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RESUMO

A pratica de realizar treinamentos dentro de uma empresa visa favorecer
novas praticas de execucao e gestdo das atividades dos funcionérios, sendo um dos
principais instrumentos da administragdo dos recursos humanos. Entretanto, diante
do avanco tecnologico atual, a oferta de treinamentos online se disseminou em
diversas empresas, trazendo novos desafios aos gestores. Neste cenario, 0
presente artigo tem como objetivo analisar se na aplicacdo de treinamentos online
também sdo atendidos os requisitos da norma NBR ISO 10015:2001 Gestdo da
Qualidade - Diretrizes para Treinamento. De acordo com essa norma, editada no
Brasil pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, o treinamento deve
ser planejado e desenvolvido para aumentar a produtividade, reduzir custos e
melhorar continuamente a Gestdo da Qualidade, entre outros resultados. Este
estudo trata-se de uma pesquisa bibliografica, de cunho qualitativo e de carater
exploratorio. Para tanto, a partir de critérios de pesquisa, foram selecionados e
analisados um total de dez obras ja publicadas. Os dados indicam que € possivel
utilizar a norma NBR ISO 10015:2001 na aplicacdo de treinamentos online, pois
seus parametros de treinamento foram atendidos em grande parte das obras

analisadas.

Palavras-chaves: Treinamento online; Gestdo da Qualidade; NBR ISO 10015:2001.



1. INTRODUCAO

No principio da gestdo da qualidade, o grau de perfei¢cdo, superioridade,
exceléncia e acerto eram medidos no fim do processo de producéo ou na conclusao
de servicos. Atualmente, essa medicdo é feita do inicio ao final do processo, de
forma continua, a fim de que falhas possam ser identificadas antes que o produto ou
servigo seja finalizado e ocorram perdas excessivas de recursos.

Atualmente, os clientes estdo mais exigentes e seletivos, o que tem feito
as organizacoes investirem mais na qualidade dos seus produtos e servicos, visando
conquistar e fidelizar clientes por meio de uma oferta com o maior nivel de qualidade
possivel (ANDREOLI; BASTOS, 2017).

Segundo Campos (2004), a gestdo da qualidade € uma pratica
organizacional na qual varias ferramentas sdo aplicadas para diagnosticar e
solucionar problemas nas empresas. Ela permite aos gestores conhecer todas as
etapas do processo organizacional, como também busca o envolvimento e a
capacitacdo de todos no processo, de modo que estejam comprometidos com altos
niveis de qualidade.

Bastante procurada pelas empresas, com o proposito de melhorar o
sistema de qualidade, a ISO 9000 € um grupo de regras técnicas, composto pelas
normas NBRs ISO 9001, 9004 e 19011 que abordam técnicas para o sistema de
gestdo e garantia da qualidade dentro das empresas. Elas reinem pontos referentes
a garantia da qualidade com a finalidade da satisfacdo do cliente e prevencao de
falhas em todos os estagios envolvidos no ciclo de producdo das empresas e traz
beneficios para as empresas, aumenta a capacidade produtiva, reduz custos e
amplia as vendas (SILVA, 2020).

Dessas normas, a Unica passivel de certificacdo € a NBR ISO 9001, que
estabelece os requisitos de um sistema de gestdo da qualidade proposto como
modelo pela InternationalOrganization for Standardization(ISO) e serve como um
guia para as empresas que tém interesse em implantar um Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2010).



Segundo Coutinho (2019), a NBR ISO 9001 € pautada em sete principios
da qualidade, dos quais o terceiro principio trata do engajamento de pessoas. Esse
principio traz que é “essencial para a organizacdo que todas as pessoas sejam
competentes, capacitadas e engajadas na entrega de valor (alcance de metas e
objetivos da empresa relacionados ao seu trabalho)”. Nesse contexto, observa-se
gue o treinamento pode ser uma pratica fundamental para engajar as pessoas, bem
como para melhorar a competéncia dessas no trabalho. Para isso, uma estratégia
adequada de treinamento faz-se necessaria.

Segundo Galvdo (2011), visando garantir uma estratégia adequada de
treinamento, foi proposta a norma NBR ISO 10015:2001, a qual fornece as diretrizes
gue orientam as organizacdes quanto ao planejamento do treinamento de seu
pessoal e pode ser aplicada sempre que uma orientacdo for necesséaria para
interpretar referéncias a educacao e treinamento nas normas da familia NBR 1SO
9000 de gestédo e garantia da qualidade. O objetivo dessa norma é orientar todo o
processo de treinamento, desde a identificacdo das necessidades, passando pelo
planejamento, execucdo e finalizando com a avaliagdo dos resultados do
treinamento, a fim de qualificar os funcionarios para exercerem a sua funcao e
satisfazerem as diretrizes da empresa.

Segundo Abbad, Zerbini e Souza (2010), o treinamento € um fator
essencial para a melhoria do atendimento ao cliente e da qualidade da empresa.
Diante da pandemia da COVID-19 iniciada em marco de 2020, onde muitas
empresas se viram obrigadas a aderir ao teletrabalho, houve a necessidade de
migracdo do treinamento presencial para o treinamento online, a fim de manter os
programas de desenvolvimento dos trabalhadores. Essa nova modalidade esta em
sintonia com o avanco tecnoldgico, € considerado de facil implementacdo e
favorece, ainda, a reducéo de despesas para a organizacao.

Diante da importancia dos treinamentos para a gestdo da qualidade e do
momento atual de maior disseminacdo dos treinamentos online, este trabalho teve
como objetivo analisar, através de pesquisas bibliograficas em materiais ja
publicados, se os elementos que comp&em o treinamento online atendem aos
requisitos da norma NBR I1SO 10015:2001.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. DEFINICAO DE GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade é responsabilidade de todos os niveis da gestao,
mas deve ser prioridade da alta gestdo da empresa. Sua implementacdo envolve
todos os membros da organizacdo, uma vez que ela enfatiza os aspectos
econdmicos. O conceito dela engloba todas as atividades da funcéo geral da
gestdo que determinam a politica da qualidade, os objetivos e as responsabilidades,
e o0s aplicam por meios como o planejamento da qualidade, o controle da qualidade,
a garantia e a melhoria da qualidade, no ambito do sistema de qualidade (LOBO,
2020).

Um dos objetivos é fazer com que os departamentos estejam integrados,
com procedimentos, normas, regras, indicadores e instru¢cdes de trabalho,
funcionando de forma coerente e havendo comunicacédo entre eles. Cada setor &
interdependente, pois € o trabalho em equipe que oferece condi¢cdes para que 0s
departamentos possam realizar suas atividades sem maiores problemas (RIBEIRO,
2020).

A Gestdo é uma funcédo estratégica que visa gerar condicdes para que o
produto ou servi¢co seja transformado, atingindo eficiéncia e eficacia. O sistema de
Gestao da Qualidade ndo € um processo que caminha sozinho nas organizacgoes,
pois é dependente da supervisdo geral de todos os integrantes da empresa. “O
sistema de Gestdo da Qualidade encaminha, organiza e ajuda no controle de todos
0S recursos necessarios para que a organizagdo alcance suas metas com
instrumentos da qualidade”. (RIBEIRO, 2020, p. 12).

2.2. NBR ISO 10015:2001

A norma NBR ISO 10015:2001 enfatiza a contribuicdo do treinamento para a
melhoria continua e tem como objetivo  ajudar as organizacdes a tornarem  seus
programas de treinamento um investimento com melhor garantia de retorno (PRADO

FILHO, Hayrton Rodrigues do; 2010). Para isso, a norma apresenta diretrizes que



vao desde a identificacdo das necessidades de treinamento até o monitoramento

dos resultados:

A funcdo da norma é fornecer diretrizes que possam auxiliar uma organizacao a
identificar e analisar as necessidades de treinamento, projetar e planejar o
treinamento, avaliar os resultados do treinamento, monitorar e melhorar o processo
de treinamento, de modo a atingir seus objetivos. Essa norma enfatiza a
contribuicdo do treinamento para a melhoria continua e tem como objetivo ajudar as
organizacfBes a tornar seu treinamento um investimento mais eficiente e eficaz
(Norma NBR ISO 10015, 2001, p.2).

A NBR ISO 10015:2001 indica o caminho adequado para se realizar um treinamento
e obter resultados, atualizando continuamente os colaboradores das organizacdes
em todos os niveis de competéncia, obtendo mais conhecimento e fazendo com que

hajaum maior envolvimento do funcionario com a sua funcéo dentro da empresa:

A grande importancia da 1SO 10015 é que ela tem um foco muito interessante, pois
enfatiza a avaliacdo de resultados. Na realidade, essa norma pretende implementar a
avaliacdo de treinamento de tal forma que seja possivel monitorar os resultados e
tornar os eventos eficazes. (REICHEL, 2008, p.161)

O processo de treinamento organizacional, quando bem gerido, pode
resultar em inumeros beneficios para a empresa que o aplica, desde que esteja
planejado e executado de acordo com o0s objetivos e metas da empresa. (NBR I1SO
10015:2001).

O treinamento, segundo Carvalho (1988, apud Rocha et al,) “constitui-se
no artificio de auxiliar os empregados a adquirir eficiéncia no seu trabalho, por meio
de habitos de pensamento, acdo, habilidades, conhecimentos e atitudes
apropriadas”.

De acordo com a norma NBR ISO 10015:2001, antes do processo de
treinamento ser posto em execucdo, € necessario que seja feito um planejamento
para apoiar a organizacdo a adquirir melhorias e alcancar seus objetivos com
responsabilidade e qualidade. Segundo a Norma, existem diversos principios
vinculados ao conjunto da NBR ISO 9000 que precisam de uma gestao eficiente e

eficaz de recursos humanos:



Os principios de gestdo da qualidade que fundamentam as normas da familia NBR
ISO 9000 (da qual a série NBR ISO 10015 é parte integrante) enfatizam a
importancia da geréncia de recursos humanos e da necessidade de treinamento
adequado. Esses principios reconhecem que os clientes respeitam e valorizam cada
vez mais o comprometimento de qualquer organizagdo com seus recursos humanos

e sua capacidade de demonstrar a estratégia adotada para melhorar a competéncia

de seu pessoal (NBR 1SO 10015:2001).

E recomendado que as pessoas de todos os niveis de uma organizagéo
sejam treinadas de modo a atender o compromisso de uma empresa em fornecer
produtos com qualidade, tendo em vista que 0s requisitos e as expectativas dos

clientes estdo aumentando continuamente:

E conveniente que a organizacdo defina a competéncia necesséria a cada atividade
que afeta a qualidade dos produtos e servicos, avalie a competéncia do pessoal para
realizar a atividade e elabore planos para eliminar quaisquer lacunas de

competéncias que possam existir. (NBR ISO 10015:2001)

Atualmente, com a quantidade de concorrentes aumentando, as
empresas precisam se aperfeicoar continuamente. Neste contexto, a pratica de
realizar treinamentos presenciais ou online faz com que cada vez mais esse tipo de
atividade seja um dos principais instrumentos de avaliagcdo e correcdo dos rumos

dentro da administracao dos recursos humanos:

O treinamento é um processo sistemético que envolve mudanca de habilidade,
conhecimento, atitudes ou comportamentos dos empregados, estimulando-os a
serem mais produtivos na direcdo ao alcance dos objetivos organizacionais
(CHIAVENATO, 2010, p.367).

Conforme disposto no item 3.2 da norma NBR ISO 10015:2001, o
treinamento consiste em um processo para desenvolver e prover conhecimento,

habilidades e comportamentos para atender requisitos.



2.3. Treinamento presencial X treinamento online

Segundo Leite e Lott (2013), hoje em dia 0 mundo esta cada vez mais
avancado em suas tecnologias, com iSso as empresas comecgaram a adotar os
treinamentos online para aprimorar as competéncias dos colaboradores por meio de
conteudos e atividades praticas e pedagdgicas a distancia.

E o que seria o treinamento online? E uma forma de qualificar os
funcionarios de determinada empresa sem estar no ambiente de trabalho
fisicamente, podendo ser de duas formas: Sincrona e Assincrona. A primeira diz
respeito as reunides que sao feitas na hora em videochamada com os colaboradores
e a segunda, aquelas que sao gravadas apenas com o(a) responsavel pelo
treinamento e disponibilizadas posteriormente.

Em comparacdo ao treinamento presencial, as principais vantagens dos
treinamentos online sdo a reducdo de custo para sua execucdo e a auséncia de
deslocamento fisico ao local do treinamento. Segundo Nogueira (2015), em
treinamentos online é possivel facilitar o horario de aulas, melhorando a
disponibilidade dos colaboradores, permitindo também que todas as unidades das
empresas recebam o mesmo conhecimento. Essa forma de treinamento, como
citado anteriormente, também traz reducdo de custos para empresa ao remover a
necessidade de deslocamento.

Porém, quando comparado ao treinamento presencial, o treinamento
online apresenta algumas desvantagens, dentre elas a dificuldade de exploracdo de
laboratério, pecas e dindmicas que possam agregar conhecimentos aos

participantes.

3. METODOLOGIA

A pesquisa é dedicada a geracdo de conhecimento para solucdo de
problemas especificos, em busca de uma aplicacéo pratica ou tedrica em situacao
particular. Para este estudo foi determinado que se trataria de uma pesquisa
bibliografica cujo objetivo é explicar e discutir um tema com base em referéncias
tedricas. Busca também conhecer e analisar conteldos cientificos sobre
determinado tema (RODRIGUES et al, 2007).



As fontes utilizadas para a pesquisa bibliografica foram livros, artigos
publicados em periddicos cientificos, teses e dissertacdes localizados nas bases de
dados Google Académico e Scielo. As palavras chaves utilizadas foram:
Treinamento online, Gestdo da Qualidade e NBR ISO 10015:2001. O ambito da
pesquisa foi de cunho qualitativo e de carater exploratério. A abordagem de
pesquisa qualitativa baseia-se em ideias e experiéncias individuais dos participantes,
em carater subjetivo e é o resultado de uma pesquisa exploratoria que visa
proporcionar uma visao geral de um determinado assunto. Conforme indica Gil
(1991), a abordagem exploratéria tem como propoésito descobrir mais sobre um
determinado assunto. Esse assunto pode ser conhecido ou ndo. Pode ter algum
aspecto que ainda ndo tenha sido trabalhado. Os exemplos mais conhecidos de
pesquisas exploratorias sdo as pesquisas bibliograficas.

Apo6s o levantamento das informagbes nas obras encontradas na
pesquisa, foram realizadas as sele¢des dos artigos que se adequaram aos objetivos
e ao tema deste estudo. O método utilizado para a selecao foi o nUmero de topicos
atendidos por cada um dos artigos. Com isso, foi possivel analisar como cada
treinamento online foi executado, sua eventual adequacdo as diretrizes da norma
ISO 10015:2001 e comparar cada um dos requisitos com o treinamento como um

todo.

4. RESULTADOS

As diretrizes para treinamento de acordo com a ISO 10015:2001 seguem
um processo em quatro estagios. O primeiro estagio é a definicdo das necessidades
de treinamento, seguido do projeto e planejamento do treinamento, da execucao do
treinamento e, por fim, a avaliacdo dos resultados do treinamento.

Foi realizada uma selecdo e analise comparativa do material coletado e
foram selecionados um total de 10 artigos. Nesses trabalhos foram identificados
guais os indicadores da norma foram atendidos pelo treinamento online, finalizando
com a realizacdo de leitura interpretativa e redacdo. Os textos que foram

selecionados estdo descritos na Tabela 1.

Tabela 1 - Requisitos da NBR ISO 10015:2001 identificados nos trabalhos selecionados para analise.



. . A A Mouréo, B
Té.plcos da I$O Pires Nogusira Riceonm Andrade e Freire Aroldi Ferrglra Dos Reis Abbad e Joiae
10015:2001 localizados (2017) (2015) et al. (2019) Silva et. al (2016) Valério e et. Al o Costa
nos artigos selecionados . (2020) (2017) Souza (2010) (2021) (2014) (2008)

Definigéo das

necessidades de SIM SIM NAO NAO NAO SIM NAO NAO NAO SIM
treinamento

Definicdo das

necessidades da SIM SIM SIM SIM NAO SIM NAO NAO NAO SIM
organizagao

Definigéo e analise dos
requisitos de NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO
competéncia

Anélise critica das X X % M 5 . ~ - ~
competéncias NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO

Definigéo das lacunas de

competéncia NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO
Identificacdo de solugdes

para eliminar as lacunas SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM
Definigédo de

especificacdo das ~ X 5 " - . . - - ~
TEEEESRERES 6l NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO
treinamento

Projeto e planejamento X X X X M % . = ~ ~
do treinamento NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO
Definigéo de restrigdes SIM NAO SIM NAO NAO SIM NAO NAO NAO SIM
Métodos de treinamento e 5 SIM SIM SIM NAO SIM SIM NAO NAO SIM
critérios para selegéo

Especificagédo do = % - . - - ~
programa de treinamento SIM NAO NAO SIM NAO SIM NAO NAO NAO NAO
Selecéo do fornecedor do % % % % ~ - -

treinamento NAO NAO NAO NAO NAO SIM SIM NAO NAO SIM
Execuc&o do treinamento NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO
Apoio pré-treinamento NAO NAO NAO NAO NAO SIM SIM SIM NAO SIM
Apoio ao treinamento NAO NAO NAO NAO NAO SIM SIM SIM NAO NAO
Apoio ao final do = = % % ~ ~ - - -

treinamento NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO NAO SIM
CWEIEGED Gs sl SIM SIM SIM SIM NAO SIM SIM NAO SIM NAO
do treinamento

Coleta de dados e

preparag&o do relatério NAO NAO NAO SIM NAO SIM NAO NAO NAO SIM

de avaliagao

Fonte: Autoria prépria

4.1. DEFINICAO DAS NECESSIDADES DE TREINAMENTO

Para Galvao et al. (2011, apud MARRAS, 2001),
o levantamento de necessidade de treinamento detecta e diagnostica caréncias e
tem como objetivo assegurar que 0 treinamento requerido seja orientado para

satisfazer as necessidades da organizagéao.
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O item 4.2.1 da norma trata da definicho das necessidades de
treinamento, ou seja, 0 estdgio em que define as lacunas entre a competéncia
existente e a requerida pelo ocupante do cargo. No estudo de Pires (2017), seu
entrevistado realizou treinamentos para o0 desenvolvimento da proatividade e
mudancas de comportamento de seus funcionarios. J& Nogueira (2015) abordou a
necessidade da busca por melhorias na execucao da atividade pelos funcionarios.
Aroldi (2016) mencionou a necessidade de realizar a capacitagdo anual sobre
conhecimentos teoricos de Ulcera por presséo.

No processo de definicdo das necessidades da organizagdo, subitem
4.2.2, o estudo de Riccominiet al. (2019) indicou a necessidade do treinamento para
0s novos funcionarios, pois o setor de atendimento da clinica apresentava-se com
escassez de pessoal e também devido a rotatividade de pessoal, havendo a
necessidade de desenvolver treinamentos rapidos e bem estruturados. Ja o estudo
de caso de Pires (2017) apresentou a necessidade da organizacéo de aperfeicoar o
atendimento ao cliente. Nogueira (2015) apresentou em seu estudo que a empresa
optou pela aplicacdo do treinamento online para evitar prejuizos que a empresa
vinha sofrendo. Andrade e Silva (2020) demonstraram a importancia dos docentes
de se manterem atualizados com as tecnologias para ministrar aulas remotas
durante a pandemia da COVID 19. O estudo de Joia e Costa (2008) relatou que o
treinamento foi adotado para ajudar os novos gerentes a construirem conhecimentos
necessarios para promover a competéncia de lideranca no programa A. Ja no
programa B, o foco foi direcionado para os funcionarios nos diferentes escritérios da
empresa. Para Aroldi (2016), o treinamento foi direcionado aos enfermeiros que
lideram a equipe de enfermagem, supervisionando os cuidados prestados.

No Subitem 4.2.6 Identificacdo de solucdes para eliminar as lacunas de
competéncia, todos os artigos analisados, pela natureza da pesquisa, foram
aplicados os treinamentos online como solucdo para eliminar as lacunas de
competéncia citadas na norma.

N&o foram encontrados relatos explicitos nos artigos analisados sobre os
processos de: 4.2.3 Definicdo e analise dos requisitos de competéncia, 4.2.4 Andlise
critica das competéncias, 4.2.5 Definicdo das lacunas de competéncia e 4.2.7
Definicdo da especificacdo das necessidades de treinamento, porém séo itens que
tendem a ser abordados para que os treinamentos tenham os resultados esperados.

Ou seja o item 4.2.6 "ldentificacdo de solucdes para eliminar as lacunas de
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competéncia”, foi encontrado em todos os artigos, diante disso, subentende-se que
os itens 4.2.3; 4.2.4; 4.2.7 foram apresentados para que 0s resultados sejam

satisfatorios, porém nos artigos analisados, ndo foram localizados.

4.2. PROJETO E PLANEJAMENTO DO TREINAMENTO

Conforme a norma ISO 10015:2001, o item 4.3.1 (projeto e planejamento
do treinamento) visa fornecer as bases para a especificacdo do programa de
treinamento. O subitem 4.3.2 da Norma aborda a definicdo de restricbes. Freire et
al.(2017) observou que o treinamento presencial apresenta um alto custo, j& o
treinamento online apresenta um baixo custo e a flexibilidade de tempo facilita essa
restricdo de custo e tempo. Pires (2017) e Riccominiet al.(2019) apontaram que
foram feitas consideracOes financeiras, relatando que o treinamento online traz
menos despesas do que o treinamento aplicado de forma presencial. Riccominiet
al.(2019) ainda relatou restricdio de tempo no treinamento presencial e
indisponibilidade de entidades de treinamento credenciadas. Com a aplicacdo do
treinamento online essas restricbes foram resolvidas.

No item 4.3.3 sao tratados os métodos de treinamento. Nos artigos
selecionados, as organizacdes optaram pela forma de treinamento online. Nogueira
(2015) descreveu em seu artigo o treinamento online por video aula gravada. Ja
Riccominiet al.(2019) apresentou o ambiente virtual de aprendizagem chamado
TelEduc para a aplicacdo do treinamento. Andrade e Silva (2020) relataram que a
aplicacdo do treinamento foi exclusivamente com aulas sincronas através de
ferramentas de reunido online. J& Aroldi (2016) utilizou uma plataforma chamada
Moodle, onde continham aulas, atividades e videos para a aplicacdo do treinamento.
Ferreira, Valério e Souza (2010) relataram que os programas de treinamento online
possuiam apresentacdes graficas e formas de interacdo bastante atraentes para o
aluno. Segundo Joia e Costa (2008), no programa A e B para conduzir o
treinamento, utilizou-se a intranet, uma rede interna da empresa.

A partir da analise do subitem 4.3.4, especificacdo do programa de
treinamento, observou-se em Andrade e Silva (2020) no que diz respeito ao publico-
alvo citado no artigo, os quais sao os professores de uma Instituicdo Federal de
Ensino. Pires (2017) relatou a realizacdo do treinamento para o desenvolvimento de

capacidades individuais, tais como desenvolvimento de proatividade e mudanca de
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comportamento do funcionério. E para Joia e Costa (2008) no programa A, o
publico-alvo foram os novos gerentes, para aperfeicoar e fortalecer a lideranca e o
programa B foi direcionado para gestores. J& o estudo de Aroldi (2016) teve como
publico-alvo os enfermeiros, profissionais que avaliam o risco de o paciente
desenvolver Ulcera por pressao (UP).

No subitem 4.3.5, que trata da selecdo do fornecedor do treinamento,
Ferreira, Da Silva Valério e Souza (2010) afirmaram em seu artigo que existe a
parceria entre a empresa analisada e a empresa especializada em desenvolvimento
de cursos a distancia, porém nao registra no texto documentos formais, explicitando
as atribuicbes do curso conforme solicita a norma NBR ISO 10015:2001. Joia e
Costa (2008) relataram que no programa “A” existia um facilitador a disposi¢cao dos
estudantes para solucionar qualquer davida. No programa "B", os instrutores foram
selecionados de acordo com o conhecimento "técnico” do assunto especifico de
cada curso, por isso, nao receberam treinamento especifico para a montagem dos
programas de treinamento. Ja Aroldi (2016) apontou a contratacdo de uma empresa

especializada em educacédo a distancia.

4.3. EXECUCAO DO TREINAMENTO

O item 4.4 trata da execucdo do treinamento da norma NBR ISO
10015:2001, para o qual o papel da empresa é facilitar o treinamento, dando apoio
ao instrutor e ao treinando, monitorando a qualidade do treinamento.

Portanto, no subitem 4.4.2 atividades de apoio, item 4.4.2.1 no que diz
respeito ao apoio pré-treinamento, Ferreira, Valério e Souza (2010) consideram que
a auséncia de um instrutor durante uma atividade de treinamento prejudica a
gualidade do aprendizado. Dos Reis et al.(2021) destacaram que no treinamento
online, por ndo haver um contato mais direto com o instrutor, ndo se consegue
esclarecer eventuais duvidas que surgem durante a aplicacdo do treinamento. Para
Joia e Costa (2008), no programa “B”, ndo existia, também, um professor ou
facilitador que pudesse ser acessado pelos estudantes ao longo do curso. E Aroldi
(2016) relatou que o treinamento contou com quatro tutores durante o treinamento

para acompanhar, orientar e esclarecer possiveis duvidas.



13

No que se diz respeito ao 4.4.2.2 Apoio ao treinamento, Dos Reis et al
(2021) também relataram que um dos entrevistados traz a questdo da instabilidade
com a Internet. J& Ferreira, Valério e Souza (2010) apontaram que foi fornecido ao
treinando e/ou ao instrutor a infraestrutura necesséria, navegacdo, multimidia,
participagdo em chats, interrupgdo e retomada do curso, entre outros recursos de
apoio. De acordo com Aroldi (2016), nas aulas interativas foram utilizados recursos
tecnoldgicos, como tutor virtual, questionarios com feedback, diagramas e icones de
navegacao

Sobre o Subitem 4.4.2.3 Apoio ao final do treinamento, recebimento de
informacbes de realimentacdo do treinando; realimentacdo do instrutor;
realimentacdo para os gerentes e 0 pessoal envolvido no processo de treinamento,
foram encontrados relatos no artigo de Joia e Costa (2008) no que diz respeito a
necessidade de reestruturagdo do treinamento do programa “B”, pois os resultados

nao foram atingidos.

4.4. AVALIACAO DOS RESULTADOS DO TREINAMENTO

No Item 4.5.1 da norma ISO 10015, Avaliacdo dos resultados do
treinamento, a finalidade da avaliagcdo € confirmar que ambos os objetivos, da
organizacao e do treinamento, foram alcancados, ou seja, o treinamento foi eficaz.
Podem ser avaliados em dois momentos, a curto e a longo prazo. Com o objetivo de
verificar a opinido dos treinandos e verificar a melhoria do desempenho na
organizacao.

Segundo Abbad e Zerbini (2014), o treinamento contribuiu
adequadamente para a aquisicdo das competéncias previstas no curso. O estudo de
Nogueira (2015) relatou a situacdo em que apos a aplicacdo do treinamento por
video aula o treinando soube manusear de forma correta o equipamento. Ja
Andrade e Silva (2020) relataram avaliacdes de técnicos, professores e discentes
gue participaram do treinamento online. Em Ferreira, Valério e Souza (2010) constou
a afirmacdo de que propiciou uma comunicacgao clara e aberta. JA Abbad e Zerbini
(2014) apontaram que os participantes perceberam facilidade e utilidade no uso da
educacdo a distancia, sem maiores resisténcias a esse tipo de modalidade
educacional. Aroldi (2016) descreveu a avaliacdo da aprendizagem em dois
momentos, antes e apOs o treinamento online, onde a nota dos enfermeiros pos

treinamento foi mais alta.
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O tépico 4.5.2 da NBR ISO 10015:2001 trata da coleta dos dados e da
montagem do relatério de avaliacdo e, para isso, se faz necessario apresentar os
resultados do treinamento, como foi demonstrado por Andrade e Silva (2020). No
Estudo de Joia e Costa (2008) foram avaliados dois programas de treinamento
online, A e B, cujo resultado foi que os objetivos do programa A foram atingidos, pois
houve um melhor planejamento, e os objetivos do programa B nao foram
alcancados, devido a auséncia de critérios preestabelecidos.

Os estudos de Mourédo, Abbad e Zerbini (2014), Pires (2017), Riccominiet
al.(2019), Aroldi (2016) e Andrade e Silva (2020), demonstraram que o treinamento a

distancia trouxe um aproveitamento positivo para as empresas e 0s colaboradores.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo analisar se os requisitos da norma NBR
ISO 10015:2001 podem ser atendidos na aplicacdo de treinamentos online.

Levando-se em conta o que foi analisado no desenvolvimento desta
pesquisa, a partir dos trabalhos que descreviam a aplicacédo dos treinamentos online
pelas organizacbes, 0s Unicos requisitos que foram atendidos parcialmente em
alguns artigos diz respeito aos itens 4.4.2.1 e 4.4.2.2, que sao, respectivamente,
Apoio Preé-treinamento e Apoio durante o treinamento. Os requisitos atendidos
completamente em quase todos os artigos foram 4.2.2, 4.2.6, 4.3.3 e 4.5.1 que sdo,
respectivamente, Definicdo das necessidades da organizacdo; ldentificacdo de
solucdes para eliminar lacunas de competéncia; Métodos de Treinamento e Critérios
para selecdo e Avaliacdo dos resultados do treinamento. Ndo foram encontrados
relatos nos artigos analisados sobre os itens 4.2.3, 4.2.4, 4.25 e 4.2.7, que séo
respectivamente, Definicdo e analise dos requisitos de competéncia, Analise critica
das competéncias, Definicho das lacunas de competéncia, Definicdo da
especificacdo das necessidades de treinamento.

Apesar destes topicos ndo terem sido localizados nos artigos, o
treinamento online foi bem-sucedido em cada um deles, considerando que 0s outros
foram localizados.

Portanto, pode-se afirmar que a aplicagcao de treinamentos online trouxe

diversos pontos positivos para as organizacdes, entre eles, baixo custo e
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flexibilidade de horério, contribuiram para a aprendizagem no sentido do aumento da
produtividade e consequentemente da qualidade dos produtos e servicos e
atenderam parcialmente aos requisitos da norma ISO 10015:2001.
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