma vez que 0S
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contetidos podem ser acessados de qualquer equipamento conectado a internet, ou seja, dentro
ou fora das dependéncias da organizagao.

...outra vantagem é a democracia. Todo mundo tem a mesma informagdo na hora
que a pessoa desejar, ou seja, quando vocé traz pra sala de aula, pode ser com um
instrutor ou por outro instrutor. (Gestor do TreiNet)

Em relacdo aos outros programas de capacitacdo e treinamento da empresa, 0
TreiNet, apesar de ser assincrono™, tem como diferencial a interatividade, uma vez que todas
as davidas tendem a ser sanadas por meio da leitura e, ndo sendo possivel, utiliza-se um canal
para que o usuério esclareca seu questionamento, fazendo com que as informagdes sejam
completadas no proprio material do curso.

Comparado com outras ferramentas de educacdo e capacitacdo profissional, a
implantacdo do TreiNet permitiu, segundo um dos respondentes, complementar as acdes de
treinamento da empresa, de forma que a ferramenta de educacéo a distancia funcionasse como
uma espécie de nivelamento e complemento das acbes de capacitacdo presenciais,
proporcionando discussdes mais ricas e um melhor aproveitamento do contetdo na sala de
aula.

Fischer e Amorim (2002, p.10) partem do principio de que “é importante ressaltar
que, apesar da intensa disseminacdo do e-learning, o treinamento presencial ndo perdera seu
espaco. As empresas precisam encarar as duas formas como complementares e néo
excludentes.” De acordo com um dos entrevistados, o TreiNet ndo tem a intengédo de substituir
0 programa de capacitacdo presencial, mas, de fato, enriquecé-lo, conforme se pode perceber
em seu depoimento:

...0 TreiNet complementou o treinamento presencial. Nunca ele entrou para
substituir. A gente ndo tinha a intencéo de substituir o presencial pelo on-line, mas
sim, fazer com que o presencial se tornasse mais rico, de modo com que as pessoas
ja viessem com um preparo, com um nivelamento, mais niveladas para a sala de
aula, para obter discussdes mais ricas, € ndo para vocé ficar ensinando coisas que
vocé poderia ter dado anteriormente ao presencial. Por exemplo: eu vou dar um
curso de mercado de capitais que o presencial seria mais rico entdo é muito
interessante que a pessoa ja tenha ou ja saiba sobre matematica financeira. E antes, a
gente tinha que trazer para a matematica financeira, ensinar matematica financeira
para depois fazer o curso de mercado de capitais. Um exemplo ta? E hoje ndo se faz
mais isso0. Hoje a pessoa ja vem com esse preparo: olha, antes de vocé vir pra sala de
aula vocé tem que saber matemadtica financeira e pra isso a gente disponibilizou um
curso por meio do TreiNet. (Gestor do TreiNet)

Segundo um dos entrevistados, o TreiNet facilita o desenvolvimento de acbes de
capacitacdo presenciais na organizagdo, propiciando maior disseminagédo e aproveitamento do

Blended Learning. Meister (1999) reforca que, no ambito organizacional, & presente a

3 Método onde o usuério n&o possui tutoria ou instrutor. Soeltl (2010)
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necessidade de, por meio dos recursos tecnoldgicos que facilitam a conexéo e acessibilidade
dos empregados, estimular o compartilhamento de conhecimentos organizacionais e a troca de
experiéncia entre empregados, parceiros e demais pertencentes a cadeia produtiva.

A argumentacdo de que o TreiNet é considerado uma ferramenta moderna foi
unanime entre os respondentes, sendo que em relacéo as exigéncias do mercado é considerado
um importante aliado no desenvolvimento dos empregados por acelerar o processo de
capacitacdo e a formacdo de novos talentos. A disponibilidade e acessibilidade do TreiNet é
frequentemente evidenciada nas falas dos entrevistados, como se percebe nos depoimentos a
sequir:

...eu vou dar o exemplo do primeiro curso que a gente fez que foi o Matematica
Financeira, que ha quinze anos era dado apenas para Gerentes de Agéncia. E o que
acontece. Hoje a gente tem mais de quatro mil gerentes de agéncia, excluindo-se a
rotatividade, porque as pessoas vao sendo promovidas, sendo desligadas e assim por
diante. Eu nunca iria conseguir treinar as quatro mil pessoas. Com o TreiNet eu
consigo treinar essas quatro mil pessoas e melhor, eu posso treinar desde um nivel
mais baixo, que seria um estagiério, pois se ele quiser fazer o TreiNet ele pode fazer
e assim, eu estou fazendo com que todo mundo tenha acesso ao mesmo conteudo,
com as mesmas oportunidades. (Gestor do TreiNet)

...a democratizacéo... acho que isso é o principal. Tem muitas empresas que usam o
e-learning como instrumento para diminuir custos, obviamente que todas as
empresas buscam a reducdo de custos, mas eu tenho certeza que esse ndo foi o
principal argumento que o Bradesco utilizou para implantacdo do TreiNet aqui
dentro. Pode ter sido um dos argumentos, mas ndo o principal. Certamente, acho que
o principal mesmo é a capacitagdo do corpo de funcionarios. O rapido acesso, hoje
se langa um produto, eu coloco logo em seguida o contetdo porque ele é de rapida
construcdo e também a aceitacéo. (Gestor do Estado de S&o Paulo)

Uma vez eu cologuei um curso sem querer no ar, ele estava pronto mas nao podia ter
sido lancado ainda. Eu o coloquei e retirei em menos de uma hora e ele ja tinha mais
de cem pessoas inscritas, ou seja, a divulgacdo dele é muito rapida, entdo, a
aceitacdo dele pelos funciondrios foi muito rdpida. Entdo, eu acho que isso € um
conjunto, teve a facilidade para a organizacdo de dar a informacdo com mais
agilidade e a aceitagdo do quadro de funcionarios de poder obter essa informacéao
com mais agilidade. (Gestor do TreiNet)

Outro ponto ressaltado pelos entrevistados foi a democratizacdo do conhecimento,
uma vez que cada empregado tem a autonomia e a possibilidade de gerir o seu
desenvolvimento, respeitando o seu ritmo individual, independentemente do nivel hierarquico
que o empregado ocupa. O TreiNet auxilia, de acordo com o0s gestores entrevistados, 0s
programas tradicionais de capacitacdo, que sdo 0s cursos presenciais, em que o conteudo de
alguns cursos sdo desenvolvidos como pré-requisitos para esses programas, que Sse

complementam no processo de formacéo profissional.
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5.5 Principio da Cidadania

De acordo com Eboli (2004), o principio da cidadania esta associado ao estimulo do
exercicio da cidadania individual e corporativa, propondo a formacdo de atores sociais
criticos diante da realidade organizacional, com a consciéncia de construir e modificar essa
realidade de forma ética e socialmente responsavel. Meister (1999) aponta para a sinergia
entre programas educacionais e projetos sociais, no qual a organizagdo assume a
responsabilidade de desenvolver um foco global em solucdes de aprendizagem.

Em relagdo ao principio analisado, h4 uma discordancia em alguns pontos em relacéo
aos propositos do TreiNet no que se refere ao exercicio da cidadania. Terra e Bomfim (2006,
p.7) destacam que 0 ensino corporativo garante ganhos para toda a sociedade e tem um efeito
multiplicador, sugerindo que “profissionais qualificados, motivados, éticos, habituados a
trabalhar em equipe, imbuidos do sentimento de cidadania e com espirito empreendedor
tendem a se tornar naturalmente lideres e referéncias em suas familias e nas comunidades
onde vivem”.

Questionado em relacdo ao fato de o TreiNet prestar ou ndo contribuicdes para a
formacdo social do individuo, um dos respondentes afirma que o TreiNet contribui para a
formacdo social do individuo, pois os contetudos aprendidos podem ser colocados no seu
curriculo e pelo fato de que o conhecimento ndo pode ser desvinculado do empregado,
conforme depoimento que segue

...eu tenho certeza de que o TreiNet contribui para a formacao social do individuo.
Um exemplo é a Matematica Financeira, que é importante na organizacdo, mas que
é importante pra pessoa também. O que acontece, com este curso a pessoa consegue
saber quando ela vai a uma loja comprar, quanto que ela vai pagar realmente de
juros. Entdo, isso é pra vida pessoal dela. Ela sai daqui, ela vai colocar no seu
curriculo, falar que tem conhecimento de matematica financeira. Entdo isso eu acho
que ndo tem como desvincular o pessoal do profissional nesse sentido. (Gestor do
TreiNet)

Em contraponto, outro entrevistado concorda que o vinculo do TreiNet atende de
maneira mais acentuada as necessidades da organizacao, e que seria interessante estender seu
alcance a outros projetos de cunho social, conforme depoimento a seguir

...uma grande parte dos contelidos estdo voltados diretamente para o negécio da
empresa. Entendo que poderia ser disponibilizado para comunidades, associagdes,
escolas e outros interessados, principalmente com relagdo a cursos cujo conteldo
trata de assuntos de interesses comuns, como cursos de informatica basica,
sustentabilidades do planeta, educacdo financeira e outros. (Gestor do Estado de
Minas Gerais)

Santos (1996) corrobora tal entendimento ao se referir as finalidades sociais de um

modelo de educacdo corporativa. De acordo com a autora, a finalidade principal de um
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programa de educacdo corporativa é a disseminacdo da cultura e o atendimento ao plano
estratégico da empresa, ndo existindo compromisso com projetos de necessidade social e

formacéo humana.

5.6 Principio da Parceria

Meister (1999) defende que o sucesso dos programas de educacdo corporativa deve
ser encorajado e facilitado pelos lideres, promovendo o desenvolvimento de toda a
organizagdo. Eboli (2004) vai ao encontro de tal afirmagdo ao argumentar que o
desenvolvimento continuo de conhecimento e da profissionalizagdo dos empregados é um
processo complexo, exigindo o estabelecimento de parcerias internas e externas.

De acordo com os gestores entrevistados, por se tratar de uma nova modalidade de
treinamento, a implementacdo de novas agdes de aprendizado necessitam de estimulos por
parte dos lideres, sendo esses fundamentais no processo de disseminacdo da ferramenta,
estimulando os empregados para a busca de autodesenvolvimento e qualificacdo profissional.

Em relacdo as metas de treinamento, um dos entrevistados refere-se a um fato
ocorrido em 2004 quando o TreiNet foi incluido como indicador de resultado no Programa de
objetivos do banco (POBJ). Nesse programa, as agéncias e empregados possuiam metas para
realizacdo dos cursos. Foi percebido um uso indiscriminado do TreiNet por parte dos
empregados para alcance das metas, desvirtuando-se do seu objetivo proposto que é o

aprendizado, conforme relato:

..uma licdo que ficou bem aprendida, em 2004, o TreiNet fazia parte do POBJ,
programa de objetivos do banco, onde as pessoas tinham meta pra fazer e a gente
percebeu que as pessoas estavam fazendo por fazer, ndo faziam para aprender. E nao
era essa a nossa intencdo. A gente ndo quer quantidade, a gente quer qualidade. A
gente ndo quer que a pessoa faca porque ela tem uma meta, a gente quer que a
pessoa faga para aprender, mesmo que aquilo naquele momento ndo seja importante
para ela, ela vai fazer um curso pelo qual ela ndo trabalha com aquilo, mas para ela é
importante, a gente quer que ela aprenda. Entdo, uma licdo aprendida foi essa:
Nunca colocar meta em um treinamento on-line, pois tem muitas empresas que
fazem isso, e a gente acha que isso ndo funciona bem. (Gestor do TreiNet)

De acordo com um dos entrevistados, o TreiNet foi retirado do programa de
objetivos dois meses depois de ter sido incluido. Com a ampliacdo da utilizacdo dos
programas de educacgéo corporativa baseada em tecnologias da informacao, a organizacao que
dele usufrui deve garantir que o aproveitamento do conteudo por parte do funcionario seja

aplicado no trabalho, melhorando os resultados da empresa.
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Segundo Emmendoerfer e Vieira (2008, p.11) “deve-se aumentar o interesse do
funcionario por esta forma de treinamento, evitando a preocupacéo em aumentar a quantidade

de cursos realizados por funcionario, prejudicando a qualidade do que ¢ absorvido”.

5.7 Principio da Sustentabilidade

Eboli (2004) considera que os programas de educacdo corporativa devem ser um
centro gerador de resultados para a empresa, agregando valor ao negocio, de forma que ele
possa se tornar autossustentavel. Partindo dessa premissa, Meister (1999) refere-se aos
programas de educagdo corporativa como instrumento de agregacdo de resultados para o
negocio, sendo necessario criar um sistema de avaliacdo dos resultados e investimentos.

Segundo os gestores entrevistados, o TreiNet apresenta-se como um diferencial
competitivo diante da concorréncia no mercado uma vez que amplia os conhecimentos dos
colaboradores do banco para atender melhor aos clientes do banco, sendo uma ferramenta util,
moderna e dindmica de educacdo corporativa. Em relacdo a reducdo de custos por parte da
adocdo de ferramentas de aprendizado virtuais, um dos entrevistados considera que esse nao
foi o principal argumento que o Bradesco utilizou para implantacdo do programa de educacao
a distancia, conforme depoimento a seguir:

...0 fator principal para instituir o TreiNet foi a Geografia. As pessoas estdo
dispersas geograficamente aqui no Bradesco e isso dificulta pra trazer todo mundo
para a sala de aula de modo que as pessoas consigam ter a mesma informacdo ao
mesmo tempo. A velocidade, isso é importantissimo porque, se eu for trazer as
pessoas para a sala de aula eu iria demorar dez anos para dar uma informacéo, e, eu
ndo tenho todo esse tempo, entdo eu tenho que trazer a informacédo e fazer com que
isso flua com maior naturalidade. Entdo, esse foi o primeiro ponto, a dispersao
geogréfica. Em relacdo a alavancagem operacional e retorno de investimento, se eu
falar pra vocé o TreiNet é estratégico sim. Se falarmos de ROI, ou seja, retorno do
investimento, a gente ndo tem a comprovacao fisica, a gente tem a comprovagao
analitica, pois quanto maior se tem a capacitacdo dos colaboradores mais se aumenta
os resultados alcancados. (Gestor do TreiNet)

No que se refere aos investimentos e aos resultados relativos & implantacdo do
programa de educagéo corporativa, os interlocutores apontam que o TreiNet é essencial para
otimizar o processo de capacitacdo dos funcionarios e serd, de acordo com suas perspectivas,
uma ferramenta indispensavel na formacdo das pessoas, conforme depoimento de um dos

entrevistados:

...0 TreiNet é indispensavel para qualquer empresa que se preocupa com a
capacitacdo e desenvolvimento dos seus colaboradores e formar novos talentos. O
TreiNet complementa os cursos no formato presencial, proporcionando
especializacdo e nivelamento a partir de seu contetdo. (Gestor do Estado do Rio de
Janeiro)
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De acordo com os respondentes, ha uma tendéncia de maior utilizacdo do TreiNet do
que a participacdo em cursos presenciais. Os argumentos apresentados sdo as questfes
relativas a despesas com 0s recursos para realizacdo de cursos presenciais, como espacgo
fisico, deslocamento de funcionarios e instrutores, conforme relato a seguir:

...ha uma tendéncia de que o processo de capacitacdo aconteca utilizando mais 0
TreiNet do que 0s cursos presenciais, com 0 aumento do ndmero de cursos
disponiveis no catalogo geral, abrangendo todas as areas do Banco. Para alguns
cargos, alguns cursos sao essenciais e sdo condicionados a sua designacéo. (Gestor
do Estado de Minas Gerais)

Reforcando tais depoimentos, o Superintendente Executivo do Departamento de
Treinamento do Bradesco, Julio Alves Marques, em seminario apresentado em margo de
2008, ressaltou a importancia do TreiNet para manutencdo das politicas de recursos humanos
da organizacao, mais basicamente, em relacdo ao sistema de carreira fechada, que, segundo o
executivo

significa que toda nova vaga que surge na organizacdo é colocada a disposi¢do
daquele funcionério que esta conosco e que comegou a trabalhar conosco e que esta
no momento melhor preparado para assumir. (Jalio Alves Marques -
Superintendente Executivo do Departamento de Treinamento do Bradesco)

Em seu depoimento, vislumbra-se a importancia desse programa de educacéo
corporativa a distancia na sustentabilidade do programa de sucesséo da empresa:

...no Bradesco a carreira é fechada. A gente ndo traz pessoas de fora, de outros
bancos, por exemplo, para assumirem geréncias de agéncias novas que sdo abertas,
ou do crescimento que se tem. Isso traz pra gente algumas vantagens que sdo
importantes, mas também traz essa responsabilidade de manter permanentemente as
pessoas estimuladas a se desenvolverem, valorizando assim as suas competéncias.
Entdo, a gente tem que estar permanentemente com agGes em curso para que as
pessoas se preparem e se desenvolvam. Entdo a gente tem dado muita importancia a
isso e & qualidade do treinamento que a gente oferece. (Julio Alves Marques -
Superintendente Executivo do Departamento de Treinamento do Bradesco)

De acordo com Ferreira et al. (2007, p.3), “a necessidade de utilizar o e-learning esta
calcada principalmente na rapidez em que os mercados mudam, exigindo delas respostas
ageis e eficazes”. Neste contexto, o TreiNet pode ser analisado como importante mecanismo
de capacitacéo, e que, sua utilizacdo pelos funcionérios da organizacao estara cada vez mais
incorporada as suas atividades na organizacdo e a manutencdo das politicas de recursos
humanos assumidas pela organizacao.

Estabeleceu-se, portanto, as interfaces entre o TreiNet como programa de educacéo
corporativa no Bradesco e os principios utilizados para analise dos dados. De modo geral, no
contexto bancario, comparando o programa do Banco com programas desenvolvidos por

outras instituicGes bancarias pesquisadas, nota-se grande similaridade nas praticas realizadas.
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Comparativamente, outras instituicdes pesquisadas, como BB, Caixa, Ital Unibanco
e HSBC, assim como o Bradesco, utilizam os cursos a distancia via internet na modalidade e-
learning como programa de aprendizagem continua. Merece destaque o fato de que o BB e
Caixa possuem suas Universidades Corporativas estabelecidas e utilizam em sua maioria a
modalidade presencial para agdes de treinamento. A combinacdo de agdes de treinamento
com midias diversificadas sdo mais utilizadas pelo Bradesco comparativamente com 0s outros
bancos.

Em relacdo aos principios que serviram de referencial tedrico para 0 exposto nessa
pesquisa, constata-se que a institucionalizacdo do TreiNet como programa de educacédo
corporativa no Bradesco contempla, em relacdo aos objetivos e praticas associadas, alguns
principios sdo mais evidenciados, sendo eles: principios da competitividade, perpetuidade,
disponibilidade e sustentabilidade. Torna-se relevante apontar que o principio da
conectividade é contemplado em grande parte dos seus objetivos e préaticas, mas, pelo fato de
ser uma ferramenta técnica, o TreiNet depende de uma infra estrutura tecnoldgica adequada
que permita a disseminacdo do conteudo. No Brasil, conforme destacado por um dos
respondentes, existem limitacGes quanto ao acesso a internet rapida. Nota-se em relagcdo aos
principios da cidadania e da parceria, uma contribuicdo pouco eficiente em relacdo aos
objetivos e praticas associadas. Apesar do TreiNet contribuir para a formagdo social do
funcionario, como € destacado por um dos respondentes, grande parte dos conteldos Sao
voltados diretamente para o negdcio da empresa, com pequena interacao social. Comparando
com o principio da parceria, sente-se falta do tratamento de parcerias externas, contemplando
fornecedores, acionistas e outros publicos de interesse.

De modo geral, os entrevistados entendem que o TreiNet é uma ferramenta
indispensavel para capacitacdo e atualizacdo dos funcionarios da organizacdo. Nota-se nos
depoimentos que o TreiNet cada vez mais assumira parcela importante nas atividades de
desenvolvimento de pessoas e que sua combinacdo com outras modalidades de treinamento
serdo cada vez mais aprimoradas e utilizadas.

A seguir, apresentam-se as consideracdes finais em relagéo a pesquisa realizada, bem

como suas limitacoes.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente capitulo tem como finalidade apresentar as consideracdes a respeito desta
pesquisa, a partir dos objetivos estabelecidos, da analise dos resultados encontrados e do
referencial tedrico utilizado. Em seguida, s&o apresentadas as limitages do estudo e sugestdes
para novas pesquisas sobre o tema.

Visando atender ao objetivo geral da pesquisa — como o TreiNet tem se desenvolvido
e sua aplicacdo desde sua criacdo e como sua contribuicdo para a organizacéo e profissionais
é percebida por seus idealizadores e gestores — foram tracados trés objetivos especificos ou
intermediarios.

O primeiro objetivo especifico foi buscar estudos e pesquisas que sustentassem 0s
conceitos de educacdo corporativa, educacao a distancia e "e-learning", inclusive aplicados a
outras realidades do setor bancério. Essa pesquisa mostrou que as empresas estao migrando
suas atividades de T&D para programas de educacdo corporativa préprios, com contetdo
direcionado ao negdécio da organizacdo. No setor bancéario foi possivel verificar que o0s
programas de educacdo a distancia e e-learning tém ganhado espaco em acdes de treinamento
que buscam capacitar um maior nimero de funcionarios num menor espago de tempo.

O segundo objetivo especifico foi realizar uma analise documental com a finalidade
de explorar a historia e evolugdo do TreiNet, bem como o contexto empresarial a ser
pesquisado. A pesquisa documental e a analise de contetdo das entrevistas permitiu levantar
dois motivos principais: a alta dispersdo geografica da empresa e o grande nimero de
funcionarios. O TreiNet, programa de educacdo corporativa a distancia do Bradesco foi
instituido em janeiro de 2000 para estimular o crescimento profissional através de cursos por
meio da internet ou da intranet. Seu vinculo com a estratégia organizacional permitiu sua
consolidacdo na empresa, bem como a cultura de cursos a distancia e sua integracdo com
outras modalidades de treinamento.

O terceiro objetivo especifico foi analisar a percepc¢do dos gestores do programa com
relagdo aos ganhos alcancados, bem como suas forcas e limitagbes para a organizacdo e
profissionais. A pesquisa mostrou que o TreiNet facilita o desenvolvimento das agdes de
treinamento e contribui para a melhoria do desempenho e do resultado organizacional.

Em relacdo a analise e interpretacdo dos dados coletados, utilizou-se os dez objetivos
e principios que norteiam as a¢des de educacgdo corporativa, desenvolvido por Meister (1999)
e 0s sete principios de sucesso em educacao corporativa e praticas associadas de Eboli (2004),

que resultaram nas seguintes categorias: principio da competitividade, principio da
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perpetuidade, principio da conectividade, principio da disponibilidade, principio da cidadania,
principio da parceria e principio da sustentabilidade.

Em se tratando da empresa pesquisada — Banco Bradesco S.A., 0s programas de
educacdo corporativa sdo considerados estratégicos para o alcance dos resultados
organizacionais. Em consequéncia do aumento do uso da tecnologia para melhorar o
desempenho empresarial, o0 TreiNet se apresenta como uma ferramenta tecnoldgica de fécil
acesso, democratica e inovadora. Essa situacdo permite que o profissional desenvolva suas
habilidades realizando cursos com contetdo alinhado as praticas empresariais necessarias
para determinada situagéo cotidiana do trabalho.

Atualmente percebe-se que varias organiza¢Ges tem adotado programas de educacao
corporativa a distancia visando melhor qualificar seu quadro de funcionérios. Essa ado¢édo
advém da necessidade de sobrevivéncia da empresa no mercado e na melhoria de seus
resultados organizacionais. Eboli et al. (2005, p.14) destaca que “as contribuigdes geradas
pela Educacdo Corporativa no Brasil sdo expressivas e que as agdes voltadas as competéncias
humanas e empresariais — que vao além das fronteiras da propria organizacdo — tém sido
efetivas e evidenciadas”.

Cabe destacar que o TreiNet é indispensavel ao cumprimento das politicas de
treinamento e capacitacao tracadas pela organizacdo em estudo. Na percepc¢édo dos gestores, 0
programa de educacdo corporativa é considerado consolidado e ira, cada vez mais, assumir
um espaco maior nas acdes de qualificacdo, seja combinado ou isolado de outras modalidades
de treinamento.

Esta pesquisa reforca e vai além dos estudos de Soetl (2010), em que o TreiNet €
visto como um programa de educacao corporativa que auxilia na cobertura de educacao para
os integrantes do banco, principalmente pela dimensdo do territério brasileiro. Outro fator
encontrado é que a diminuicdo de custos proporcionadas pelo TreiNet é uma vantagem
estratéegica que reforca a competitividade do banco no mercado, ambiente em que a
modalidade Blended parece ser a mais recomendada. A pesquisa ainda procurou validar o0s
principios, praticas e objetivos associados aos programas de educagdo corporativa, que se
destacam em maior ou menor grau na organizagédo estudada.

E preciso também reconhecer as limitages do objeto da pesquisa. O TreiNet é um
programa que depende de recursos tecnoldgicos para que 0 usuario possa acessad-lo. No
Brasil, principalmente nas cidades distantes dos grandes centros, 0 acesso a internet ainda é
uma barreira para a otimizacdo e melhoria do conteudo. Em se tratando da pesquisa

propriamente dita, espera-se que este tema possa receber tratamento em relacdo a percepcéo
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do usuério do programa. Nesse contexto, ha de se obter dados relevantes e, talvez, dissonantes
dos encontrados nessa pesquisa.

Do ponto de vista das limitacGes do estudo, ressalta-se a dificuldade na identificacéo
e acesso as pessoas chave do estudo, tendo em vista que algumas ndo pertencem mais ao
quadro da organizacdo pesquisada, enquanto outras ja se aposentaram. Além disso, o tempo
disponivel dos entrevistados para a pesquisa exigiu abordagens diferenciadas em termos
temporais, como por exemplo, a necessidade de interrupcdo e retomada da entrevista, em
momentos distintos, o que exigia uma reconstrugcdo do contexto para o depoimento.

Outra limitacdo do estudo pode ser apontada pelo fato de que a pesquisa € um estudo
de caso, e, conforme Yin (2001), os resultados encontrados néo podem ser generalizados, pois
levam em consideracdo a populacdo pesquisada, as condicdes iniciais de trabalho e o meio de
observacao utilizados.

A pesquisa ndo pretende esgotar os assuntos abordados e nem tampouco em relagéo
ao TreiNet especificamente. O estudo contribuiu para o pesquisador ampliar seu
conhecimento sobre o tema “Educagdo Corporativa” e em relagdo ao proprio TreiNet. Nao
obstante, espera-se contribuir para a organizacdo de forma que o TreiNet possa ser analisado
em relacdo a outros modelos de educacdo corporativa . Para a academia, espera-se que a
pesquisa possa fomentar futuros estudos comparando-se o TreiNet com ferramentas de e-
learning de outras instituicdes bancarias, bem como aplicados a outros observadores que néo

0s gestores, como funcionarios, usuarios, fornecedores e comunidade.
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APENDICE

A pesquisa tem como objetivo investigar, na percepcao dos gestores do TreiNet, como tem
sido o desenvolvimento e aplicacdo do programa de educacdo corporativa a distancia do
Bradesco S.A. e como sua contribuicdo € percebida por seus gestores, para a organizacgao e

profissionais, ressaltando suas caracteristicas principais e melhores préaticas.

Nome:

Sexo: Idade :

Formacao:

Area de atuacio:

Cargo:

Tempo de empresa: Tempo em que atua com o TreiNet:

2. O que foi levado em consideracdo para proposicdo e implementacdo do modelo do

TreiNet? Qual é sua origem?

4, A utilizacdo do TreiNet como modalidade de educacdo a distancia pode ser

considerada uma vantagem competitiva para a organizagéo?

6. Comparativamente a outras ferramentas de educacdo e capacitacdo profissional, qual é

o diferencial do TreiNet?
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8. Como o TreiNet se adéqua as necessidades do Banco, usado como ferramenta de

aprendizagem continua?

10.  Como vocé percebe a facilidade de acesso e a liberdade de escolha dos cursos do

TreiNet por meio dos funcionérios?

12. O contetido do TreiNet contribui para que os funcionarios da organizagao participem

como atores sociais?

14, Qual a importancia da participagdo dos lideres e gestores no processo de

aprendizagem e disseminacdo do TreiNet?

16.  Com relacdo ao contetdo do TreiNet, ha parcerias com instituicdes de ensino? Como

essa relacdo é percebida por vocé?

18.  Quais forgas existem no TreiNet que o torna vantajoso para a organizagao?
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20.  Quais melhorias poderiam ser somadas ao programa?

22. Como vocé visualiza o TreiNet no futuro?
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ANEXO A

TreiNet — Area Comportamental

Curso

A AVENTURA DA
LIDERANCA

A ARTE DE DAR FEEDBACK

BUSINESS PLAN

CLIENTE, RAZAO DE SER
DO BRADESCO -
EXCELENCIA NO
ATENDIMENTO

COACHING

DESENVOLVIMENTO
PESSOAL

EQUIPES DE ALTA
PERFORMANCE

GESTAO DA MUDANCA

GESTAO DO TEMPO

INOVACAO

NA TRILHA DA
COMUNICACAO EFICAZ

TECNICAS DE
APRESENTAGAO

TEORIA E PRATICA DA
NEGOCIACAO

VENDAS CONSULTIVAS

VISAO SISTEMICA

Objetivo

Fornecer aos participantes informacdes essenciais para reconhecer: 0s

fundamentos da lideranca, o papel do lider e as consequéncias do mau

desempenho de uma lideranca.

Apresentar o conceito, a metodologia e as vantagens sobre a aplicabilidade
do feedback para o fortalecimento das relacfes interpessoais e do plano de
desenvolvimento profissional dos colaboradores.

Habilitar os participantes a elaborar o planejamento, desde a coleta de
dados, os aspectos mercadologicos, estratégicos e econdmico-financeiros
que devem ser analisados ao se iniciar o planejamento de um negécio ou
projeto, até sua composicao e apresentacao.

Fornecer técnicas e reflexdes para o aprimoramento do atendimento na
organizacdo, dirigido & Rede de Agéncias, Departamentos e Empresas
Ligadas.

Levar o grupo a refletir sobre questdes relacionadas ao processo de
desenvolver, orientar, treinar e capacitar pessoas e também as relacionadas
as competéncias necessarias para se sobreviver em um ambiente de
mudancas.

Levar os participantes, através do autoconhecimento, identificar a sua
missdo na vida e alinha-la com sua viséo de futuro, com seus valores e
objetivos pessoais para alcancar o sucesso pessoal e organizacional.
Fornecer aos participantes informagdes sobre o desenvolvimento de equipes
de alta performance, a partir da identificacdo das causas e dos principais
impactos das diferencas individuais no trabalho em equipe.

Levar os participantes a reconhecer: o processo de mudanga no cenario
mundial, a necessidade da conscientiza¢do das mudancas ambientais e a
contribui¢do do usudrio para a perpetuidade das organizacdes e para a
empregabilidade das pessoas.

Capacitar o treinando a reconhecer o conceito de tempo, a importancia da
sua gestdo e a utilizacdo do tempo como fator de qualidade.
Abordar a importéncia da inovagéo na vida profissional, identificando as
alternativas para sua aplicacdo e implantacdo, bem como perceber as
ferramentas que auxiliam a criatividade e inovacao.

Levar o participante a reconhecer a importancia da comunicagéo eficaz para
0 sucesso pessoal e profissional; a identificar os obstaculos mais comuns a
comunicacdo oral; e a refletir sobre as suas dificuldades e limitagdes como
comunicador.

Oferecer ideias para montagem, preparacdo e execucdo de apresentacgdes,
além de um guia completo para seu planejamento e desenvolvimento.
Possibilitar aos treinandos a conhecer os principais estilos/comportamentos
presentes em uma negociacdo e as melhores formas de negociar com cada
um deles, além de identificar as etapas do processo de negociacgdo, desde a
preparacao até a avaliacdo/controle/verificacdo dos resultados, com dicas e
sugestdes de melhorias.

Demonstrar as mudancas ocorridas nas atividades de vendas e sua
influéncia no perfil do profissional; identificar as fases do ciclo da venda
consultiva e a importancia das habilidades essenciais que ajudam a acelerar
0 Processo.

Abordar os conceitos do pensamento sistémico, seus processos produtivos,
administrativos e comportamentais.
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ANEXO B

TreiNet — Area de Crédito
Objetivo

Curso

ANALISE DE CREDITO

CAMBIO E COMERCIO
EXTERIOR - CURSO BASICO

CAMBIO Il - CONCEITOS DE
EXPORTACAO

CAMBIO Il - CONCEITOS
DE IMPORTACAO

CAMBIO IV - OPERACOES
ESTRUTURADAS EM
COMERCIO EXTERIOR
CREDITO IMOBILIARIO
CONCEITUAL
CREDITO IMOBILIARIO
OPERACIONAL

CREDITO RURAL

EMPRESTIMOS E
FINANCIAMENTOS
LEASING

RECUPERACAO DE
CREDITOS

Demonstrar por meio da teoria e de exercicios, as técnicas empregadas
pelo banco na analise de crédito, procurando com isso minimizar o grau de
incertezas (riscos) e obter sucesso no retorno das operagdes.
Fornecer informagdes sobre o mercado de cambio, troca de moeda e
operacdes financeiras, bem como riscos e oportunidades de uma operagéo
visando ampliar os negdcios e o relacionamento com os clientes.
Fornecer informagdes Uteis para atender as demandas dos clientes e
efetuar a prospecgao de novos negocios nas operagdes de exportagao, bem
como procedimentos para exportagdo, modalidade de pagamento e
financiamento e riscos e vantagens relacionados.

Apresentar informacdes referentes a importacao brasileira para atender a
demanda de clientes e prospeccédo de novos negdcios, bem como os
procedimentos para realizar operagdes de importacdo no mercado
brasileiro, as principais modalidades de pagamento e financiamento, seus
riscos e vantagens.

Informar sobre operacdes diferenciadas e estruturadas para atender nossos
clientes em processos de exportagdo, importagdo ou em outra demanda
com o exterior.

Informar as especificidades da Linha de Crédito disponivel para que os
clientes Bradesco possam realizar o sonho da casa propria.

Levar os participantes a conhecer os aspectos e procedimentos
operacionais para a contratacdo e acompanhamento dessas operacdes.
Informar sobre as caracteristicas, operacoes, condigcdes basicas para a
obtencdo de crédito nessa modalidade, além de proporcionar uma viséo
sobre 0 panorama do setor agropecudrio e suas tendéncias.
Subsidiar a venda de produtos do banco, fornecendo uma visao geral das
carteiras de empréstimos e financiamentos gerenciadas pelo Departamento
de Empréstimos e Financiamentos — DEF, oferecendo suporte as agéncias
na identificacdo das necessidades dos clientes, na divulgacéo e colocacao
das operacoes
Levar os funcionarios a conhecer o que é o leasing, suas caracteristicas,
regras e procedimentos, permitindo detectar oportunidade de negécios.
Levar os participantes a repensar a questdo da evasdo de receitas e alerta-
los sobre as estratégias de cobranca e os métodos de renegociagdo até
entdo empregados, para que sejam sempre aprimorados.
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ANEXO C

TreiNet — Area de Informatica

Curso

ACCESS 2007 BASICO

APF — ANALISE DE
PONTOS DE FUNGAO —
CURSO BASICO

EXCEL 2007 BASICO
INTRODUCAO AO
PACOTE OFFICE 2007

OUTLOOK 2007

POWER POINT 2007
BASICO

POWER POINT 2007
AVANCADO

WORD 2007 BASICO

WORD 2007
INTERMEDIARIO

Objetivo
O curso Access 2007 basico visa aprimorar 0s recursos existentes na versao
anterior, apresentando aos treinandos as principais ferramentas que facilitam a
organizacéo e a criacdo de banco de dados, além das particularidades do
programa.

Fornecer aos treinandos informagdes sobre o processo e as regras de utilizagdo
da Analise de pontos de funcdo (APF), que é uma técnica capaz de determinar o
tamanho de um projeto de sistema antes de seu desenvolvimento. Tais
conhecimentos poderdo auxiliar na estimativa de custos e recursos e permitira
maior assertividade na gestdo do orgcamento de projetos de Tecnologia da
Informacéo.

Visa aprimorar as ferramentas existentes na versédo anterior, apresentando o0s
principais recursos que facilitam a elaboracéo, edi¢do e formatacéo de planilhas.
Demonstrar as fungdes iniciais e informagdes principais para comecar a usufruir
do potencial que o Office 2007 proporciona aos Seus USUArios.

Mostrar os recursos e funcionalidades basicas do Outlook 2007 e,
principalmente, informar sobre as normas e procedimentos para utilizacdo dos
sistemas de comunicacao por meio eletrdnico.

Visa aprimorar 0s recursos existentes em sua verséo anterior, apresentando as
novas ferramentas da versao atual para a melhoria de apresentacdes e suas
particularidades.

Conhecer os novos elementos e fungdes disponiveis na versdo 2007 do Power
Point.

Apresentar os principais recursos do Word 2007 e explicar como editar textos
com eficiéncia.

Conhecer e utilizar os novos elementos e funcées disponiveis na versao Word
2007.
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ANEXO D
TreiNet — Area de Integragéo
Curso Objetivo
~ Promover a integragdo entre os funcionarios da Bradesco Saude e Previdéncia com
BR,IOI\\ID-I—EESCCS:%ASCE%OUQ os 0s demais da Organizagdo Bradesco, explorando desde a origem e a histéria do
E PREVIDENCIA banco, e a criacdo da Bradesco Seguros e Previdéncia, até os direitos e deveres de
seus funcionarios.

Fornecer informagdes que possam contribuir para a integragéo dos funcionarios a
Bradesco Vida e Previdéncia e a Organizacao Bradesco. O curso apresenta o
desenvolvimento histérico e a estrutura do Bradesco, da Bradesco Seguros e

INTEGRACAO A
BRADESCO VIDA E Previdéncia e da Bradesco Vida e Previdéncia. Divulga também os direitos e
PREVIDENCIA deveres dos funcionarios, além de informacdes sobre a forma de comunicagao,
desenvolvimento profissional e conduta ética, informacdes essas que sdo basicas

para uma boa adaptacéo a empresa.
INTEGRACAO E Integrar os novos funcionérios, proporcionando uma viséo global da Organizacéo
BASICO BANCARIO Bradesco.
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ANEXO E

TreiNet — Area de Produtos e Servicos

Curso

BRADESCO
CARTOES

BRADESCO
CONSORCIOS

BRADESCO NET
EMPRESA

CAPITALIZACAO
COMERCIAL

CAPITALIZACAO -
PRIMEIROS PASSOS

COBRANCA
BRADESCO
CEDENCIA |
COBRANCA
BRADESCO
CEDENCIA 11
COBRANCA
BRADESCO
DEPOSITARIA

COBRANCA
BRADESCO
AGENDAMENTO

DDA - DEBITO
AUTOMATICO
AUTORIZADO

OBB - OFFICE
BANKING
BRADESCO PLUS
PTRB -
PAGAMENTO
ELETRONICO DE
TRIBUTOS

TreiNet EMISSAO DE

COMPROVANTE
SALARIAL

Objetivo
Capacitar os funcionarios envolvidos no processo: a prestar servicos relativos aos
Cartdes oferecidos pelo Bradesco, identificando, para cada servico, as diferencas, as

vantagens e o perfil do cliente; a utilizar argumentos de venda adequados; e a efetuar

o0 correto preenchimento das propostas de emisséo de cartdes.

Fornecer informagdes sobre a Bradesco Consorcios e orientar os treinandos sobre 0s
procedimentos relacionados ao Consércio Bradesco, desde a aquisicao do produto,
até a contemplagdo e o encerramento do grupo. O curso também visa
instrumentalizar o treinando com informagdes importantes para uma eficiente
comercializacéo do produto.

Aucxiliar no dia-a-dia do gerente pessoa juridica, tanto para divulgar os produtos e
servigos do banco quanto para construir um relacionamento sélido e duradouro com
os clientes, pois o Bradesco Net é Empresa é um servico exclusivo para Pessoa
Juridica, por meio do qual as Empresas podem realizar as todas as movimentacoes e
transacGes bancarias pela Internet com a seguranca e a tecnologia do Bradesco.
Desenvolvido para fornecer informages técnicas e argumentos de vendas aos
funcionarios que trabalham na divulgagdo do produto e também, para aqueles que
tenham interesse sobre o assunto.

Foi desenvolvido para conhecer melhor o que é, como funciona e quais sdo 0s
beneficios que a capitalizagdo pode trazer aos seus clientes.

O curso apresenta os principais conceitos da Cobranga On-line Bradesco, a forma de
negociacao, o cadastro do cliente em nosso sistema e todos 0s produtos da Cobranga.

Detalhar as formas de registro dos Titulos de Cobranca e as instru¢es do Cedente.

Detalhar os procedimentos relacionados a Protesto e Liquidagéo de titulos.

Esse curso apresenta informacdes sobre as operacdes disponiveis no CBCA (rotina
utilizada por funcionérios das agéncias, que permite efetuar o gerenciamento de
agendamentos ou pagamentos de titulos de cobranca) e as dividas mais frequentes
dos usuérios, proporcionando uma maior seguranca na utilizacao da rotina e um
atendimento ainda mais eficiente ao cliente Bradesco.

Proporcionar aos funcionarios da rede de Agéncias informacdes sobre as inovaces e
beneficios do DDA - Débito Direto Autorizado e apoiar as a¢des de divulgacdo e
adesdo a esse servigo. O Débito Direto Autorizado permitird que os boletos de
cobranca, registrados em qualquer Instituicdo Financeira, sejam recebidos,
visualizados e pagos eletronicamente.

Dotar os participantes de conhecimentos sobre as finalidades e vantagens do Office
Banking Bradesco Plus (para o banco e o cliente) tornando-os capacitados para
prospectar novos clientes e fidelizar os atuais.

Levar o grupo a conhecer as principais funcionalidades e vantagens do sistema
PTRB. Esse sistema foi criado para atender a clientes pessoa juridica, com médio e
grande volumes de pagamentos de tributos e contas de consumo.

Apresentar as caracteristicas e beneficios do servigo de emissdo de comprovantes
salariais Bradesco, que € uma solucdo destinada a empresas que ja possuem o
produto folha de pagamento, simplificando os processos de recursos humanos.
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ANEXO F
TreiNet — Area de Seguros e Previdéncia
Curso Objetivo

Fornecer informac6es que possam apoiar a comercializacdo dos produtos Bradesco
Dental. O curso apresenta a trajetéria da Bradesco Dental e como ela vem se
BRADESCO DENTAL consolidando no mercado e tornando-se referéncia em qualidade. Apresenta as
opcoes de seguro odontoldgico e os beneficios que proporciona as empresas
clientes e seus funcionarios.
Fornecer informagGes que possam apoiar a comercializagdo dos produtos Bradesco
BRADESCO SAUDE Saude. O curso _fornece informacdes sobre 0s pIan_og disponl’_veis no Seguro Saﬂ@e,
a rede de atendimento, as vantagens e os diferenciais oferecidos pelo Bradesco as
empresas clientes.
BVP — PREVIDENCIA  Conhecer o que ¢, como funciona e quais os beneficios oferecidos pelos planos da
COMPLEMENTAR Bradesco Vida e Previdéncia.
O curso é dirigido aos Corretores de Seguros e pretende fornecer informagdes que
possam contribuir para o aperfeicoamento de sua performance na comercializagao.
COMERCIALIZACAO  Esse primeiro curso da série aborda a fase de planejamento da comercializagdo, a
DE SEGUROS | - importancia da postura, do comportamento ético e conhecimento técnico do
PLANEJAMENTO Corretor como representante da Seguradora. Fornece fundamentos sobre marketing
de servicos e sobre a venda consultiva, e salienta ainda a importancia da visita para
construir um relacionamento com o cliente.

COMERCIALIZACAO O curso é dirigido aos Corretores de Seguros e tem como objetivo fornecer
DE SEGUROS II - informacdes que possam contribuir para o aperfeicoamento de sua performance na
ABORDAGEM E comercializagdo. Esse segundo curso da série aborda a negociacdo propriamente
RELACIONAMENTO dita, desde a abordagem até o pos-venda.
O curso anterior Ramos Elementares Massificados foi atualizado e reestruturado
INTRODUCAO AO em um novo formato. Esse é o primeiro curso da nova série e tem como objetivo
SEGURO fornecer informacGes bésicas sobre o Seguro Multirrisco: coberturas, calculo do
MULTIRRISCO prémio e rotinas operacionais. Tais informagdes poderéo fornecer maior dominio e

seguranca na comercializacdo dos seguros.
O treinamento sobre Ramos Elementares foi reestruturado e organizado em 05

MULTIRRISCO . . - . . ~
PESSOA FISICA TreiNet. Esse é 0 segund_o curso da série e _tem_como objetlvc_J fornecer mforrn_ac;oes
sobre os seguros de vida do Bradesco direcionados aos clientes Pessoa Fisica
PREVENCAO E
COMBATE A Mostrar a importancia de prevenir e coibir a pratica de lavagem de dinheiro e
LAVAGEM DE conscientizar os colaboradores de sua responsabilidade em relagéo ao tema e
DINHEIRO E AO mostrar como a prética influencia positivamente na reputacéo da organizacéo e,
FINANCIAMENTO AO consequentemente, na credibilidade dos clientes.
TERRORISMO
TEORIA GERAL DO Levar os participantes a conhecer os conceitos basicos do seguro e sua evolugéo,
SEGURO além dos aspectos mais relevantes de uma operacgéo padrdo de seguros.
Fornecer informag6es que apoiem a comercializagdo dos seguros de vida ABS
SEGUROS ABS Total Premiavel e ABS Sénior. O ABS Total Premidvel Bradesco relne as
BRADESCO coberturas de seguro de vida e/ou de acidentes pessoais e o cliente ainda concorre a
prémios.
Proporcionar o aprimoramento do profissional sobre o produto Seguro Auto,
SEGURO AUTO permitindo que o funcionario tenha as informagdes mais importantes para

comercializar o produto.
Fornecer informag6es que possam apoiar a comercializacdo dos Seguros de Vida e
SEGURO DE PESSOAS Acidentes Pessoais E)fgre0|dos pelg I_3radesco Vida e Previdéncia. O curso
apresenta as caracteristicas e beneficios dos produtos e aborda os principais
Seguros de Acidentes Pessoais, Seguros de Vida e Planos Empresariais.
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ANEXO G
Curso Objetivo
O programa Etica foi organizado em 03 cursos sequenciais. O objetivo é
ETICA 1- CONCEITOS proporcionar uma visdo mais ampla sobre cultura organizacional ética,
BASICOS responsabilidade social e os Codigos de Conduta Etica desenvolvidos pelo
Bradesco.
ETICA2-
RESPONSABILIDADE Neste segundo curso do Programa sobre Etica 0 objetivo é abordar conceitos
SOCIAL EMPRESARIAL E sobre responsabilidade social e a cultura organizacional ética.

GESTAO ETICA )
Apresentar 0os Cadigos de Conduta Etica vigentes na Organizacdo Bradesco,

ETICA3-ETICANA sua importancia e aplicabilidade. Esse tltimo curso da série discute situagoes
ORGANIZACAO e decisdes do dia-a-dia, nas quais os valores e principios, detalhados no
BRADESCO Cadigo de Conduta Etica Organizacional, devam ser considerados por todos

aqueles que representam a Organizagéo.
O curso visa fornecer informac0es e estratégias que possibilitem efetuar um
efetivo planejamento financeiro. Apresenta noc¢des de finangas, orientacdes
FINANCAS PESSOAIS para controle de orcamento, produtos de investimentos e uso consciente do
crédito, informacdes (teis para a concretizacdo de projetos pessoais e
familiares.

Nesse primeiro curso da série sdo abordados o0s conceitos basicos sobre
principios e valores éticos, em uma perspectiva historica e filosofica, e como
eles influenciam as relagcdes no ambiente de trabalho e as decisGes
empresariais.

LIBRAS CURSO 1 -
INTRODUGCAO A LINGUA
BRASILEIRA DE SINAIS

LIBRAS CURSO 2 - Apresentar em Libras os sinais correspondentes a membros da familia, datas
AMPLIANDO SEUS (dias da semana, ano, més etc.), materiais de escritorio, cores e outras
CONHECIMENTOS EM expressdes bésicas que poderdo favorecer seu relacionamento com o cliente

LIBRAS surdo.
LIBRAS CURSO 3 - Esse 3° curso da série apresenta informagdes para a recepgdo e orientacdo do
RECEPCIONANDO SEU cliente surdo dentro da agéncia. Ensina como designar em libras os
CLIENTE EM LIBRAS colaboradores do banco, o ambiente bancario e a entrada pela porta giratoria.

Ultimo curso da série, apresenta os sinais correspondentes as expressdes mais
comumente utilizadas nas operacdes de Abertura de Contas, Investimentos,
Cartdes, Saques, Pagamentos. Esse modulo descreve também os
procedimentos para auxiliar o cliente surdo a realizar operac¢fes no caixa
eletrénico, bem como efetuar, por meio de libras, o atendimento na
eventualidade de perda do cartdo e problemas com senhas.
Conhecer a histéria da questdo ambiental no mundo, entender o conceito de
desenvolvimento sustentavel, identificar os principais problemas ambientais

SUSTENTABILIDADE que afetam o mundo, bem como compreender a importancia da
responsabilidade social empresarial conhecendo as iniciativas
socioambientais da Organizagdo Bradesco.
Esse curso foi desenvolvido para o participante perceber que cada um é
VOLUNTARIOS importante na criagdo de uma cultura de voluntariado em todo o Bradesco.
BRADESCO Apresenta também aos participantes o que é a Maratona Social e como
participar dela.

LIBRAS CURSO 4 -
PRODUTOS E SERVICOS
EM LIBRAS
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ANEXOH

TreiNet — Area Financeira

Curso
ANBIMA CPA-10 - CURSO 1 -
SISTEMA FINANCEIRO
NACIONAL
ANBIMA CPA-10 - CURSO 2 -
ETICAE
REGULAMENTACAO
ANBIMA CPA-10 - CURSO 3 -
NOCOES DE ECONOMIAE
FINANCAS
ANBIMA CPA-10 - CURSO 4 -
PRINCIPIOS DE
INVESTIMENTO
ANBIMA CPA-10 - CURSO 5 -
FUNDOS DE
INVESTIMENTOS
ANBIMA CPA-10 - CURSO 6 -
DEMAIS PRODUTOS DE
INVESTIMENTOS
ANBIMA CPA-10 - CURSO 7 -
AVALIACAO TECNICA
CONTABILIDADE
EMPRESARIAL E ANALISE
DE BALANGCOS

GDAD - CONCEITOS
BASICOS

MATEMATICA
FINANCEIRA

MERCADO DE CAPITAIS -
CONCEITOS
FUNDAMENTAIS

MERCADO DE CAPITAIS -
CUSTO DAS TRANSACOES:
CORRETAGEM,
LIQUIDACAO E IMPOSTO
DE RENDA
MERCADO DE CAPITAIS -
DISTRIBUICAO DE
TITULOS E VALORES
MOBILIARIOS
MERCADO DE CAPITAIS -
OPERANDO COM ACOES
MERCADO DE CAPITAIS -
OPERANDO COM ACOES
EM MERCADOS DE
LIQUIDACAO FUTURA
MERCADO DE CAPITAIS VI
- PROCEDIMENTOS PARA
NEGOCIACAO DE ACOS E
DEBENTURES
MERCADO FINANCEIRO E
INVESTIMENTOS

Objetivo
O programa de treinamento para Certificacdo Profissional ANBIMA CPA 10
tem como objetivo contribuir para a preparacado técnica dos funcionarios que
necessitam da CPA 10 para o exercicio de suas atividades.

Nesse segundo curso da série, o foco é o principio ético nas operacoes e as
acoes de prevencdo a lavagem de dinheiro, além dos Codigos de
Autorregulacdo da ANBIMA.

Definir os principios de economia e finangas, seus principais indicadores
econdmicos (PIB, Taxas de Juros, indices de Precos, Benchmark) e a marcacao
a mercado e seu impacto no pre¢o dos titulos.

O quarto curso da série aborda as principais variaveis que impactam nas
decis@es de investimentos, os tipos de riscos e a adequagdo dos produtos as
necessidades dos investidores.

Apresentar os aspectos de constitui¢do e funcionamento dos fundos de
investimento.

Fornecer informacdes sobre as caracteristicas, riscos e tributacdo dos produtos
de investimento de renda fixa e variavel, com exce¢do dos Fundos de
Investimento.

Atividade destinada somente aos profissionais que necessitam renovar sua
Certificacdo Profissional.

Fornecer aos participantes as principais técnicas contabeis e possibilitar a
analise de balancos.

Aucxiliar o participante a conhecer estratégias para melhorar ainda mais a
rentabilidade de sua Agéncia, entendendo conceitos importantes sobre o
modelo de avaliagdo e mensuragéo de resultados do sistema GDAD.
Desenvolver os aspectos conceituais e praticos da matematica financeira com
aplicacdo nas operagdes bancérias, utilizando-se da calculadora HP12C.
Apresentar aos funcionarios a estrutura do Mercado de Capitais. Para isso, é
estudado o SFN - Sistema Financeiro Nacional, o ambiente regulatério e seus
principais 6rgdos de regulacdo e fiscalizacdo, além dos agentes do mercado,
compostos por Instituicdes Financeiras sob a supervisdo da CVM.

Apresentar a sistematica dos calculos da taxa da corretagem,
emolumentos (taxas) da Bolsa de Valores e o Imposto de Renda em operacgdes
no mercado de agdes. Também é abordada a tributagdo do imposto de renda
em debéntures e notas promissorias.

Foi desenvolvido para apresentar aos funcionarios a estrutura do Mercado de
Capitais. Para isso, sdo abordadas as operacdes mais usuais de captacdo de
recursos.

Desenvolvido para apresentar aos funcionarios uma visao geral da estrutura de
operacOes com acles no Mercado de Capitais.

Conhecer os conceitos e caracteristicas dos tipos de operagfes com a¢oes em
mercados de liquidagdo futura, ou seja, nas modalidades a termo e de opc¢des.

Foi desenvolvido para conhecer os procedimentos e documentos necessarios
nas negociagdes de compra e venda de agoes no Mercado secundario, bem
como os cuidados para evitar erros e, assim, transmitir seguranca e
credibilidade ao cliente.

Proporcionar o conhecimento do funcionamento do Sistema Financeiro
Nacional e dos produtos de investimento disponiveis.
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ANEXO |

TreiNet — Area Gest&o de Projetos

Curso

COMO INICIAR O
TRABALHO NOS PROJETOS

COMO PLANEJAR O ESCOPO,
PRAZO E ORCAMENTO NOS
PROJETOS

COMO TRABALHAR COM
PROJETOS?

COMO PLANEJAR OS
DEMAIS ASPECTOS DOS
PROJETOS?

COMO EXECUTAR,
MONITORAR, CONTROLAR E
ENCERRAR PROJETOS?

MS - PROJECT 2007 -
CONCEITOS BASICOS
MS - PROJECT 2007 - FASE
ACOMPANHAMENTO

MS - PROJECT 2007 - FASE
AVANCADO

Objetivo
O curso aborda como nascem 0s projetos e como devem ser estruturados
e organizados seus processos, além das principais fun¢es desempenhadas
pelo gerente de projetos.

Conhecer as vantagens do planejamento, em cada aspecto de nossos
processos, para aplicar solugdes efetivas nos projetos, além de conhecer
as ferramentas que podem ser utilizadas para aprimorar esse processo.
O curso aborda os conceitos basicos sobre Gerenciamento de Projetos
(conceituacdo; identificacdo dos fatores que influenciam a demanda por
planejamento dos projetos; reconhecimento de seus principais beneficios
na organizacéo e dos fatores essenciais para o sucesso de um projeto)
além de focar seu ciclo de vida e projetos como area de especializagéo,
conforme o PMBOK.

Dando continuidade aos cursos 1, 2 e 3, este TreiNet tem como objetivo
apresentar os demais processos de planejamento que devem ser
considerados no gerenciamento dos projetos.

Conhecer os conceitos fundamentais, as defini¢Ges e a terminologia
basica necessaria para que o gerente de projeto possa conhecer e aplicar
0s processos de execugdo, monitoramento e controle, e encerramento.
Capacitar o treinando a gerenciar um projeto segundo uma viséo de
negdcio, cumprindo prazos, orcamentos e requisitos, de forma a atender
as atuais exigéncias do mercado.

Capacitar o treinando a conhecer os aspectos de acompanhamento de um
projeto; a criacdo de relatdrios e a criagdo de férmulas do Microsoft
Project 2007.

Controlar os custos de um projeto e automatizar as tarefas repetitivas por
meio da criacdo de macros.
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ANEXO J
TreiNet — Area Guia Rapido
Curso Objetivo
CREDITO - : : .
CONSIGNADO Conhecer o Crédito Consignado, suas modalidades e formas de contratacdo

Demonstrar, de maneira concisa, como utilizar o equipamento de escaner, quais 0s
documentos que podem ser digitalizados, como devem ser preparados e como
efetuar a troca de cartuchos, além de responder as ddvidas mais frequentes sobre a
manutencdo do equipamento.

Desenvolvido para ampliar o entendimento e capacitagdo para atuagcdo no
NICHO EDUCACAO atendimento personalizado a clientes ligados ao Segmento Educacional e oferta de
produtos e servi¢os adequados as suas necessidades.

Elaborado para orientar e ampliar o conhecimento dos Gerentes sobre Nichos de
Mercado (conceitos, produtos e servigos), possibilitando um atendimento

ESCANER PARA
DIGITALIZACAO DE
DOCUMENTOS

NICHOS E NEGOCIOS

SSPEEATS diferenciado aos nossos clientes.
- Informar sobre a acéo que visa a qualidade do atendimento na abertura de contas,
POS-VENDA o b . . L .
que € imprescindivel para conquistar o cliente no inicio do relacionamento.
Salientar a necessidade de analisarmos criteriosamente o impacto das variaveis na
composicao do spread (custos administrativos, impostos, inadimpléncia, depdésito
SPREAD compulsorio) e como elas determinam o ganho liquido em operacdes de

empréstimos e financiamentos. O curso apresenta exemplos de calculo de spread e
fornece alternativas para atendermos as demandas de nossos clientes, sem
comprometer os resultados organizacionais.
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ANEXO K

TreiNet — Area Operacional

Curso
ABERTURA DE CONTAS -
ASPECTOS GERAIS

ABERTURA DE CONTAS -
CONCEITOS BASICOS

ABERTURA DE CONTAS -
PROCESSO OPERACIONAL

AGENTE DA QUALIDADE

ALOP - ALCADAS E
LIMITES OPERACIONAIS

BRADESCO EXPRESSO
COMERCIAL E GERENCIAL

BRADESCO EXPRESSO
PROC. OPERACIONAIS DA
AGENCIA DE
RELACIONAMENTO

CADASTRO UNICO
CADU - DOCUMENTACAO

CADU-
OPERACIONALIZAGAO -
IMS

CADU -

OPERACIONALIZACAO -
WEB

CAIXA ENCADEAMENTO
DE TRANSACOES

CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR

CONTA UNIVERSITARIA
BRADESCO

CURSO PARA CAIXA

Objetivo
Orientar quanto aos procedimentos relacionados a manutencéo e
encerramento de contas, a abertura de contas diferenciadas e a Cesta de
Servicos Bradesco.

Esse curso foi desenvolvido com o objetivo de mostrar a importancia do
processo de Abertura de Contas e do Relacionamento que se estabelece com
o cliente nesse momento.

O objetivo do curso é tornar eficiente o processo operacional, mostrando os
pontos essenciais no momento da Abertura de Contas para pessoas fisicas e
juridicas, salientando as precaucfes para o combate a fraudes.
Facilitar a solugdo de problemas relacionados ao atendimento de maneira
agil e eficaz, fortalecendo tanto o conhecimento de cada colaborador quanto
a marca Bradesco.

Divulgar as vantagens e facilidades do ALOP - Algadas e Limites
Operacionais, um dos elementos da Arquitetura de Sistemas, responsavel
por controlar e submeter as solicitacGes de alteracdo de alcadas e limites
operacionais em operag6es financeiras.

O TreiNet Bradesco Expresso foi organizado em dois cursos sequenciais.
Esse é o primeiro curso da série e seu objetivo é fornecer informagdes
comerciais e gerenciais que auxiliem na prospec¢do de novos pontos para
implantacdo do Bradesco Expresso e também no acompanhamento e gestéo
dos Estabelecimentos que ja atuam como correspondentes.
Fornecer orientacdes sobre procedimentos operacionais da Agéncia de
Relacionamento e do Estabelecimento Comercial. Tais conhecimentos
possibilitardo aprimorar a gestdo de opera¢Ges como o0 acompanhamento da
Conta Caixa e a prestacdo de contas, bem como os procedimentos relativos
aos produtos e servicos disponiveis.

Conhecer as novas fases do sistema Cadastro Unico, em decorréncia de sua
evolucéo.

Foi desenvolvido para orientar os funcionarios no preenchimento correto de
cada campo das fichas pessoa fisica e juridica e conceitos importantes para
0 correto cadastro desses clientes.

Foi desenvolvido para orientar os funcionarios como registrar os dados
cadastrais por meio do terminal gerencial - aplicativos IMS12 ou IMSAS5.
Sdo apresentados também dicas e caminhos para que essa navegacao se
torne mais répida e facil.

Foi desenvolvido para orientar os funcionarios como incluir, alterar e
renovar os dados cadastrais por meio da WEB. VVocé conhecera também as
funcdes de alguns botdes e links que serdo encontrados nas paginas da
versdo WEB do CADU.

Orientar os funcionarios das Agéncias para que possam efetuar as operagdes
no caixa seguindo os novos procedimentos no Sistema de Vanguarda, de
acordo com a Circular 3.290 e a Norma para Pagamentos e Recebimentos
Diversos.

Orientar os funcionarios em relacdo as normas contidas no Codigo de
Defesa do Consumidor.

Fornecer informagdes sobre a Conta Universitaria Bradesco, divulgar as
vantagens oferecidas e ampliar as oportunidades de negécios. Apresenta
informacdes relativas ao perfil do publico-alvo e os procedimentos para
abertura da Conta Universitaria Bradesco. O curso aborda também os
produtos, servicos, linhas de crédito e tarifas diferenciadas especialmente
desenvolvidos para a Conta Universitéria.

Preparar o funcionario para executar as atividades de pagamento e
recebimento com seguranca e qualidade. Publico-alvo: funcionarios do
Bradesco com o cargo de Caixa.



FACA DIREITO NO SEU
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Desenvolvido para mostrar ao funcionario respostas as principais dividas
sobre diversos assuntos que surgem no dia-a-dia.

Mostrar para os participantes como se utiliza o sistema Forca de VVendas.

Difundir os conceitos aplicaveis de CRM no Bradesco, bem como preparar
para uma nova abordagem de gestdo no relacionamento com os clientes.
O curso é direcionado para Gerentes de Relacionamento Prime e tem por
objetivo fornecer informacdes para contribuir em seu aperfeicoamento e

performance no atendimento a clientes. O curso aborda as principais
atribuicGes de um Gerente de Relacionamento Prime para a obtencéo de
novos clientes e a conservagdo dos clientes antigos, mantendo um
atendimento personalizado de acordo com o perfil e potencial de cada
cliente.

O objetivo do Sistema de Gestdo Integrada de Numerério é oferecer
subsidios para fazer o planejamento de numerario adequado as necessidades
da agéncia, com redugdo de despesas e melhora na frequéncia de
suprimento e recolhimento.

Apresentar a nova estrutura da "Conta Cartdo" e os procedimentos
operacionais dos Cartdes de Crédito Bradesco Visa e MasterCard (PF e PJ),
em razdo da migracao da plataforma de processamento. A nova Rotina
BCAR possibilitard o acesso as informacdes e a efetivacdo de operacbes
solicitadas pelos clientes, tais como desbloqueio, cancelamento, solicitagdo
de segunda via de senha, atualizacdo de dados cadastrais dos Cartdes de
Crédito, etc.

Conscientizar os Gerentes Administrativos, Gerentes Comerciais,
Assessores Administrativos das Diretorias Regionais e demais funcionarios
de nossas Agéncias sobre a importancia de seu papel para garantir as
melhorias no dia-a-dia de suas agéncias.

Fornecer orientagGes basicas sobre a ferramenta PAN.

Apresentar de forma simples e objetiva como funciona o Programa de
Fidelidade Prime e os beneficios e as vantagens exclusivas oferecidas ao
cliente de acordo com a pontuacéo recebida ao adquirir os produtos e
utilizar os servigos do banco.

Mostrar aos participantes como se daré o processo de renegociagdo de
dividas centralizado em um Unico sistema, 0 RDAS, visando a otimizacao
do processo na Agéncia, desde a renegociacgao até a contabilizacdo do
acordo.

Fazer com que se conheca o servico, como funciona e de que forma deve
ser realizado o atendimento aos clientes.

Aprimorar os colaboradores das agéncias na captacao de novos usuarios e
orientacdo aos clientes quanto a correta utilizacdo da Biometria.

Levar os participantes a conhecer as praticas e 0s conceitos relacionados a
Seguranca da Informacéo, para que sejam capazes de identificar riscos e
ameacas que possam Vir a comprometer a continuidade das atividades da

organizacao.

Esse TreiNet foi desenvolvido para orientar os funcionarios da importancia

dos novos procedimentos que envolverdo o novo Cadastro, que se tornara a

principal fonte de informacGes de toda a Organizacdo Bradesco.

Apresentar 0s conceitos basicos que norteiam a Responsabilidade Social do
Bradesco, bem como definir a Norma SA 8000 e seus requisitos.

Desenvolvido para apresentar as caracteristicas e principais vantagens dos
produtos Visa Vale.
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ANEXO L

TreiNet — Area Técnica

Curso

COMUNICAGAO ESCRITA

CONTROLES INTERNOS E
COMPLIANCE

INTRODUCAO AO SISTEMA
DE GESTAO DA
QUALIDADE

OUVIDORIAE A
EXCELENCIA NO
ATENDIMENTO AO
CLIENTE.

PREVENCAO A FRAUDES -
BRADESCO
FINANCIAMENTOS

PREVENCAO A LAVAGEM
DE DINHEIRO

TreiNet NOCOES GERAIS DE
PLANEJAMENTO E
ORCAMENTO NO
BRADESCO

Objetivo
Proporcionar o aprimoramento do profissional sobre a Comunicacao
Escrita, permitindo-lhe reciclar seus conhecimentos sobre aspectos
gramaticais como pontuacao, crase, ortografia, fundamentais para o uso
correto da Lingua Portuguesa.
Disseminar a cultura de controle em toda a nossa organizacdo, de modo que
todos percebam a importancia e o papel de cada um no Sistema. O foco
principal é a melhoria da qualidade na execucéo das atividades. Também
conhecido como Compliance, o Sistema de Controles Internos abrange um
conjunto de regras que proporcionam maior seguranga aos processos.
O curso foca os conceitos basicos do Sistema de Gestdo da Qualidade
Bradesco e o papel dos funcionarios nesse processo para a disseminagdo
dos conceitos de qualidade na organizagéo. Esse processo envolve alguns
requisitos como: qualidade no atendimento, cumprimento de prazo de
entrega, preco competitivo, etc, contribuindo para o desenvolvimento
sustentavel da organizacédo.

Divulgar as a¢des desenvolvidas pela Ouvidoria, no que diz respeito ao
acompanhamento e resolucéo das manifestacoes e criticas de clientes e
usuarios. O curso fornece orientacdes para o tratamento de reclamacdes na
Rede de Atendimento, visando minimizar essas ocorréncias. Também
orienta sobre respostas no SGTM e procedimentos no caso de eventuais
manifestacdes de clientes em 6rgéos de defesa do consumidor (PROCON,
Banco Central) e na imprensa.

O TreiNet Prevencao a Fraudes foi desenvolvido para preparar o
funcionario a combater, prevenir e minimizar as ocorréncias de fraudes nas
operacdes e processos de financiamentos da Finasa.

Apresentar aos treinandos 0 que € uma operacéo de lavagem de dinheiro e
o0s procedimentos que a Organizacéo Bradesco adota para combaté-la. O
treinamento também visa esclarecer os treinandos sobre as diferencas entre
evasdo de divisas e operacdes de lavagem de dinheiro.
Proporcionar conhecimentos teéricos sobre planejamento estratégico e
diretrizes préaticas adotadas na Organizacdo Bradesco para o
desenvolvimento de um processo de planejamento or¢camentério eficiente.
O controle orcamentério é o instrumento que permite avaliar se 0s
resultados correspondem tanto ao que foi planejado para um determinado
periodo quanto as estratégias e diretrizes fixadas pela Diretoria Executiva
do Bradesco. O curso é dirigido aos funcionarios envolvidos em atividades
de planejamento orgcamentario, nas diversas dependéncias da Organizacéo.
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ANEXO M

TreiNet — Area Operacional Cursos Especificos

Curso

CRIACAO E APROVACAO DE
CARRINHO DE COMPRAS

INVENTARIO DOS BENS DO
ATIVO IMOBILIZADO

NAVEGACAO BASICA SAP
(Sistema, Aplicativos e Produtos
para Processamento de Dados)

OPERAGCOES R/3 NO PORTAL
SAP

RECEBIMENTO DE
MATERIAIS E SERVICOS

SOLICITACAO DE
SERVICOS, APROVACAO DE
LAYOUT E DE VERBA

TRANSFERENCIA FiSICA DE
BENS NO SAP

VISAO GERAL DA
CONTABILIDADE NO SAP

Objetivo
Orientar os funcionarios como identificar o que € o carrinho de compras,
iniciar compras, inserir itens em seu carrinho, aprovar, encerrar e consultar
suas compras.

Orientar os funcionarios como identificar o processo e realizar o inventario
de bens do ativo imobilizado na sua Dependéncia. O inventario
compatibiliza a localizagéo fisica dos bens com a posi¢do contabil
registrada no sistema.

Ao final do curso os alunos deverdo estar familiarizados com a navegagéo
no sistema e estardo aptos a: identificar os principais elementos da
interface do sistema; realizar os procedimentos de entrada e saida do
sistema; realizar buscas no Sistema SAP; fazer a navegacéao bésica pelo
Sistema SAP.

Ao final do curso os alunos deverdo estar familiarizados com a navegacao
no sistema e estardo aptos a acessar o Portal SAP, visto que aborda
algumas funcionalidades do R/3 e algumas transa¢Oes acessadas por meio
do Portal como Transferéncia Fisica de Bens - DTB e Inventario do Ativo
imobilizado.

Esse curso foi elaborado para que se conhega como é realizado no Portal
SAP o recebimento fisico de materiais e servi¢os. Fornece informagoes
relativas ao fluxo de informacoes, a verificacdo de pedidos, procedimentos
para confirmacéo de recebimentos, emisséo de relatorios e estornos,
quando necessario.

O TreiNet- Solicitacdo de Servicos, Aprovagdo de Layout e de Verba foi
elaborado para que se conheca 0s processos de solicitagdo de servicos,
aprovacdo de layout e de verba no Portal SAP, acompanhando todas as
etapas desses processos, além de conhecer o formulario de Avaliacéo e
Aceite de Servicos.

Ao final do curso os alunos deverdo conhecer como utilizar as transacées
associadas ao DTB - Documento de Transferéncia de Bens no sistema
SAP para realizar a transferéncia de bens imobilizados e ndo-imobilizados
entre as dependéncias do Banco Bradesco S,A.

Apresentar aos funcionarios das Agéncias, Departamentos e Finasa
Promotora de Vendas, que estejam envolvidos na rotina contabil,
informacdes sobre os procedimentos contabeis no Sistema SAP, as
mudancas que ocorreram no plano de contras, no centro de custos e
langamentos contabeis, além dos reflexos em seu trabalho e em toda a
organizacéo.
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ANEXO N

TreiNet — Area Operacional — Cursos para Funcionarios

Curso
ALTERACAO DE
INFORMACOES
CADASTRAIS

CONTROLE DE
PRESENCA

INFORMACOES
ESPECIFICAS PARA
GESTAO DE PESSOAS

INSCRICAO DE
BENEFICIOS

PORTAL SAP

PRESTACAO DE
CONTAS E APROVACAO
DE REEMBOLSOS

SENSIBILIZACAO PARA
O SAP

SOLICITAGAO DE_
VIAGEM E PRESTACAO
DE CONTAS

Objetivo

Este curso foi desenvolvido para que vocé saiba como consultar e atualizar suas
informagdes cadastradas no Autoatendimento para funcionario no sistema SAP.

Este curso foi desenvolvido para orientar os funcionarios como consultar as
marcac@es do dia e como realizar inclusdo de justificativas de auséncia/presenca
e horas extras.

Esse curso foi elaborado para que vocé saiba como consultar e atualizar seus
dados cadastrais no Portal SAP: sua formag&o escolar, parentes na empresa,
empregos anteriores, atividades de voluntariado, qualificacbes e conhecimentos
adquiridos na organizagdo. E importante manter atualizadas suas informagdes
cadastrais, colaborando dessa maneira com a Gestéo de Pessoas e com a politica
de aproveitamento interno que considera o perfil mais adequado para cada
posicao.

Este curso foi desenvolvido que vocé conhega como incluir e gerenciar suas
informacdes de Plano de Previdéncia Privada, Vale-Transporte, Planos de Vale-
Refeicdo ou Alimentagéo.

Este curso foi desenvolvido para orientar os funcionarios como acessar o
sistema SAP pelo Portal e contempla a Gestdo de Recursos Humanos e
Treinamento, Gestdo de Suprimentos e Gestdo Contabil/Ativos.

Este curso foi desenvolvido para o funcionario compreender o0 novo processo de
prestacdo de contas e pequenas despesas, viagem a treinamento, risco
operacional (exceto em viagem) e seus principais conceitos.
Mobilizar os participantes para a aceitacdo do novo sistema, levando-os a
compreender as razdes e dimensdo da mudanca por meio de atitudes positivas,
além de prepara-los para os cursos dos processos funcionais, oferecendo
conhecimento sobre as caracteristicas do Sistema SAP.

Orientar os funcionarios como realizar os procedimentos compreendendo o
processo de solicitacdo de viagem e prestacdo de contas.
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ANEXO O

TreiNet — Area Operacional — Cursos para Gestores

Curso
APROVACAO DE
BENEFICIOS
APROVACAO DO
CADASTRO - INCLUSAO E
ALTERACAO
APROVACAO A SOLIC.
VIAG. E PRESTACAO DE
CONTAS

CONTROLE DE JORNADA
DE TRABALHO

EMISSAO DE CAT
(COMUNICAGCAO DE
ACIDENTE DE TRABALHO)

VISAO GERAL DOS
PROCESSOS DE RH E
TREINAMENTO

Objetivo
Esse curso foi desenvolvido para que o gestor saiba como aprovar as
solicitages nos beneficios que a organizagéo oferece.

Esse curso foi elaborado para que o gestor saiba como aprovar alteracdes
cadastrais de dependentes de seus funcionarios.

Esse curso foi elaborado para que o gestor conhega 0 hovo processo de
aprovacao de solicitacdo de viagem e prestacdo de contas e como realizar
esses procedimentos no sistema SAP.

Esse curso foi desenvolvido para orientar o gestor como realizar a gestdo do
controle de jornada via Autoatendimento para funcionério no Sistema, com
orientacOes de como realizar consultas, registros e programagdes sobre
jornada
Esse curso foi elaborado para orientar os Gestores sobre o Cadastro de
Registro de Acidentes junto ao SESMT (Servigo Especializado em
Seguranca e Medicina do Trabalho), principalmente quanto a emisséo da
CAT (Comunicacao de Acidente do Trabalho) utilizando o Portal SAP.
Esse curso foi elaborado para que o gestor tenha uma visdo dos processos de
Recursos Humanos e Treinamento e o novo modelo de RH Bradesco no
SAP.



