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Resumo: Este estudo apresenta a proposta do Programa Basico de
Gestao do Varejo, parceria entre o McDonald’s e o Nucleo de
Educacéao a Distancia do Senac Sdo Paulo, e os resultados parciais da
implantagdo do programa de e-learning para gerentes de lojas
McDonald’s. A proposta do programa por meio de uma metodologia
inovadora, com base no conceito knowledge on demand e com base
em um novo conceito de “pilulas do conhecimento” como estratégia de
aprendizagem, tem como objetivo o desenvolvimento de pessoas como
estratégia comercial da empresa.

Palavras-chave: desenvolvimento de competéncias gerenciais; e-
learning e vendas; knowledge on demand; pilulas do
conhecimento.



Introducao

Segundo ROSENBERG (2002), no contexto dos negdcios,
aprendizado é o processo pelo qual as pessoas adquirem novas
habilidades ou conhecimentos a fim de melhorar seu desempenho. As
empresas, corporagoes, instituicdes com o intuito de beneficiar seus
resultados de negécios, tém investido fortemente em educagao para
ampliacdo de competéncias' que estejam alinhadas & proposta
estratégica da corporacao.

Nos ultimos tempos, além do formato tradicional de
aprendizagem: educacao presencial, com dindmicas em grupo e
simulacoes e discussdes em sala de aula; as empresas e
universidades corporativas, para aumentar o capital intelectual,
também investem em programas educativos na modalidade a distancia,
sejam utilizando a Web e CD-ROM, ou seja, ha sempre a preocupagao
de utilizar o computador como interface.

Dados estatisticos demonstram que as empresas tém
aumentado seus investimentos em educagédo corporativa como um
importante espago de desenvolvimento de educagéo continuada, com
um maior destaque para os investimentos em EAD.

A tecnologia democratiza a forma de desenvolvimento humano,
o capital intelectual das empresas e, consequientemente, a
competitividade entre pessoas e corporagcdes. Em um modelo que
privilegia ndo mais o treinamento repetitivo, mas o desenvolvimento do
ser humano, é de se esperar, como conseqiéncia, um perfil de
trabalhador com mais autonomia, mais critico, mais flexivel e, portanto,
lider de (e em) seu espago de atuacao.

Até o século passado, a educacéo nao presencial estava
vinculada ao trabalhador menos qualificado e de baixa renda (p.ex.,
cursos por correspondéncia), ensino de segunda categoria. Conforme
Francisco Cordéao, presidente da Camara de Educacao Basica do
Conselho Nacional de Educacéo, o ensino nao presencial era
destinado a uma clientela pouco exigente.

Este cenario comega a mudar com a Internet na década de 90.
Varios motivos tém levado empresas a optarem pela modalidade a
distancia para o desenvolvimento e educagao de pessoas. Desde o
desenvolvimento das novas competéncias exigidas pelo mundo do
trabalho, da colocagdo em pratica destas competéncias (programas em
EAD permitem que delas se faga uso) até outros beneficios tao
importantes para a empresa quanto os educacionais, tais como a
flexibilidade, rapidez, redugéo de custos com hospedagem, transporte,
alimentacdo, comodidade, o funcionario pode estudar em casa, no
trabalho, ou em qualquer lugar, autogerenciando sua carreira € com
flexibilidade, ou seja, no seu ritmo e no horéario que preferir. A proposta



de EAD, ou e-learning, muda nao sé a forma de trabalhar, mas, ainda,
a forma de olhar para o resto do mundo.

Objetivos

Pretendemos com este relato apresentar os primeiros resultados
da pilotagem do Programa Basico de Gestao do Varejo do McDonald’s
em parceria com o Nucleo de Educagéao a Distancia do Senac Sao
Paulo. Para tanto, apresentaremos as principais caracteristicas e
diferenciais do projeto para responder como o trabalho com o conceito
de “pilulas do conhecimento” e knowledge on demand colaboram no
desenvolvimento de competéncias para o trabalho e,
consequientemente, para o negécio.

Contexto e participantes

Os dados para o desenvolvimento do artigo serdo tomados a
partir do contexto de realizagdo e da analise das informagdes
levantadas nas trés turmas-piloto do projeto, atualmente em fase de
conclusao.

O programa foi desenvolvido pelo Nucleo de Educacgéao a
Distancia do Senac Sao Paulo para a empresa McDonald’s Produtos
Alimenticios. A empresa possui um projeto de e-learning e, para
implementa-lo, um de seus objetivos foi criar um programa de formagao
a distancia para o desenvolvimento de competéncias administrativas
nos gerentes de loja, baseada nos trés pilares que definem o perfil
ideal do colaborador da empresa: perfil técnico, perfil comportamental e
perfil de administracao basica.

O curriculo do programa para o desenvolvimento das
competéncias profissionais do saber (conhecer), saber-fazer (praticar),
saber-ser (ter atitudes) e saber-agir (mobilizar as competéncias
anteriores para fazer com qualidade) desejadas foi composto por 3
mddulos de 30 horas cada um (sendo 22 horas a distancia e 8
presenciais, num total de 90 horas/curso), a saber:

e Marketing:
- Conhecer o conceito de marketing, de analise de
mercado e do ambiente de marketing;
— Poder aplicar tais conceitos em seu dia-a-dia na
loja;
e Finangas
— Conhecer o conceito de finangas;
- Praticar alguns conceitos para efetuar analises
financeiras de curto prazo;
¢ Recursos Humanos
- Conhecer conceitos gerais de Recursos
Humanos;



- Praticar os conceitos para motivacao das
equipes, realizagao de reunides, selecao de
pessoas e tomada de decisbes de curto prazo.

O publico-alvo (gerente de loja McDonald’s) € composto em sua
maioria por homens e mulheres entre 25-35 anos, com nivel superior
(completo ou incompleto), com caracteristicas de dinamismo, ativos e
com acesso a Web. Foram formadas trés turmas com 35 alunos-
gerentes, num total de 105 participantes, todos em Sao Paulo e Grande
Sao Paulo. Cada grupo possui um lider sénior que teve papel
fundamental na motivagdo e acompanhamento dos resultados da
pilotagem. Com o perfil de formagéo dos grupos, foi possivel oferecer
um programa com certificacdo em nivel de extensao universitaria.

Os participantes apresentavam o que SANCHO (2001)
denomina um perfil mais tecnéfilo que tecnofébico pois, guardadas as
diferencas de perfil, a empresa acredita que contribuicées tecnoldgicas
com o uso do computador podem tornar o aprendizado mais dindmico
e interessante, portanto mais motivador. Principalmente porque os
participantes teriam um reduzido tempo diario de dedicagéo ao curso
no préprio ambiente de trabalho, ou seja, teriam de se dividir entre a
loja, seus clientes, funcionérios, fornecedores, hamburgueres e batatas
fritas e o computador para realizacdo do curso.

O programa foi desenvolvido em um ambiente virtual de
aprendizagem, o Blackboard?, LMS adotado pelo Senac Séo Paulo.
Tambeém procurou atender as caracteristicas de padréo visual da
empresa (cores, logomarca, design grafico para os ambientes, icone
caricatural do gerente McDonald’s e dos tutores). A estrutura do
programa deveria, a cada semana, disponibilizar uma folha de
programacao e 5 atividades nos géneros: 1) Texto; 2) Mesas-
Redondas (Férum); 3) Historia em Quadrinhos; 4) Video Interativo; 5)
Jogo; 6) Chat; 7) Avaliacao.

O Nducleo de Educacgéao a Distancia do Senac Sao Paulo, neste
contexto, pode ser considerado um provedor de servigos aplicativos, ou
seja, um ASP (Application Service Provider), pois além de desenvolver
todo o contetido do programa para o McDonalds, gerencia e distribui
servicos baseados em softwares para outras companhias distantes,
pela Internet a partir de uma central. As empresas que atuam com o
modelo ASP permitem que as companhias poupem dinheiro, tempo e
recursos.

Fundamentacao

Diferente do conceito dos cursos de duracao de oito horas e que
trabalham com competéncias especificas e criticas dos funcionarios
das empresas, como, por exemplo, gestdo do tempo, o conceito para
pilulas do conhecimento da proposta do Programa Basico de Gestao
do Varejo do McDonald’s foi inspirado no termo etimoldgico da palavra



pilula que, segundo Houaiss, originou-se do latim pilula,ae e € um
'pequeno corpo redondo’. A partir da idéia de pequeno, e também
partindo do fundamento da homeopatia, segundo Samuel Hahnemann
(1755-1843), medico alemao homeopata do séc. XVIII, o homem sabio
precisa de muito pouco.

Como os gerentes de loja dispunham de um tempo muito
pequeno (30 minutos ao dia) para a realizagdo dos cursos, optou-se
por, sob uma forma muito diluida e dinamizada, propor pequenas
tarefas diarias, ao longo de uma semana, para acumular conhecimento
tedrico sobre os temas a serem desenvolvidos utilizando diferentes
recursos. Posteriormente, estes temas seriam discutidos em Férum e
Chat corroborando a teoria e a pratica profissional e, finalmente, toda a
teoria e a pratica discutida seria aplicada em atividades e trabalhos em
equipe.

Desta forma, criava-se um novo conceito de “pilulas do
conhecimento”, diferente do foco no conteudo e carga horaria, porém,
com foco na disponibilidade de tempo diario dos participantes.

Vale ressaltar que a discussao da pratica profissional a partir da
teoria esta embasada no que, segundo Donald Shén, argumenta como
o saber profissional, tomando como ponto de partida a "reflexdo-na-
acao", que é realizada ao se defrontar com situagdes de incerteza,
singularidade e conflito, sempre amparado por um tutor de
aprendizagem pratica, numa relacdo mediada pelo dialogo entre tutor e
estudante. Nesse processo, efetiva-se a aprendizagem, o que é
chamado por Shén de um “circulo vicioso de aprendizagem".

Neste sentido, a aprendizagem centrada no aluno, mas
mediada pelo tutor sempre presente e considerando-se a interacdo e a
colaboragéo entre alunos e professores (aluno-alunos; professor (es)-
aluno; professor (es)-alunos) incentiva e motiva a participagéo de
todos, tanto na orientagdo/mediagao dos alunos quanto na criagao de
comunidade para o aprender.

Ja o conceito de knowledge on demand contribuiu para a
formatacao do programa no que diz respeito ao desenvolvimento e
validagdo de uma proposta educacional dinamica e adaptada as
necessidades especificas do cliente. Para tanto, utilizamos no desenho
da proposta:

Ferramentas de aprendizagem personalizadas;

Suporte de uma consistente proposta educacional;

Recursos de aprendizagem;

Avaliacao da aprendizagem ao longo do processo e com
interface as necessidades do cliente;

Avaliacao e validacao do cliente ao longo de todo o
desenvolvimento;



e Disseminacao de informacdes sobre o projeto a todos os
envolvidos (decisores, apoiadores e participantes).

Em relagéo a participagao dos alunos como foco principal de
aprendizagem, PALLOF & PRATT (2004) colocam que uma abordagem
focada no aluno e autodirigida baseia-se na crenca fundamental de que
nao podemos ensinar, mas apenas facilitar a aquisicdo do
conhecimento. Preferimos o termo “mediar” de Paulo Freire, onde o
aluno e professores aprendem juntos. Varios autores tém discutido o
perfil do aluno “on-line” e a proposta para o McDonald’s foi baseada nas
seguintes premissas:

e O aluno deve ser responsavel por sua aprendizagem,
organizando seu tempo de dedicacao ao estudo diario
para aproximadamente 30 minutos;

e Participante de espacos colaborativos como Mesas-

Redondas (F6rum) e Chats;
e Executar as atividades nos prazos solicitados.

Desta forma, o aluno precisara ser organizado e ativo,
caracteristicas ja esperadas e presentes no perfil do gerente
McDonald’s.

Analise e discussao parcial dos dados

O Programa Basico de Gestéo do Varejo atendeu até o momento a 105
gerentes de loja McDonald’s de S&o Paulo e Grande Sao Paulo, em trés
grupos de 35 participantes cada um. Foram realizados, até agora, os modulos
de Marketing e Finangas e esta em fase de finalizagdo o modulo de Recursos
Humanos.

A avaliacdo de reagéo aplicada ao médulo de Marketing tinha por
objetivo avaliar o docente, o0 ambiente virtual de aprendizagem e o conteudo e
gerou por amostragem uma média de 4,5 em uma escala de 0 a 5 pontos.

A auto-avaliagdo dos alunos apresentou uma média de 3,5 em uma
escala também de 0 a 5, dado que demonstra em parte a exigéncia dos
alunos em relacao a sua proépria performance no curso (participagéo nas
atividades semanais, participacdo em chats e féruns, cumprimento de prazos,
acesso ao ambiente). Esta avaliacdo n&o tinha por objetivo avaliar a
percepcao de aprendizagem efetiva dos alunos.

Todo o aluno que néo tivesse concluido as atividades ao longo do
mddulo ou que ndo cumprisse o prazo estipulado para postagem das tarefas,
ou ainda que nao tivesse participado do Férum, foi orientado por telefone pelo
coordenador académico do curso a fim de sanarem possiveis duvidas em
relacdo as ferramentas, as proéprias atividades e até para poder rever sua
prépria participacdo ao longo da proposta. Os tutores também por meio de e-



mail orientavam e provocavam os participantes no que diz respeito a
aprendizagem.

Ainda assim, parte dos alunos ndo conseguiu atender as expectativas
educacionais e da empresa, sendo que no modulo de Marketing, 26% do total
dos participantes foi reprovado por dois motivos principais: a ndo
reapresentacao das tarefas ou por nao participarem das atividades propostas.

Neste sentido, acreditamos que o conhecimento deste grupo esta em
processo. Segundo NOGUEIRA (in ALVES, Lynn & NOVA, Cristiane (org.).,
2003), o conhecimento ndo constitui um conjunto de verdades fixas,
imutaveis, mas partes de um processo de vir-a-ser.

Portanto, acreditamos que o tempo de aprendizagem deste grupo ainda
nao alcancou o tempo do grupo para quem a proposta foi intensamente
vivida, aproveitada e transformadora.

Como o Programa Basico de Gestao do Varejo esta neste momento
finalizando o grupo de pilotagem, ainda ndo pudemos medir qual o impacto da
proposta nos resultados do negdcio.

Para 2006, o Programa devera ser ampliado e estendido a mais Estados
do Brasil, atendendo a um numero que deve chegar proximo a 200 gerentes
de loja McDonald’s.

! Segundo Meisler apud De Luca (in SILVA, Marco. Educagao on line. Sdo Paulo: Loyola. 2003.
p.448.), sete sao as competéncias basicas exigidas pelos empregadores: 1) aprendendo a
aprender; 2) comunicacao e colaboragao; 3) raciocinio criativo e resolugdo de problemas; 4)
conhecimento tecnologico; 5) conhecimento de negdcios globais; 6) desenvolvimento de
lideranga e 7) autogerenciamento da carreira.

% A Blackboard adquiriu recentemente a Webct, tornando-se a maior empresa americana de
gerenciamento de cursos a distdncia no mundo.
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