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“Sistemas e Métodos de Proporcionar Treinamento
Pelo Uso de Sistema Computadorizado”
Relatorio Descritivo
Direitos Autorais

Uma parte da revelacdao desse documento de patente con-
tém material que esta sujeito a protecao dos direitos autorais. O
detentor dos direitos autorais nao tem objecéo a reproducao fac-simile
por qualquer um do documento de patente ou da revelacao de patente,
como aparece nos arquivos ou registros de patente do Escritério de
Patentes e Marcas, mas, de outro modo, reserva todos os direitos

autorais, quaisquer que sejam.
Antecedentes da Invencio
Campo da invencio

A presente invencao € direcionada a treinamento interativo
€, em particular, a métodos e sistemas de treinamento computadoriza-

dos de capacidades interativas.
Descricdo da Técnica Correlata

Muitas técnicas convencionais de treinamento de habilida-
des tendem a treinar usuarios sobre como responder a questdes de
teste, tipicamente por multipla escolha, verdadeiro ou falso ou conclu-
sao de sentenca escrita, ao invés de proporcionar treinamento adequado
no uso daquelas habilidades no ambiente do mundo real. Isto é,

respostas verbais interpessoais.

Além disso, muitas técnicas convencionais para teste de

habilidades falham em avaliar adequadamente a capacidade dos
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usuarios de utilizar suas habilidades no ambiente do mundo real. Isto

€, interacgodes verbais.
Sumario da Invencao

A presente invencgao ¢ direcionada ao treinamento interativo
€, em particular, a métodos e sistemas de treinamento de habilidades

interativo computadorizado.

Certas realizagdes exemplificativas ensinam e treinam um
usuario para utilizar informacao e habilidades em um ambiente simu-
lado do mundo real. Por exemplo, um usuario fornece respostas verbali-
zadas que produzem resposta relativamente instantanea. Os usuarios
sao opcionalmente treinados para fornecer informacéo, responder a
objecdes, e/ou fazer perguntas como apropriado, automaticamente, ou
quase automaticamente, sem pausas indesejaveis. Opcionalmente, os
usuarios sdo pontuados com base na sua retencéo da informacéo, e sua
capacidade de fornecer a informacédo a outros de uma maneira natural,
confidente. Desse modo, certas realizacées auxiliam usuarios a interna-
lizar e incorporar comportamentalmente informacdo e habilidades
aprendidas durante treinamento. Além disso, certas realizacoes de
exercicio de desempenho servem como uma ferramenta de treinamento

€ auto-treinamento.

Uma modalidade exemplificativa proporciona um sistema de
treinamento computadorizado que compreende um cédigo programatico
armazenado em memoria legivel em computador configurada para:
receber informacéao de acesso (login) para uma pessoa em treinamento
e/ou um facilitador; identificar um ou mais médulos de treinamento
baseados pelo menos em parte em pelo menos uma parte da informacéo
de login; receber uma selecdo de pelo menos um dos moédulos de
treinamento identificados; causar a verbalizacio de um desafio em

conjunto com um humano ou pessoa animada exibida simulando um
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cliente ou pretendente, em que o desafio inclui uma afirmacdo ou
questao; receber do facilitador uma primeira pontuacao do desafio
referente a uma resposta ao desafio da pessoa em treinamento, verbali-
zada, em que a primeira pontuacdo do desafio se refere a exatidao e /ou
completude da resposta ao desafio; receber do facilitador uma segunda
pontuacao do desafio referente a resposta ao desafio da pessoa em
treinamento, verbalizada, em que a segunda pontuacédo do desafio se
refere a quao rapidamente a pessoa em treinamento forneceu a resposta
ao desafio; receber do facilitador uma terceira pontuacao do desafio
referente a resposta ao desafio da pessoa em treinamento, verbalizada,
onde a terceira pontuacao do desafio se refere a convicgcdo e/ou certeza
com a qual a pessoa em treinamento verbalizou a resposta ao desafio; e
selecionar aleatoriamente ou pseudo aleatoriamente um proximo

desafio que deve ser fornecido a pessoa em treinamento.

Uma modalidade exemplificativa fornece um sistema de
treinamento computadorizado compreendendo codigo programatico
armazenado em memoria legivel em computador configurado para:
receber uma selecdo de pelo menos um topico em treinamento; fornecer
a pessoa em treinamento um desafio por meio de um cliente ou preten-
dente simulado referente a um produto ou servigco correspondendo ao
topico em treinamento; receber de um facilitador uma primeira pontua-
¢ao do desafio referente a uma resposta da pessoa em treinamento,
verbalizada, onde a primeira pontuacao do desafio se refere a exatidao
e/ou completude da resposta ao desafio; receber uma segunda pontua-
¢ao do desafio referente a uma resposta da pessoa em treinamento,
verbalizada, onde a segunda pontuacao se refere a quao rapidamente a
pessoa em treinamento forneceu a resposta ao desafio; e receber do
facilitador uma terceira pontuacdo do desafio referente a resposta da
pessoa em treinamento, verbalizada, onde a terceira pontuacao do
desafio se refere a conviccdo e/ou estilo com o qual a pessoa em

treinamento verbalizou a resposta ao desafio.
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Uma modalidade exemplificativa fornece um método de mi-
nistrar treinamento usando um sistema computadorizado, compreen-
dendo o método: receber em um primeiro sistema computadorizado
uma selecao de um primeiro topico em treinamento; acessar da memo-
ria do computador um desafio de treinamento relacionado ao primeiro
topico em treinamento; fornecer por meio de um terminal o desafio
verbalmente para um usuario, em que o desafio se destina a simular
uma questao ou afirmacao fornecida verbalmente por uma pessoa em
uma conversa; armazenar em memoria legivel em computador substan-
cialmente imediatamente apés o usuario fornecer verbalmente uma
resposta ao desafio uma primeira pontuacdo referente a exatidao e/
completude da resposta do desafio; e armazenar em memoéria legivel em
computador substancialmente imediatamente apés o usuario fornecer
verbalmente a resposta ao desafio uma segunda pontuacao referente a

quéo rapidamente o usuario forneceu a resposta ao desafio.

Uma modalidade exemplificativa proporciona um método de
ministrar treinamento usando um sistema computadorizado, compre-
endendo o método acessar a partir da memoéria do computador um
desafio de informacéo de treinamento; fornecer por meio de um terminal
o desafio da informacdao a um usuario, em que o desafio da informacéo
se destina a simular uma questdo ou afirmativa de outra pessoa;
armazenar em memoria legivel em computador uma primeira pontuacao
referente 4 exatiddao e/ou completude de uma resposta ao desafio da
informacao fornecida pelo usuario e uma segunda pontuacao referente
ao momento da convic¢do da resposta ao desafio da informacao forneci-
da pelo usuario, em que a primeira € a segunda pontuacio sido armaze-
nadas substancialmente imediatamente apés o usuario proporcionar a
resposta ao desafio da informacdo; acessar a partir da meméria do
computador um desafio de treinamento relacionado a uma objecao;
fornecer por meio de um terminal o desafio de objecao a um usuario,

em que o desafio da objecdo se destina a simular uma questao ou
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afirmacao de uma pessoa; e armazenar em memoria legivel em compu-
tador uma terceira pontuacio referente a exatidao e /ou completude de
uma resposta de desafio de objecao fornecida pelo usuario, e uma
quarta pontuacédo referente ao momento da resposta do desafio da

objecéao fornecida pelo usuario.

Uma modalidade exemplificativa fornece um método de mi-
nistrar treinamento usando um sistema computadorizado, compreen-
dendo o método: acessar a partir da meméria do computador um
desafio de treinamento referente a um primeiro tépico em treinamento;
fornecer por meio de um terminal o desafio verbalmente a um usuario,
em que o desafio se destina a simular uma questdo ou afirmativa de
uma pessoa para simular uma conversa em tempo real com a pessoa; e
armazenar em memoria legivel em computador pelo menos um dos
seguintes, de modo substancialmente imediato apés uma resposta ao
desafio ser fornecida pelo usuario; uma primeira pontuacao referente a
exatiddo e/ou completude da resposta ao desafio fornecida pelo usua-
rio; uma segunda pontuacdo referente a quao rapidamente o usuario
forneceu a resposta ao desafio; uma terceira pontuacao referente a
convicgdo e/ou estilo com o qual o usuario verbalizou a resposta ao

desafio.
Breve Descriciao dos Desenhos

As modalidades da presente invengédo serao, agora, descri-
tas com referéncia aos desenhos resumidos abaixo. Esses desenhos e a
descricao associada sao fornecidos para ilustrar realiza¢des exemplifica-

tivas da invengao e nao para limitar o escopo da invencao.

A Figura 1 ilustra um sistema em rede exemplificativa, que
pode ser usado com o sistema de treinamento descrito neste documen-

to.
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A Figura 2 ilustra um fluxo de processo exemplificativo.

A Figura 3A-II ilustra interfaces de usuario exemplificati-

vas.
Descricdao Detalhada
das Modalidades Preferidas

A presente invencgédo é direcionada a treinamento interativo,
€, em particular, a métodos e sistemas computadorizados de treinamen-
to de habilidades interativas. Certas realizagbes também proporcionam
aprendizado misturado durante o periodo de interatividade (por exem-
plo, aprendizado com interacdo com computador com um facilitador

humano participando).

Como discutido em maiores detalhes abaixo, as modalida-
des exemplificativas utilizam um sistema de treinamento baseado em
processador para ensinar e treinar usuarios em relacao a adquirir certa
informacao e habilidades. Certas realizagbes treinam um usuario para
utilizar a informacgéo e habilidades adquiridas num ambiente de mundo
real simulado, em que o usuario interage com outra pessoa (real ou
simulada). O usuario é pontuado baseado na sua retencao de informa-
¢édo, e sua capacidade de fornecer a informacao a outros de uma
maneira natural, confiante (por exemplo, sem pigarrear e gaguejar).
Além disso, o sistema de treinamento permite opcionalmente a pontua-
cao das sessbées de treinamento do usuario em tempo real ou apés o
treinamento. A pontuagdo inclui opcionalmente a pontuacdo de
subcategoria, a pontuacédo de categoria consolidada e a pontuacg¢ao que
ajuda o usuario e outros a ajudar o usuario a focar em areas que
precisam aperfei¢oamento significativo e maior. Por exemplo, a catego-
ria pode ser transacdes financeiras, e subcategorias podem incluir

depositos de poupanca, retiradas, cartdes de débito, contas corrente, e
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cartoes de crédito. Opcionalmente, o relatério de pontuacao consolida-
do proporciona uma pontuacido total e as pontuacgdes de subcategoria
relatam pontuagées individuais para subcategorias correspondentes, de
modo que o usuario e outros podem entender melhor as deficiéncias de
desempenho em um nivel mais granular e podem focar treinamento

adicional em subcategorias com pontuagao mais baixa.

Opcionalmente, de forma a ndo fazer um usuario ficar inde-
vidamente nervoso em relacdo ao processo de treinamento e a reduzir o
temor de obter uma pontuacéao baixa, a pontuacao pode ser apagada ou
de outro modo nao retida em meméria acessivel em computador por um
longo tempo (por exemplo, ela é removida da memoria, quando o
usuario se desconecta do sistema de treinamento ou antes) e opcional-
mente nao imprimida em formato impresso e, em vez disso, é gerado e
armazenado um relatério indicando simplesmente que o usuario precisa
de ajuda ou treinamento aprofundado no que diz respeito a certas
categorias/subcategorias (por exemplo, sem fazer uma distincdo pon-
tual ou de grau com respeito a outros usuarios que também precisam

de ajuda).

O treinamento capacita opcionalmente o usuario a fornecer
respostas e informagéao a outros em situacdes da vida real com clientes
€ pretendentes de uma forma que suscita confianca e seguranca com
respeito ao usuario. Assim, um sistema de treinamento auxilia usua-
rios na internalizagdo e na incorporagdo comportamentalmente de
informagdo e habilidades aprendidas durante o treinamento. Os
usuarios sao opcionalmente treinados para fornecer informacao,
responder a objecdes, ou fazer perguntas, conforme o caso, automati-
camente ou quase automaticamente, sem pausas indesejaveis. O
sistema de treinamento, conforme descrito neste documento, pode ser
opcionalmente configurado e usado para ministrar treinamento com

respeito a conhecimento académico e/ou aperfeicoamento de outra
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habilidade que envolve verbalizacao, incluindo construcao de relacio-
namento. Exemplos de categorias incluem, mas, sem limitagao, alguns
ou todos dos seguintes: Informacao (por exemplo, Informacao de
Produto, informagao a respeito de um assunto académico, informacao
sobre uma pessoa etc.), Objecdes (por exemplo, Objecées a Produto,
objecbes ao rumo da acao etc.), Obje¢cdes Genéricas (por exemplo,
objecbes genéricas a produtos ou servigos), Consulta a Servicos,
Resolver Problemas de Servigo, Lidar com Clientes Irritados, Lidar com
Eventos da Vida (por exemplo, Divorcio, Casamento, Nascimento, Morte,
Viagem etc.), Fazer Remessas a Especialistas, Afirmacoes de Diferencia-
c¢ao e Orientacao, Vendas, Exercicios de Técnica de Relacionamento e

Servigo.

Numa modalidade exemplificativa, um usuario, tal como
uma pessoa em treinamento utiliza um terminal de treinamento (por
exemplo, um computador pessoal, uma televisio interativa, um telefone
em rede, um assistente digital pessoal, um dispositivo de entretenimen-
to etc.) ou outro dispositivo, para acessar um programa de treinamento
armazenado local ou remotamente em memoéria legivel em computador.
Ao usuario pode ser solicitado ou requerido que se conecte (por exem-
plo, fornecer uma senha e/ou nome de usuario) para acessar um
programa de treinamento e/ou um ou mais modulos de treinamento.
Opcionalmente, o sistema de treinamento utiliza a informacao de login
e/ou um cookie ou outro arquivo armazenado no terminal do usuario
para determinar quais cenarios/moddulos de treinamento o usuario ja
fez e/ou completou e/ou cenarios/modulos de modo que o sistema
pode automaticamente selecionar o médulo de treinamento apropriado
para o usuario e armazenar as intera¢gdes do usudario e/ou pontuacao

em um banco de dados em associacdo com o identificador do usuario.

Uma funcao de biblioteca/catalogacdo proporciona aos u-

suarios/facilitadores a capacidade de escolher precisamente o treina-
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mento de habilidade desejado. Opcionalmente, o usuario/facilitador
pode escolher categorias cheias e/ou subcategorias. Por exemplo,
opcionalmente, o sistema pode apresentar ao usuario (ou um treinador)
uma selecdo de moédulos (por exemplo, na forma de categorias/ seqUién-
cias de treinamento) o usuario e/ou facilitador seleciona o moédulo
desejado. De modo opcional, um administrador de treinamento pode
selecionar e especificar o médulo a ser apresentado ao usuario. Opcio-
nalmente, o sistema automaticamente seleciona qual moédulo (ou
segmento do mesmo) deve ser apresentado com base no histérico de
treinamento do usuario (por exemplo, quais médulos o usuario comple-
tou e/ou baseado em pontuacgées de treinamento do médulo correspon-
dente), na autorizacao de treinamento do usuario, e /ou outros critérios.

O facilitador opcionalmente age como um treinador.

Diferentes médulos de treinamento sdo opcionalmente pro-
porcionados, o que exercita os usuarios em areas especificas dentro de
sua fungdo de negobcio/ocupagao. Por exemplo, certos médulos podem
destinar-se a preparar usuarios para lidar com desafios de cliente real
ou pretendente. Os moédulos podem ser focados no aprendizado sobre
produtos/servigos, nas comparagdes de produto/servicos (por exemplo,
comparagbes de produto/servicos oferecidos pelo empregador do
usuario, comparagées de produto/servico oferecidos pelo empregador
do usuario com produtos/servicos de outra companhia ou outra
entidade), no trato de reclamagdes de cliente, na resolucdo de assuntos
de servico, no fornecimento de informacao de antecedentes da empresa
aos clientes etc. Os moédulos podem também ser focados no treinamen-

to académico e/ou construcao de relacionamentos etc.

Os seguintes exemplos sdo exemplos ilustrativos nao limi-
tadores de moédulos na forma de categorias e subcategorias de desafios,
as quais podem ser apresentadas ao usuario por meio de uma interface

de usuario:



10

15

20

25

30

10/47

1. Conhecimento do produto

e Contas corrente

e Contas poupanca

e Cartoes de crédito

e Empréstimos

* Contas individuais de aposentadoria

¢ Contas do mercado monetario

No que diz respeito a treinamento de dominio relacionado a
produto, pode haver subsecées (por exemplo, 1, 2, 3 ou mais nucleos de
subsecdes) com respeito a testagem de diferentes aspectos do conheci-
mento para um dado assunto. Por exemplo, um conjunto de subsecdes
pode incluir Descri¢des de Produto, Utilizagdo do Produto e Objecodes ao
Produto. “Descrigées do produto” significa responder a uma ques-
tdo/desafio mais geral em relacdo a um produto, tal como “me fale
sobre linhas de crédito com garantia hipotecaria” ou outro produto.
“Utilizacao do Produto” significa responder a uma questao/desafio
relativamente a detalhes ou especificidades do funcionamento ou
utilizacdo de um produto, tais como, “exatamente como um empréstimo
com garantia hipotecaria funciona? Existe alguma taxa de uso da
conta, existe algum saldo credor minimo que eu deva manter, quais s&ao
as taxas anuais, se houver?” etc. “Objecdes ao Produto” sao aquelas
objegcdes e/ou resisténcias expressas por clientes e/ou pretendentes
relativamente a um produto especifico (ou servico) (por exemplo, “Nao
vejo a necessidade de ter um cartdo de crédito Platinum, quando um
cartao de crédito Gold ou regular servira”, “Ndo pagarei uma taxa
mensal para usar cheques”). Isso é diferente de “Objecoes Genéricas”,
que sao objegcbes e/ou resisténcias que se aplicariam geralmente a
produtos/servicos e/ou situagdes (por exemplo, “Nao estou interessa-
do”, “Nao tenho tempo”, “Nao tenho o dinheiro”, “Nao gosto da sua

organizagao” etc.). Numa modalidade exemplificativa, “Objecées
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Geneéricas” € uma segao de exercicio de desempenho separada.

Opcionalmente, um usuario e/ou facilitador pode limitar
uma sessao de treinamento a uma subsecdo para um ou mais produ-
tos, ou o usuario e/ou facilitador pode aprofundar/navegar para outras
subsecdes. Por exemplo, desafios aleatérios apresentados durante uma
sessao de treinamento podem ser limitados a Descricées de Produto
e/ou opcionalmente pode haver treinamento de dominio relacionado a
produto por varias ou todas as subsecgdes para um produto, tais como
Descricao do Produto, Utilizacdo do Produto, e Obje¢des ao Produto.
Opcionalmente, o treinamento é realizado numa sequéncia de subse-
¢oes especifica (por exemplo, primeiro Descricdes do Produto, segundo
Utilizagdo de Produto, e terceiro Objecdes ao Produto) ou o treinamento
pode incluir desafios aleatérios através de subsec¢ées maultiplas.
Opcionalmente, mesmo quando existe exercicio aleatério numa subse-
¢ao especifica (por exemplo, Descricdo do Produto), pode haver ligacées
automatizadas que podem ser ativadas pelo usuario e/ou facilitador de
modo a aprofundar a outras subse¢des (por exemplo, desafios de

Utilizacdo de Produto e desafios de Objecdo a Produto).

Da mesma forma como discutido acima, os desafios podem
referir-se a comparagées, tais como comparacdes de produto/servicos,
pessoa, lugares etc. A titulo de ilustracdo, as comparacées podem
incluir comparag¢des de produtos/servicos oferecidos pelo empregador
do usuario, comparacées de produtos/servicos oferecidos pelo empre-
gador do usuario com produtos/servicos de outra firma ou outra
entidade e/ou produtos e servicos de dois ou mais outras entidades
diferente do empregador do usuario. Por exemplo, um desafio pode ser
uma questao a respeito de dois produtos ou servicos diferentes, tais

como:

“Qual é a diferenga entre um cartdo de crédito e um cartdo

de débito?”
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“Como um empréstimo hipotecario com taxa ajustavel se

compara com um empréstimo hipotecario com taxa fixa?”

“Como o seu aspirador de p6 de preco mais alto se compara

com seu modelo econdémico?”

“Como a versdo esportiva desse carro se compara com a

versao padrao?”

“Como o seu produto se compara com o produto dos seus

competidores?”

“Por que o seu produto é mais caro do que o produto do seu

competidor?”

“Como o servigo se compara nas seguintes trés cadeias de

hotéis?”

Opcionalmente, se o usuario faz uma pontuacdo de pelo
menos um limiar pré-determinado ou outro (por exemplo, “quatro de
cinco”, “dois de trés”, “oito de nove” ou outro limiar) com respeito a
certa pontuagao (por exemplo, uma pontuacido de elementos-chave,
explicado em maiores detalhes abaixo), entdo uma ligagcdo automatica é
proporcionada para outra categoria (por exemplo, a categoria de Utiliza-
¢ao de Produto/Servico), de modo que a ligacdo a categoria sera a
proxima a ser testada. Da mesma forma, se a pontuacao do usuario
encontrar um certo limiar (por exemplo, “quatro de cinco”) na categoria
Utilizacdo de Produto/Servico, existird uma ligacdo automatica para
ainda uma outra categoria (por exemplo, a categoria de Objecdes a
Produto/Servigo). Opcionalmente, se o usuario falhar em atingir um
limiar designado, desafios adicionais e/ou repetidos dentro da categoria
corrente sao apresentados para exercitar ainda mais o usuario na
categoria corrente até que a pontuacdao do usuario melhore para

encontrar o limiar (ou outro limiar especificado).
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Opcionalmente, se o usuario nido pontuar pelo menos um
limiar especificado (por exemplo, “quatro de cinco”) em uma categoria, o
usuario precisa repetir a categoria exercitando até que o usuario pontue
o limiar especifico antes de eles serem capazes de seguir para a préxima

categoria.

2. Lidar com clientes irritados/reclamacées de cli-

ente

* Renunciando a taxas ou encargos de servicos
e Oferecendo servico melhorado

e Fechando contas

3. Resolver Problemas de Servigo

4. Antecedentes da Firma

Antes de apresentar a efetiva interface de usuario de trei-
namento, o sistema opcionalmente fornece instrucées em texto, audio,
e/ou video ao usuario, que explicam o propésito do moédulo de treina-
mento selecionado, como o usuario deve interagir com o programa de

treinamento, o processo de pontuacao e/ou outra informacao.

Opcionalmente, um treinador/facilitador esta conectado e/
ou presente quando o usuario/pessoa em treinamento esta se subme-
tendo a treinamento através do sistema. Por exemplo, o treinador pode
estar sentado ao lado da pessoa em treinamento, olhando para a
mesma tela do terminal e/ou o treinador pode estar vendo a tela de um
terminar de treinador separado que apresenta interface de usuario
similar ou igual a da pessoa em treinamento, opcionalmente com
informacao de treinador adicional (por exemplo, respostas de treina-
mento). Opcionalmente, o treinador fornece a pessoa em treinamento
instrucoées de como utilizar o sistema de treinamento e/ou fornecer

pontuagao em tempo real ou retardada da sessdo de treinamento da
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pessoa em treinamento, como descrito em maiores detalhes, abaixo.

Nesse exemplo, o sistema apresenta uma interface de usua-
rio a pessoa em treinamento que lhe informa a respeito do assunto da
sessdo de treinamento. Por exemplo, o sistema pode ser usado para
treinar vendedores e/ou prestadores de servico em uma industria
particular (por exemplo, bancaria, financeira, agéncia de viagem,
vendedor de automéveis, telefonia, utilitarios etc.), para treinar uma
pessoa em como se relacionar em uma situacdo pessoal (por exemplo,
com um cdénjuge, crianga, irmao, pai, namorada/namorado etc.), para
treinar uma pessoa com respeito a conhecimento académico, ou para

outros propdsitos.

Desse modo, a titulo de ilustracdo, uma pessoa em treina-
mento pode ser informada de que a sessdo de treinamento proporciona
treinamento com respeito a cartées de crédito para menores. A titulo de
outra ilustracdo, o treinamento pode ser destinado a treinar um usuario
em como responder a uma questdo mais aberta. Por exemplo, uma
questao ou comentario pode se relacionar com um status marital,
saude, uma viagem, uma residéncia, e/ou filho do cliente ou pretenden-
te. O sistema pode treinar a pessoa em treinamento em como respon-
der a tais questdes ou comentarios, que pode tomar as seguintes formas

exemplificativas:

“Eu estou me divorciando (ou outro evento da vida), o que

eu devo fazer?”;

“Eu vou me casar neste verao e preciso de um empréstimo

para pagar pelo casamento”;

“Estamos planejando fazer um cruzeiro, vocé tém alguma

recomendacgao sobre como financiar isso?”;

“Estamos planejando remodelar nossa casa, quais tipos de
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empréstimos vocés oferecem?”;

“Como devemos guardar dinheiro para a educacao futura de

nosso filho?”.

O treinamento opcionalmente treina o usuario para superar
objeg¢des para um curso de ag¢do proposto pela pessoa em treinamento
para um cliente/pretendente. Ainda a titulo exemplificativo, o treina-
mento pode destinar-se a treinar o usuario em como lidar com um
cliente que entra com uma reclamacao de servigo (por exemplo, “O
produto nao funciona como descrito” ou “Por que meus fundos nao

foram transferidos como ordenado?”).

O sistema de treinamento opcionalmente proporciona trei-
namento académico referente a assunto ensinado numa escola ou
configuracao de sala de aula de empregador ou de outra forma (por
exemplo, “Quais sdo os cinco primeiros Presidentes dos Estados
Unidos”; “Liste, em ordem, os 10 passos que precisam ser tomados a
fim de aprovar uma solicitacao de empréstimo”; “Quem vocé deve tentar
contatar primeiro no caso de ocorrer um acidente de trabalho” etc.). A
titulo de outro exemplo, o treinamento pode ser relacionado a matema-
tica, historia, portugués, uma lingua estrangeira, ciéncia da computa-
¢ao, engenharia, medicina, psicologia, procedimentos apropriados em
um local de trabalho etc. Desse modo, por exemplo, o treinamento néo
€ necessariamente referente a interacdo com ou desafios de outra
pessoa, tal como um cliente, pretendente ou membro da familia. O
treinamento académico pode ser usado para reforcar treinamento

fornecido anteriormente a pessoa em treinamento.

Nesse exemplo, a pessoa em treinamento é também infor-
mada dos diferentes estagios da sessdo de treinamento. Por exemplo, a
pessoa em treinamento € informada que telas de pré-estudo (também

referidas como interfaces de usuario) estdo disponiveis, em que a
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pessoa em treinamento € fornecida com chave ou outros elementos que
essa pessoa deva saber e utilizar durante a parte de “teste” da sessio de
treinamento. A pessoa em treinamento é ainda informada que depois
da(s) tela(s) de pré-estudo, a parte de teste ird comecar. As telas de pré-
estudo/interfaces de wusuario opcionalmente incluem texto, uma
verbaliza¢do audivel do texto, e/ou um video ou figura animada sincro-

nizada com a verbalizacao.

A(s) tela(s) de pré-estudo destina(m)-se a familiarizar a pes-
soa em treinamento com os elementos e, opcionalmente, apenas os
elementos-chave que devem ser testados para educar a pessoa em
treinamento e/ou de modo que a pessoa em treinamento néo sentira
que eles sao testados de forma injustamente. O treinamento sera na
forma de desafios que a pessoa em treinamento é convidada a respon-
der. Para superar ou responder com sucesso a esses desafios, existem
certos elementos (por exemplo, elementos-chave) que a pessoa em
treinamento deve exprimir. A(s) tela(s) de pré-estudo fornecera(ao) a
pessoa em treinamento os elementos-chave necessarios para responder
aos desafios. Numa modalidade exemplificativa, os clientes (por
exemplo, empregadores das pessoas em treinamento) tém a opcdo de
decidir sobre os elementos-chave sobre os quais as pessoas em treina-
mento devem ser testadas e/ou os operadores/criadores do sistema de
treinamento tomara essas decisdes. Isso permite que expectativas

sejam alinhadas com o treinamento a ser fornecido aos usuarios.

Opcionalmente, as telas de pré-estudo podem ser desliga-
das automatica ou manualmente (por exemplo, pelo treinador, usuario,
e/ou operador do sistema) para uma ou mais sessdes de treinamento
para um dado usuario. Por exemplo, se o usuario ja viu a dada tela de
pré-estudo, um controle de desvio (por exemplo, um botio ou um
vinculo (link)) é opcionalmente fornecido na interface de usuario da

pessoa em treinamento ou do treinador antes da exibi¢cdo da(s) tela(s) de
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pré-estudo, o qual, quando ativado faz com que a(s) tela(s) de pré-
estudo sejam omitidas. Um facilitador pode optar por ativar o botao de
desvio porque o usuario ja deve saber quais sdo os elementos-chave

com base em treinamento anterior.

Pode haver outras razdes para omitir ou nao apresentar
uma tela de pré-estudo. Por exemplo, ndo apresentar a(s) tela(s) de preé-
estudo fornece “teste de estresse” do mundo real avancado, em que,
quando se lida com uma pessoa(s) que verbaliza(m) um desafio, o
destinatario do desafio tipicamente ndo tem uma oportunidade para se
referir a materiais de “Pré-estudo”. A nédo apresentacao da tela de pré-
estudo (por exemplo, em tempos pré-determinados ou aleatoriamente)
pode ser parte de uma sessdo de exercicio de desempenho “ataque
surpresa”, que faz com que o exercicio seja mais emocionante e mantém
uma pessoa em treinamento mais alerta. Além disso, desligar a(s)
tela(s) de pré-estudo antes de uma sessdo pontuada permite que o
sistema “pré-teste” a base de conhecimento dos usuarios antes que
estejam capazes de observar as telas de elemento-chave de pré-estudo.
Desse modo, desligar as telas de pré-estudo pode servir como um
motivador para o usuario se sua pontuacao for baixa, assim como para
estabelecer linhas de base de desempenho. A pontuacao de linha de
base de desempenho pode ser comparada a pontuacdo depois de o
usuario ter visto as telas de pré-estudo para proporcionar ao usua-

rio/treinador/firma uma comprovacao do progresso “antes e depois”.

Opcionalmente, pode ser estabelecido um limite de tempo
para quanto tempo o usuario pode ver/estudar uma dada tela de pré-
estudo e/ou um conjunto de telas de pré-estudo. Um temporizador (por
exemplo, um cronémetro regressivo, um crondmetro com coédigo de
cores (verde, amarelo, vermelho) ou outro cronémetro) pode ser exibido
ao usuario €/ou treinador mostrando quanto tempo falta quando uma

tela de pré-estudo e/ou limite individual é apresentado. Isso pode
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servir para proporcionar ao usuario um breve lembrete dos elementos-
chave que eles devem ja ter pré-estudado, mas nao para dar a eles
tempo ilimitado para de fato aprender os elementos-chave do principio,
que eles deveriam ja ter estudado e aprendido. Além disso, isso serve
para limitar o tempo que o usuario gasta no médulo inteiro, de modo
que o usuario néo leve “20 minutos” (ou outro periodo de tempo exces-
sivo) para completar um moédulo que deveria ser completado em oito

minutos (ou outro periodo de tempo).

Opcionalmente, a capacidade de atingir o referido esta em
um “elemento-chave por base de elemento-chave”. Isto €, como cada
tela de elemento-chave é “trazida”, somente pode ser vista por um
periodo de tempo limitado antes de a proxima tela de elemento-chave
ser trazida e assim por diante. A taxa a que os elementos-chave sio
apresentados € opcionalmente pré-configurada ou configurada durante

a sessao pelo facilitador.

Opcionalmente, o acima referido pode ser realizado por te-
las que avancam automaticamente para a préxima tela e/ou telas
“ficando pretas” em um periodo de tempo definido (por exemplo, pré-
definido ou definido durante a sessao pelo facilitador) e, entdo, tendo a

proxima tela surgindo automaticamente etc.

Por exemplo, com respeito as descrigcées do produto e utili-
zagao do produto, pode haver cinco elementos-chave para descricdes de
produto e cinco elementos-chave para utilizacdo de produto, mas
muitos mais elementos, beneficios e caracteristicas listadas baseadas
em brochuras da firma, websites e outras fontes informativas do

produto, muito menos de comunicacées internas.

Opcionalmente, devido a natureza digital dos “reservatérios”
de informacéao, o sistema permite que a firma altere/adapte/mude os

elementos-chave com base nas realidades do mundo real. Por exemplo,



10

15

20

25

30

19/47

se € descoberto que os cinco elementos-chave existentes para responder
a um desafio em particular nao sao tao eficazes quanto um conjunto
diferente de elementos-chave no mundo real (até uma mudan¢a em um
unico elemento-chave), entao os elementos-chave para essa objecdao em
particular sao, consequentemente, mudadas para corresponder a

realidades experimentais.

Pode ser vantajoso em certas circunstancias enfatizar ou
apenas treinar usuarios com respeito a certos elementos mais impor-
tantes (por exemplo, elementos-chave), uma vez que é reconhecido que
a maioria dos usuarios somente ira memorizar verbalizacées para um
numero limitado de elementos, e receptores de informacao somente
serao capazes de processar um numero limitado de elemen-
tos/mensagens. N&o obstante o acima mencionado, outros elementos

podem opcionalmente ser mencionados nas telas de pré-estudo.

Os elementos de pré-estudo (por exemplo, os elementos-
chave) para uma categoria sdo opcionalmente agrupados ou apresenta-
dos juntos de modo a treinar melhor a pessoa em treinamento para
responder a desafios aleatérios que melhor simulam situacées do
mundo real. Além disso, certos elementos (por exemplo, elementos-
chave) sao mantidos centrados (por exemplo, unitario, curto) para
aumentar pontuacao objetiva e reduzir pontuacdo subjetiva. Os
elementos-chave podem opcionalmente ser modelados, verbalizados,
com o texto dos elementos-chave aparecendo conforme eles sdo verbali-
zados, para propésitos de incorporacdo cognitiva e comportamental. As
superposi¢des do texto sao opcionalmente destacadas conforme elas sao

exibidas.

Opcionalmente, na(s) tela(s) de pré-estudo, existirdo ele-
mentos relacionados que néao sdo tao essenciais quanto os elementos-
chave. Opcionalmente, as pessoas em treinamento serao instruidas ou

aconselhadas a estudar esses elementos relacionados e pode ser
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fornecido crédito extra para identificacdo desses elementos quando
respondendo a desafios. A(s) tela(s) de pré-estudo €(sao) opcionalmente
consolidada(s) para conter os elementos-chave referentes a varios
desafios dentro da mesma categoria ou médulo. Opcionalmente, é
permitida a impressdo das telas de pré-estudo (por exemplo, uma
listagem dos elementos), enquanto a impressao de certas outras
interfaces de usuario (por exemplo, as interfaces de usuario de desafio

e/ou as interfaces de usuario de resposta modelo) é inibida.

Opcionalmente, diferentes desafios sdo repetidos em dife-
rentes numeros de vezes. Opcionalmente, a selecdo dos desafios deve
ser repetida e/ou a taxa de repeticdo é propositadamente aleatéria ou
pseudo-aleatéria para simular a experiéncia do mundo real e para
prevenir memorizacdo. Opcionalmente, os elementos mais significativos
sao ponderados (por exemplo, por uma pessoa compondo o treinamen-
to) de modo que os elementos mais significativos sdo ou tendem a ser
repetidos mais frequentemente do que aqueles elementos considerados
menos significativos. A ponderacdo pode ser armazenada em memoéria
legivel em computador e opcionalmente aplicada automaticamente pelo
sistema. Opcionalmente, o treinador pode ordenar manualmente, por
meio de um controle de interface de usuario, que um ou mais desafios
selecionados devam ser repetidos (por exemplo, de uma maneira nao

aleatoria).

A titulo exemplificativo, os desafios podem incluir um ou

mais dos seguintes elementos e/ou outros elementos:

fatos referentes ao assunto a4 mao que se espera que a

pessoa em treinamento saiba e forneg¢a a um cliente/pretendente;

questoes que se espera que a pessoa em treinamento
peca de uma pessoa simulada (por exemplo, de um cliente/pretendente,

€m que a pessoa em treinamento é um prestador de servigo ao cliente,
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com o proposito de determinar as necessidades e desejos daquele

cliente);

conversa social destinada a acalmar um outra pessoa

e/ou a estabelecer um sentido de confianca.

Os desafios podem ser apresentados como texto exibido,
como parte de um cenario de dramatizacdo (por exemplo, onde o
usuario € apresentado a um cenario envolvendo uma animag¢ao ou
pessoa representando um papel apropriado, que apresenta a oportuni-
dade para a pessoa em treinamento para expor/fornecer os elementos),
com os elementos apresentados por audio, textualmente (de modo

opcional numa sobreposicdo a parte de video) e/ou de outra forma.

Os elementos podem ser aqueles considerados pela geréncia
da pessoa em treinamento com sendo mais significativos ou chaves de
modo que a pessoa em treinamento ndo é excessivamente sobrecarre-
gada com ter que lembrar todos os elementos relacionados (que pode
opcionalmente ser acessado ao invés disso durante uma interacao de
vida real por meio de um computador ou de outra forma, apés a pessoa
em treinamento ter construido credibilidade e confianca com um cliente
ou pretendente real, em que a credibilidade e confianca sao o resultado,
pelo menos em parte, da capacidade da pessoa em treinamento de

responder sem ter que ler de uma lista, manual ou brochura etc.).

Opcionalmente, a geréncia da pessoa em treinamento ou
outra pessoa autorizada pode especificar, selecionar ou modificar os
elementos conforme o desejado. Ao conferir opcionalmente a responsa-
bilidade de identificar os elementos mais significativos a geréncia/
empregador da pessoa em treinamento, eles sdo encorajados a entender
melhor e identificar o que é esperado dos empregados realizando uma

dada func¢ao do trabalho.
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Uma vez que a sessao de pré-treinamento foi completada, a
pessoa em treinamento € informada que a parte testada da sessido de
treinamento esta prestes a comecar. A parte de teste inclui uma cena
tendo uma ou mais pessoas (reais ou animadas) interpretando um
papel apropriado, tal como o de um cliente, pretendente, membro de
familia ou outra pessoa conforme apropriado para a habilidade sendo
treinada. Os atores que interpretam os papéis podem ler um roteiro
relevante para a area de atuacao e a habilidade que esta sendo treina-
da.

O roteiro inclui “desafios” (por exemplo, questdes, afirma-
¢oes, ou informacgido) apresentados aleatoriamente ou pseudo-
aleatoriamente ou apresentadas em uma ordem pré-determinada a
pessoa em treinamento. Os desafios sdo opcionalmente verbalizados
e/ou atuados por uma pessoa/ator real ou animada. A pessoa ou
pessoas na cena pode(m) ou néo ser sincronizada(s) a uma verbalizacdo
do roteiro. A pessoa ou pessoas na cena pode(m) ser de diferentes
etnias, conforme selecionado pelo empregador, facilitador, fornecedor do
sistema de treinamento, ou outra entidade. Os padrdes da fala e/ou
sotaques da pessoa ou pessoas na cena podem ser selecionados pelo
empregador, facilitador, fornecedor do sistema de treinamento ou outra
entidade. A selecdo acima mencionada pode ser feita a partir de um rol
apresentado num terminal (por exemplo, um rol listando um ou mais

etnias e/ou sotaques) e armazenados em memoéria.

Da pessoa em treinamento espera-se que responda com o(s)
elemento(s) apropriado(s) ensinado(s) durante a sessdo de pré-treina-
mento. Opcionalmente, é fornecido um temporizador (por exemplo, um
cronometro de contagem regressiva) é exibido para a pessoa em treina-
mento quando um desafio. Numa modalidade exemplificativa, a pessoa
em treinamento proporciona a resposta verbalmente, mas pode também

fazé-lo digitando/escrevendo a resposta, selecionando a resposta de
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uma oferta de multipla escolha ou de outra forma. O sistema automati-
camente e/ou em resposta ao uma instrucdo do treinador apresentou a

resposta correta ao treinador.

A pessoa em treinamento ira, entdo, ser gradua-
do/pontuado com base em um ou mais dos seguintes elementos. A
adequacéao/exatidao do elemento fornecido pela pessoa em treinamento,
a convicgao da pessoa em treinamento e/ou estilo quando fornecendo o
elemento, e/ou a naturalidade e/ou velocidade com a qual a pessoa em
treinamento proporciona o elemento ou qualquer combinacdo dos
mesmos. Desse modo, numa modalidade exemplificativa, uma pessoa
em treinamento que fornece um elemento apropriado, mas que foi
também muito devagar ou muito rapida no fornecimento do elemento
apropriado de modo que pareceria ao um cliente real como sendo
antinatural, e/ou pareceu ser/soou nervosa quando fornecendo aquele
elemento, néo ira receber uma pontuacéo “perfeita” para aquele elemen-
to. Além disso, opcionalmente a pessoa em treinamento sera graduada
em relacdo a quao estreitamente o texto do(s) elemento(s) recitado(s)
pela pessoa em treinamento combina com aqueles fornecidos a pessoa
em treinamento nas telas de resposta, que combina os elementos-chave

nas telas de pré-estudo.

Opcionalmente, um cronémetro regressivo é ajustado para
um certo valor durante um periodo de resposta a desafio e a pessoa em
treinamento tem que fornecer a resposta ao desafio antes de o cronéme-
tro atingir um certo ponto (por exemplo, O segundos). O tempo da
contagem regressiva corrente pode ser exibido a pessoa em treinamento
em um formato de “segundos”, e/ou em outros formatos referentes a
quanto tempo esta sobrando (por exemplo, verde para uma primeira
quantidade de tempo, amarelo para uma segundo quantidade de tempo,
e vermelho para uma terceira quantidade de tempo). Opcionalmente, a

pontuacéao da pessoa em treinamento ¢ baseada no valor do temporiza-
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dor no momento em que a pessoa em treinamento forneceu a resposta.
Opcionalmente, uma pontuacio potencial € exibida, o que é decremen-
tado quando o temporizador regride, e a pessoa em treinamento é
atribuida a pontuacao exibida quando a pessoa em treinamento fornece
a resposta. Opcionalmente, um operador do sistema e/ou o facilitador
podem ajustar o tempo regressivo inicial e/ou a taxa de reducdo da
pontuagao. Opcionalmente, o facilitador pode restabelecer ou mudar o

valor do temporizador em tempo real ou de outra maneira.

Opcionalmente, elementos-chave para respostas corretas
estarao na “ordem/sequéncia correta”. Isto é, o que o cliente e/ou
implementador do treinamento acredita ou identificou como sequéncia
de apresentagao preferida. Opcionalmente, o usuario é da mesma

forma graduado na exatidao da sequéncia de sua resposta.

A titulo de ilustracao, se um empregado de banco esta sen-
do treinado para recomendar servicos bancarios apropriados, um ator
(real ou simulado) pode interpretar um cliente de banco ou pretendente.
A pessoa em treinamento observa a cena, e recita o(s) elemento(s)
apropriado(s) no tempo apropriado em resposta a questdes perguntadas
por ou informagdes oferecidas pelo cliente do banco ou pretendente que
podem ser referentes a servicos bancarios. Por exemplo, se a pessoa em
treinamento estiver sendo treinada para recomendar e /ou proporcionar
informacao a respeito de uma conta corrente para menores, o ator pode
fazer perguntas relativamente a raziao de um menor precisar de uma
conta corrente, os custos associados a conta corrente e o0s riscos
associados ao fato de um menor ter uma conta corrente. Da pessoa em
treinamento espera-se que responda as questdes/ informacao do cliente
com o(s) elemento(s) (por exemplo, os elementos-chave) ensinado(s)
durante a sessao de pré-treinamento. Opcionalmente, a pessoa em
treinamento nao se permite que se refira a notas ou outros materiais

(por exemplo, materiais impressos, tais como livros ou folhetos de
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curso) durante a fase de teste. A resposta da pessoa em treinamento
pode ser observada (por exemplo, ouvida e/ou vista) em tempo substan-
cialmente real pelo treinador. Opcionalmente, a resposta da pessoa em
treinamento ¢é gravada (por exemplo, um registro em video e /ou audio)
pelo terminal ou outro sistema para reprodugdo posterior por um

treinador e/ou pessoa em treinamento, e/ou para pontuacgao posterior.

Opcionalmente, o metadado digital legivel em computador
que identifica onde/quando um desafio ocorre na faixa, o que é o
desafio e/ou o elemento que a pessoa em treinamento deve fornecer é
incorporado ou de outra forma associado com a faixa de audio e /ou de
video da cena. Enquanto o treinador esta observando a pessoa em
treinamento (em tempo real ou posteriormente através de gravacgao), os
elementos corretos sdo automaticamente (ou de modo opcional em
resposta a uma acado do treinador ou da pessoa em treinamento)
apresentados ao treinador, opcionalmente usando o mesmo texto como
apresentado a pessoa em treinamento durante a fase de pré-
treinamento. Por exemplo, o terminal do treinador pode apresentar a
mesma cena sendo observada pela pessoa em treinamento, onde uma
indicacdo € fornecida ao treinador quanto a quando a pessoa em
treinamento deve fornecer um elemento e o sistema apresenta o elemen-
to correto por meio de uma sobreposicao textual com respeito a cena.
Isso permite ao treinador pontuar eficientemente a pessoa em treina-
mento baseado no elemento (se houver) fornecido pela pessoa em
treinamento. Além disso, o treinador pode pontuar a convicgao e
naturalidade/cronometragem com o qual a pessoa em treinamento

forneceu o elemento, da mesma forma como discutido acima.

A pontuacao pode ser introduzida pelo treinador em um
campo de pontuagdo apresentado por meio do terminal do treinador.
Numa modalidade exemplificativa, os pontos sdo introduzidos e arma-

zenados em memoria de computador de modo substancialmente
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imcdiato apds a pessoa em treinamento fornecer uma resposta verbal ao
desafio (por exemplo, dentro de 15 segundos, 30 segundos ou 60
segundos). Opcionalmente, diversos campos de pontuacao sao forneci-
dos de modo que o treinador pode introduzir pontos para diferentes
aspectos do fornecimento do elemento pela pessoa em treinamento. Por
exemplo, pode haver um campo de “elemento correto”, um campo de
“nivel de conviccao”, um campo de “naturalidade da resposta” e/ou um
campo de “cronometragem da resposta”. Opcionalmente, o campo pode
permitir que o treinador insira (ou selecione) um numero de pontuacao
(por exemplo, 1-5), uma letra de pontuagao (por exemplo, A-F), uma
frase (por exemplo, excelente, bom, regular, ruim) ou outra pontuacéo.
Opcionalmente, icones de pontuagéo (por exemplo, icones de pontuacio
circular) sao fornecidos nas telas de resposta. O facilitador ira clicar em
um icone de pontuagdo para fornecer a pessoa em treinamento um
ponto (ou outra pontuac¢do) por identificar um elemento-chave. Quando
o facilitador clica em um icone de pontuagao. O icone, originalmente
branco, ficara verde para significar que o usuario identificou correta-
mente um elemento-chave. Outras cores/indicadores também podem
ser usadas. Se o facilitador clica nesses icones de pontuacdo em erro,
eles tém a opgao de re-clicar no(s) icone(s) de pontuagio (ou de outro
modo corrigir o erro de pontuacdo). Isso ira fazer o icone voltar a ser

branco e nenhum ponto sera calculado.

Opcionalmente, o sistema automaticamente pontua um ou
mais aspectos do desempenho da pessoa em treinamento. Por exemplo,
o sistema pode detectar (por exemplo, por som recebido por um micro-
fone acoplado ao terminal da pessoa em treinamento, em que a entrada
recebida pelo microfone é traduzida em um valor digital) o tempo que a
pessoa em treinamento leva para comecar a fornecer um elemento apos
0 “desafio” (como identificado ao sistema de treinamento por meio do
metadado discutido acima) e pontua a velocidade da resposta da pessoa

em treinamento e/ou fornece o tempo real decorrido entre o desafio e a
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resposta da pessoa em treinamento e/ou apresenta o tempo decorrido
ao treinador. A pontuacao do imediatismo da resposta € a convicgao, ao
invés de somente fornecer uma pontuacao incorporada dos dois, auxilia
0 usuario/treinador no melhor entendimento mais precisamente da
aprendizagem exata e deficiéncias de desempenho da pessoa em
treinamento. O treinador pode também fornecer comentarios textuais/
verbais (ou opcionalmente, selecionar comentarios pré-definidos apre-
sentados ao treinador por meio de uma interface de usuario) referente a
conviccao das pessoas em treinamento e a naturalidade de suas
respostas. Por exemplo, a interface de usuario do treinador pode incluir
um campo de texto por meio da qual o treinador pode inserir comenta-

rios.

Opcionalmente, os pontos para dois ou mais aspectos do
fornecimento pela pessoa em treinamento de um elemento (que ira as
vezes ser referido como uma “resposta”) podem ser combinados em uma
unica pontuagdo (por exemplo, como uma pontuacdo média, que ¢é
opcionalmente ponderada). Por exemplo, se a pessoa em treinamento
recebeu uma pontuacédo de 5 para adequacdo/exatiddao do elemento,
uma pontuacgao de 3 para a convic¢do da pessoa em treinamento e uma
pontuacao de 2 para a naturalidade da pessoa em treinamento, uma
pontuacao meédia de 3,33 pode ser calculada e atribuida a resposta da
pessoa em treinamento. Diferentes aspectos do fornecimento pela
pessoa em treinamento de um elemento podem ser atribuidos corres-
pondendo a diferentes pesos. A titulo exemplificativo, a pontuacio
combinada pode ser calculada usando a seguinte formula de média

ponderada (apesar de outras formulas podem ser usadas também).
PontuacaoMaximaTotal((W:1Pontuag¢ao:/MaximoPossivel; )+
Wh-i1(Pontuacaon-1/ MaximoPossiveln-1) +

Wh(Pontuacaon/MaximoPossively))
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onde PontuacdoMdaximaTotal é a pontuacdo maxima que po-
de ser concedida para a resposta, W é o peso para um aspecto corres-
pondente da resposta, Pontuacdo é a pontuacdo concedida para um
aspecto correspondente, e MaximoPossivel é a pontuacdo maxima

possivel que pode ser atribuida para o aspecto correspondente.

Por exemplo, usando a férmula acima, se a exatidao da res-
posta da pessoa em treinamento for atribuido um peso de 0,5 e a
convicgdo e naturalidade for atribuido a cada uma um peso de 0,25,
entao, se a pessoa em treinamento receber uma pontuacdo de 5 de 5
pontos para adequacao/exatidao do elemento, uma pontuacio de 3 de 5
pontos para a convicgao da pessoa em treinamento € uma pontuacédo de
2 de 5 pontos para a naturalidade da pessoa em treinamento, o sistema
calcula e atribui a uma resposta da pessoa em treinamento uma

pontuacao de 3,75 de um maximo de 5.

Uma pontuacao total pode ser atribuida para multiplas res-
postas fornecidas pela pessoa em treinamento usando uma média, uma
meédia ponderada ou outro calculo baseado nos pontos recebidos para
respostas individuais e/ou aspectos das mesmas. Opcionalmente, a
pontuagao para uma dada resposta e o total corrente é automaticamen-
te calculada em substancialmente tempo real enquanto a pessoa em
treinamento envia respostas (ou falha em enviar respostas), com o total
corrente exibido pelo terminal do treinador e/ou pelo terminal da
pessoa em treinamento. Opcionalmente, ao final da sessdo de treina-
mento, o sistema de treinamento fornece os pontos ao treinador e/ou a
pessoa em treinamento por um relatério eletrénico e/ou impresso em

papel gerado pelo sistema.

Opcionalmente, a pontuag¢ao pode ser por cada subcatego-
ria ou para uma categoria total. Se para uma categoria total, é apresen-
tada uma pontuacao final combinada de subcategorias (por exemplo,

automaticamente apresentada ou em resposta a um comando do
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treinador).

Opcionalmente, sera apresentada uma pontuacao de ordem
de classificacao de melhor para pior (ou pontuacao de ordem de classifi-
cacao de pior para melhor) por subcategorias. Isso permitira ao usua-
rio/facilitador saber aonde focar o treinamento subsequente baseado
nas forcas e fraquezas. Opcionalmente, a subcategoria especifica que
deveria ser estudada/repetida é exibida. Opcionalmente, o usua-
rio/facilitador pode limitar o relatério de pontuagdo de modo que
somente os pontos para aquelas subcategorias em que o0 usuario
precisa de treinamento aprofundado (por exemplo, como determinado
pelo sistema, baseado na falha do usuario em pontuar pelo menos um

certo limiar especificado) sao relatados para o usuario/facilitador.

Opcionalmente, durante a parte de teste da sessao de trei-
namento, diferentes desafios serdo repetidos um diferente numero de
vezes. Opcionalmente, a selecdo dos desafios a serem repetidos €/ou a
taxa de repeticdao sdo aleatéria ou pseudo-aleatdria. Opcionalmente, os
desafios mais significativos ou de outra forma selecionados sdo ponde-
rados de modo que eles sdo ou tendem a ser repetidos mais frequente-
mente que aqueles desafios que sao considerados menos significativos.
Essa ponderacdo promove a testagem de mais significativo e/ou mais

dificil para adquirir habilidades/informacéao.

Opcionalmente, depois de a pessoa em treinamento ter for-
necido uma resposta (por exemplo, depois de a resposta ter sido pontu-
ada e/ou depois de a pessoa em treinamento ter completado um
modulo ou parte de treinamento testada do mesmo), a pessoa em
treinamento é apresentada a uma resposta modelo, com o elemento
correspondente exibido e/ou verbalizado. Quando verbalizado, opcio-
nalmente a verbalizacdo é fornecida com uma voz soando confiante que
o usuario deve emular. Opcionalmente, os elementos-chave fornecidos

nas respostas sao marcados em negrito, destacados ou de outra forma
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visualmente enfatizados se comparados a estrutura da sentenca/frase a
qual eles estdao incorporados. Os elementos-chave fornecidos na
resposta modelo sao opcionalmente modelados, verbalizados, com o
texto dos elementos-chave aparecendo de uma maneira sobreposta
conforme eles sdo verbalizados, para fins de incorporagdo cognitiva e
comportamental. As sobreposicdées de texto sao opcionalmente desta-

cadas conforme elas sdo exibidas.

Opcionalmente, a resposta modelo é apresentada de modo
automatico e/ou é apresentada em resposta a uma instrucgao da pessoa
em treinamento (por exemplo, emitida por uma interface de usuario
apresentada por um terminal da pessoa em treinamento). Opcional-
mente, o primeiro elemento é exibido e, entdo, a resposta modelo é
fornecida (por exemplo, textualmente e /ou verbalizada) com o elemento
ainda exibido. Onde existem mais de um elemento, opcionalmente os
elementos sdo apresentados um de cada vez, até que todos os elementos
relevantes sao exibidos. Os elementos revelados correspondem a
resposta modelo. Opcionalmente, a pessoa em treinamento pode tomar

notas enquanto o elemento e resposta modelo sio apresentados.

Opcionalmente, um campo de “notas” é apresentado no
terminal da pessoa em treinamento, em que esta pessoa pode inserir
notas, as quais serdao entdo salvas na memoéria do computador. As
notas podem opcionalmente ser impressas e/ou posteriormente acessa-
das pela pessoa em treinamento. Opcionalmente, por meio de um
controle de interface de usuario, o sistema do treinador automatica-
mente repete o desafio e/ou médulo se a pontuacdo da pessoa em
treinamento cai abaixo de um limiar definido pelo sistema, o treinador,
0 empregador da pessoa em treinamento, a pessoa em treinamento
e/ou outra pessoa designada. Por exemplo, opcionalmente um desafio
e/ou médulo é repetido se a pessoa em treinamento recebeu menos que

uma pontuacgao perfeita para assim melhor exercitar a pessoa em
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treinamento para ser capaz de fornecer respostas corretas que incluem
os elementos significativos apropriados, sem hesitacdo e de uma

maneira confiante.

Opcionalmente, durante uma sessao de treinamento pode
ser apresentada na forma de um jogo para ajudar a manter o interesse
da pessoa em treinamento e/ou para melhorar o impacto do treinamen-
to. Por exemplo, quando a pessoa em treinamento recebe uma pontua-
¢do acima de um limiar especificado, algo agradavel acontece (por
exemplo, certa melodia é tocada, certa imagem/video é exibida, uma
peca de um quebra-cabecgas eletronico é premiada, a pessoa em treina-
mento ganha pontos/armas/atributos que podem ser usados em um
jogo eletronico etc.). Opcionalmente, o treinamento pode ser apresenta-
do num formato em que a pessoa em treinamento deve responder
questoes corretamente (por exemplo, receber uma pontuacdo pré-
determinada) a fim de derrotar um adversario (por exemplo, um robé ou
alienigena simulado). Opcionalmente, podem existir multiplos jogado-
res participando de um jogo, em que se o primeiro a responder esta

errado, entdo outros tém a oportunidade de responder € pontuar.

Opcionalmente, as respostas verbalizadas de um usuario
sao gravadas apertando-se um botdo de “gravacdo”. Essas respostas
gravadas sao imediatamente (ou de uma maneira retardada) reproduzi-
das por meio de um botéo de reproducédo. O objetivo nessa modalidade
exemplificativa é proporcionar ao usuario uma resposta instantanea
substancialmente sobre como o usuario soa de uma perspectiva de
estilo e/ou atitude. Opcionalmente, de modo substancialmente imedia-
to depois da reprodugdo, o facilitador/treinador faz perguntas ao
usuario relativamente a percepg¢dao do usuario sobre seu estilo e/ou

atitude. Sao exemplos dessas perguntas:

e Como vocé acha que se houve?

e Vocé acha que vocé pode se passar por confian-
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te e estudioso?
* Vocé teria sido convencido pela sua resposta
como um cliente ou pretendente?

e Como vocé poderia ter melhorado? etc.

Opcionalmente, uma vez que a reproducdo do segmento
gravado do usuario esta completa, pode haver um padrdo automatico
para as questoes que sao “feitas” pelo sistema de treinamento. Isto é, as
perguntas sao verbalizadas por uma voz pré-gravada e sintetizada no
mesmo tempo substancialmente que o texto é exibido. Opcionalmente,
cada pergunta é “feita” separadamente. Opcionalmente, duas ou mais
perguntas sao feitas junto. Depois da resposta e/ou discussdo entre o
usuario e facilitador, o usuario/facilitador aperta um botdo de “avan-
¢ar” (ou outro controle correspondente) e a préoxima pergunta é feita, e

assim por diante.

Opcionalmente, existe uma op¢do para re-gravar uma res-
posta de usuario sem salvar o segmento gravado inicial por um controle

na interface de usuario do treinador e/ou facilitador.

Opcionalmente, por um controle na interface de usuario da
pessoa em treinamento e/ou facilitador (por exemplo, um icone de
salvar gravacao que pode ser ativado pela pessoa em treinamento e/ou
facilitador), existe uma opgdo para salvar a gravacdo como um “modelo
de autorreferéncia” que o usuario e/ou facilitador pode posteriormente

acessar como um exemplo de uma boa resposta.

Opcionalmente, pode haver questdes padrées (por exemplo,
1, 2, 3, 4, 5, ou mais questdes) com respeito a opcao de auto-gravacio,
ou essas questoes podem ser personalizadas. Por exemplo, a fim de
remover a responsabilidade do facilitador, uma vez que o usuario ouve a
si préprio, e o sistema consulta o usuario em relacdo ao seu desempe-

nho, as mesmas questdes podem ser feitas a cada tempo (por exemplo,
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“Como vocé acha que soou?”, “Como vocé poderia melhorar sua respos-
ta?” etc.) ou o sistema em vez disso faz perguntas diferentes para
diferentes tipos de desafios (por exemplo, para uma objecdo, o sistema
poderia perguntar “Vocé acha que vocé superou as objecdes do clien-

te?”).

Modalidades exemplificativas serdo, agora, descritas com
referéncia as Figuras. Em todas as descricées a seguir, o termo “websi-
te” € usado para se referir a um sitio (site) de rede acessivel a usuario
que implementa os padrdes basicos da rede mundial de computadores
para a codificacdo e transmissdo de documentos hipertextuais. Esses
padrbes atualmente incluem HTML (a Linguagem de Marcacdo de
Hipertexto) e HTTP (Protocolo de Transferéncia de Hipertexto). Deve ser
entendido que o termo “site’” nido se destina a indicar uma Ttnica
localizagao geografica, como um website ou sitio de outra rede pode, por
exemplo, incluir multiplos sistemas de computador distribuidos geogra-
ficamente que sdo apropriadamente interligados. Além disso, enquanto
a seguinte descrig¢édo se refere a uma modalidade utilizando a Internet e
protocolos relacionados, outras redes, tais como redes de televisées
interativas ou de telefones, e outros protocolos podem também ser

usados.

Além disso, a nédo ser que de outro modo indicado, as fun-
¢oes descritas neste documento sao preferivelmente realizadas por
codigo executavel e instrucgbes armazenadas em memoria legivel em
computador e executadas em um ou mais computadores de proposito
geral. No entanto, a presente invencdao pode também ser implementada
usando computadores para propdsitos especiais, outros sistemas
baseados em processador, maquinas de estado, e/ou circuitos eletroni-
cos hardwired. Além disso, com respeito aos processos exemplificativa
descritos neste documento, nem todos os estados de processos preci-

sam ser alcancados, assim como também os estados nao precisam ser
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realizados na ordem ilustrada. Além disso, certos estados de processos
que sao descritos como sendo serialmente realizados podem ser realiza-

dos em paralelo.

De modo similar, a0 mesmo tempo em que os seguintes e-
xemplos podem se referir a um sistema de computador ou terminal
pessoal do usuario, outros terminais, incluindo outros computadores
ou sistemas eletronicos, podem também ser usados, tais como, sem
limitacdo, uma televisdo interativa, um assistente digital pessoal (PDA)
habilitados para rede, outros dispositivos de IP (protocolo de Internet),
um telefone celular ou outro terminal sem fio, um console de jogos em
rede, um dispositivo de MP3 ou outro dispositivo de audio em rede, um

dispositivo de entretenimento em rede, e assim por diante.

Além disso, ao mesmo tempo em que a seguinte descrigcao
pode ser referir a um usuario pressionando ou clicando em uma chave,
botdo ou mouse para fornecer uma resposta ou entrada de usuario, a
entrada do usuario pode também ser fornecida usando outro aparelho
ou técnicas, tais como, sem limitacdo, entrada de voz, entrada de tela
sensivel ao toque, entrada de caneta Otica, entradas por dispositivos
sensiveis ao toque (touchpad), e assim por diante. De modo similar, ao
mesmo tempo em que a descricdo a seguir pode se referir a certas
mensagens ou questoes sendo apresentadas visualmente a um usuario
pela tela do computador, as mensagens ou questdes podem ser forneci-

das usando outras técnicas, tais como mensagens audiveis ou faladas.

Uma modalidade exemplificativa utiliza um sistema de trei-
namento computadorizado para aprimorar a compreensido auditiva da
pessoa em treinamento. Por exemplo, o treinamento pode ser distribui-
do por um terminal, tal como um computador pessoal autbnomo. O
programa de treinamento pode ser carregado em um computador
pessoal por uma midia legivel em computador, tal como um CD-ROM,

DVD, midia magnética, memoria d estado sélido ou, de outra forma ou
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descarregado por uma rede para o computador pessoal.

Ainda a titulo exemplificativo, o programa de treinamento
pode ser hospedado em um servidor e interagir com o usuario por uma
rede, tal como a Internet ou uma rede privada, através de um sistema
de computador cliente ou outro terminal. Por exemplo, o sistema
cliente pode ser um computador pessoal, um terminal de computador,
uma televisdo em rede, um assistente digital pessoal, um telefone sem
fio, um reprodutor de midia pessoal interativo ou outro sistema de
entretenimento. Um navegador ou outra interface de usuario no
sistema cliente pode ser utilizado para acessar o navegador, para

apresentar a midia de treinamento e para receber entradas de usuario.

Como sera descrito em maiores detalhes abaixo, numa mo-
dalidade, um sistema de treinamento apresenta um cenario para um
usuario por um terminal, tal como um computador pessoal ou televisao
interativa. O cenario pode ser um cenario de audio e/ou video pré-
gravado incluindo um ou mais segmentos. O cenario pode envolver um
unico ator ou multiplos atores (por exemplo, um ator humano ou uma
personagem animada) lendo um roteiro relevante para o campo e
habilidade sendo treinados. Por exemplo, os atores podem estar
simulando uma interacdo entre um caixa de banco ou um oficial de
empréstimos e um cliente. Ainda a titulo exemplificativo, a interacdo
simulada pode ao invés disso ser para vendas ou comunicacdées em
pessoa ou por telefone. Ainda a titulo exemplificativo, os atores podem
estar simulando uma interagao entre um pai e um filho. Opcionalmen-
te, em vez de usar atores para ler um roteiro, o cenario pré-gravado

pode envolver uma interagao sem roteiro de vida real.

A Figura 1 ilustra um sistema de treinamento em rede e-
xemplificativa incluindo um servidor de Web/aplicativo 110, usado para
hospedar o programa do aplicativo de treinamento e servir paginas da

Web, um banco de dados de cenario 112, que armazena segmentos de
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cenario pré-gravados e um banco de dados de usuario 114 que armaze-
na identificadores de usuarios, senhas, rotinas de treinamento para
usuarios correspondentes (que podem especificar quais categorias de
treinamento/cenarios devem ser apresentados para um dado usuario e
em qual ordem), pontuacdo de treinamento, gravacdes de sessdes de
treinamento e respostas de usuarios fornecidas durante sessées de
treinamento. O sistema de treinamento é acoplado a um ou mais
terminais de usuario das pessoas em treinamento 102, 104, e um
terminal de treinador 106 por meio de uma rede 108, que pode ser a

Internet ou outra rede.

A Figura 2 ilustra um processo de treinamento exemplifica-
tivo. No estado 202, a pessoa em treinamento e/ou o treinador se
conecta ao sistema de treinamento por um terminal de treinamento. O
sistema de treinamento pode utilizar a informacéo de login para acessar
a informacédo de conta da pessoa em treinamento e/ou treinador. A
informacao de conta opcionalmente inclui uma identificacao das
categorias/modulos de treinamento que a pessoa em treinamento e/ou
o treinador estdo autorizados a acessar. No estado 204, é selecionado
um modulo de treinamento. Por exemplo, uma categoria/um moddulo
de treinamento pode ser selecionada(o) pela pessoa em treinamento ou
pelo treinador de um rol de médulos apresentados em um terminal de
treinamento, em que o rol inclui médulos que a pessoa em treinamen-
to/o treinador estao autorizados a acessar. Opcionalmente, o sistema
seleciona automaticamente o médulo com base no histérico de treina-
mento da pessoa sendo treinada (por exemplo, os moédulos que a pessoa
em treinamento utilizou anteriormente e/ou a pontuacao da pessoa em

treinamento).

No estado 206, siao exibidas instrucées a respeito do uso do
sistema de treinamento para a pessoa em treinamento e/ou treinador.

No estado 208, em resposta a um comando da pessoa em treinamento
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ou do treinador, comec¢a uma sessdo de treinamento preparatéria. A
sessdo de treinamento preparatéria apresenta informacdo, questdes,
afirmacdes e semelhantes (algumas vezes referidas neste documento
geralmente como materiais), relacionadas com o topico em treinamento,
€m que a pessoa em treinamento deve utilizar algum ou todos os

materiais apresentados durante a sessao de teste subsequente.

No estado 210, em resposta a um comando da pessoa em
treinamento ou do treinador, a parte de teste do treinamento comeca. A
pessoa em treinamento é apresentada a um cenario relacionado aos
materiais ensinados durante a parte preparatéria do treinamento. O
cenario incluird um ou mais desafios por um ator fingindo ser um
cliente, pretendente, ou outra pessoa relevante para o topico em
treinamento. O cenario pode fornecer por meio de uma gravacao de
video de uma pessoa ou animacéo (por exemplo, uma animacao em
FLASH). A titulo exemplificativo, os desafios podem estar sob a forma
de questdo (por exemplo, uma questio acerca de um produto ou
servico, uma questao pedindo conselho sobre um assunto relevante
etc.) ou uma afirmacao (por exemplo, uma afirmacao acerca das
condi¢cbes ou planos correntes do cliente ou acerca de um produto ou

SEervico).

No estado 212, a pessoa em treinamento fornece uma res-
posta em resposta ao desafio. No estado 214, o treinador e/ou o
sisterna de treinamento pontua a resposta. Os elementos correntes sao
exibidos ao treinador com icones de pontuacao correspondentes (por
exemplo, icones de pontuacio circulares ou outra forma desejada) que o
treinador pode usar para pontuar o usuario. A resposta pode ser
pontuada quanto a exatiddo da resposta, a rapidez com a qual a
resposta foi dada, a naturalidade da resposta e/ou a conviccdo e estilo
com o qual a resposta foi dada. No estado 216, a resposta modelo é

apresentada por multimidia (por exemplo, opcionalmente audivel,
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opcionalmente em conjuncéao com a parte de video do cenario) a pessoa
em treinamento no terminal de treinamento, opcionalmente com os
materiais correspondentes apresentados textualmente. Os elementos
do material podem ser apresentados em formato de sobreposicao sobre

o video/a animacao do cenario do médulo.

No estado 218, é feita uma determinacéo relativa a se a par-
te de teste da sessdao de treinamento foi completada. Se nao o foi, o
processo continua para o estado 210 e o préximo cenario é apresentado.
O préximo cenario pode ser selecionado aleatoria ou pseudo-aleatoria-
mente, ou o sistema pode opcionalmente permitir que o treinador e/ou
pessoa em treinamento selecione o préximo cenario. O préximo cenario
€ opcionalmente uma repeticido de um cenario apresentado previamente
(por exemplo, do médulo corrente ou de outro modulo). O préximo
cenario € opcionalmente selecionado com base na pontuacao da pessoa

em treinamento num cenario anterior.

Se, no estado 218, uma determinacéo ¢ feita de que a parte
de teste do médulo foi completada, o processo prossegue para o estado
220 e é gerado um relatério de teste incluindo opcionalmente os pontos
para cada desafio, uma pontuacio total para cada desafio e/ou uma
pontuagao total para o médulo. No estado 222, o processo termina ou a

pessoa em treinamento/treinador seleciona outro médulo.

Serao, agora, descritas interfaces de usuario exemplificati-
vas. Uma interface de usuario exemplificativa pode proporcionar uma
introdug¢ao ao sistema de treinamento, incluindo instrucées sobre como
acessar as categorias de exercicio do sistema de treinamento. E
opcionalmente fornecido um link para a pagina de login e o usuario é
instruido a se conectar ao sistema e escolher um moédulo de treinamen-
to com a categoria desejada correspondente e subcategoria de exercicio.
E fornecida uma interface de usuéario por meio da qual o usuario ou

facilitador tem a opcéo de clicar em um icone de “Acesso a Tela de Pré-
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Estudo”. A interface de usuario de Pré-Estudo contém elementos-chave
ou importantes que o usuario precisa saber a fim de corretamente
responder os desafios por vir. Opcionalmente, o usuario pode pular a
interface de usuario de pré-estudo (por exemplo, se o usuario ja esta
familiar com a categoria e subcategoria e/ou nao sente necessidade de
visualizar a interface de usuario de pré-estudo) clicando em um icone

de “Pular Pré-estudo e Ouvir Desafio” ou semelhantes.

O usuario € ainda informado sobre quando a personagem
simulada para o usuario deve fornecer uma réplica/resposta em
primeira pessoa ao desafio e que as respostas corretas sido baseadas
nos elementos (por exemplo, os elementos-chave fornecidos pela
interface de usuario de pré-estudo) escolhidos pela firma do usuario ou
pelos criadores do sistema de treinamento. O usuario é informado que,
quando o usuario para a verbalizacdao da resposta do desafio, o usuario
ou o facilitador deve clicar em um icone de “Resposta” para obter a(s)
resposta(s) correta(s). Numa modalidade exemplificativa, o usuario é
informado que o sistema de treinamento tera, agora, uma figura
simulada verbalizando um “desafio” (por exemplo, uma afirmacao ou

questao). O usuario, entdo, responde ao desafio.

O sistema pode, agora, exibir elementos (por exemplo, os e-
lementos-chave) da resposta correta da diretriz, que combina ou
combina substancialmente o que eles aprenderam no treinamento
anterior e/ou da(s) tela(s) de Pré-Estudo. As interfaces de usuario de
resposta podem exibir os elementos e/ou pontuacido ao usua-
rio/facilitador conjuntamente ou apenas ao facilitador. A pontuacao
pode incluir uma pontuacdo para os elementos recitados pelo usuario,
uma pontuacédo de imediatismo de resposta, e uma pontuagao para

convicgao e estilo.

Opcionalmente, é proporcionada uma interface de usuario

em que o usuario/facilitador pode instruir o sistema por meio de um
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controle (por exemplo, icone de “Clique para ouvir a Resposta Modelo”)
para verbalizar a resposta modelo com os elementos-chave graficamente
sobrepostos na tela. Os elementos (por exemplo, elementos-chave) séao
sobrepostos e acumulados um de cada vez para exibir os elementos
anteriormente revelados na(s) Tela(s) de Pré-Estudo. A revelacao de
cada um desses elementos correlaciona-se com a Resposta Modelo
verbalizada. Opcionalmente, é fornecido um controle por meio do qual
0 usuario/facilitador tem a capacidade de repetir esse “desafio” em
particular se eles escolherem assim fazer. Para fins de aprendizagem,
se€ o usuario conseguir qualquer coisa menor do que uma “pontuacao
perfeita” (ou outra pontuacio designada), entao, eles devem repetir a
subcategoria para melhor assegurar que eles podem produzir uma
resposta fluida que contém os elementos-chave, sem hesitacdo e de

uma maneira confiante.

E fornecida outra interface de usuario incluindo um contro-
le de “prosseguimento”, que, quando ativado, faz o sistema narrar
verbalmente outro desafio aleatério e 0 processo continua. O médulo de
treinamento ira informar ao usuario e ao facilitador quando todos os
desafios dentro da subcategoria foram completados. O usuario e o
facilitador podem escolher repetir a subcategoria ou continuar para
uma subcategoria e/ou categoria diferente. Esse exercicio repetitivo ira
melhor assegurar que as pessoas em treinamento irdao aprender os

materiais.

As Figuras 3A-II ilustram exemplos de interfaces de usuario
que podem ser apresentadas por um navegador de web ou outro
aplicativo. Podem ser usadas interfaces de usuario adicionais, menos
ou diferentes em outras realizacées exemplificativas. A linguagem
fornecida nos exemplos de interfaces de usuario ndo é destinada a
limitar a invencao, mas sao meros exemplos de linguagem que pode ser

usada. Podem também ser usadas outra linguagem e terminologia. As



10

15

20

25

30

41/47

interfaces exemplificativas incluem controles (por exemplo, na forma de
links sublinhados, botées ou de outra forma) que podem ser usados
para navegar a sessao de treinamento (por exemplo, prosseguir, proxi-
ma pagina, clique para resposta etc.). Opcionalmente, algum ou todo o
texto exibido pela interface de usuario pode ao invés ou adicionalmente
ser verbalizada. Opcionalmente, uma figura/face animada ou pessoa
real pré-gravada verbaliza ou aparece para verbalizar algum ou todo o

texto ou roteiro.

A Figura 3A ilustra um exemplo de introducdo ao sistema
de treinamento, incluindo uma lista de categorias e subcategorias de
topicos de treinamento exemplificativas. A Figura 3B ilustra instrucoes
exemplificativas que sao opcionalmente apresentadas a um facilitador
e/ou usuario, as quais descrevem como acessar um médulo de treina-
mento. Nesse exemplo, as instrucées fornecem um URL de website
(Localizador de Recursos Universal) por meio do qual o treinador ou
pessoa em treinamento pode se conectar e acessar o programa de
treinamento. O usuario é ainda instruido a escolher a categori-
a/subcategoria de treinamento desejada. As instrucdes ainda instruem
a pessoa em treinamento/treinador a como iniciar a fase preparato-
ria/de pré-treinamento do médulo de treinamento e fornecer informacao

como o que esperar durante a fase preparatoria/de pré-treinamento.

As instrugdes exemplificativas indicam que depois da fase
preparatoria/de pré-treinamento, a fase “de desafio” do médulo de
treinamento sera iniciada, em que um video/personagem animado ira
verbalizar um desafio (por exemplo, uma afirmacao ou questao). A
pessoa em treinamento € instruida quanto ao modo de responder aos
desafios e ao modo como a resposta da pessoa em treinamento sera
pontuada. Sao ainda fornecidas instrucées sobre como acessar respos-
tas modelo e 0 que esperar enquanto se acessam as respostas modelo.

Além disso, o treinador/pessoa em treinamento sdo informados que o
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cenario pode ser repetido, que desafios adicionais serdo apresentados e

que o modulo pode ser repetido.

A Figura 3C ilustra um exemplo de interface de usuario in-
formando a pessoa em treinamento que uma sessao de treinamento de
pratica esta prestes a comecar. A pessoa em treinamento é ainda
informada que o facilitador se conectou, que esta participando da
sessao de treinamento e que selecionou uma categoria/subcategoria de
treinamento (por exemplo, alfabetos/Americano). A Figura 3D ilustra
uma interface de usuario que proporciona uma explicagdo a pessoa em
treinamento acerca do teste de desafio por vir e fornece instrugdes sobre
como a pessoa em treinamento deve responder aos desafios (por
exemplo, na primeira pessoa, tdo logo a pessoa em treinamento ouve o
desafio). Opcionalmente, é exibida uma figura (por exemplo, uma figura

animada ou pessoa real) que aparece para verbalizar as instrucgoes.

A Figura 3E ilustra um desafio exemplificativo na forma de
uma questdo. As Figuras 3F - 3G ilustram exemplo de interface do
usuario de pontuagéo, em que as pontuacgdes (por exemplo, pontuacgao
numeérica) sdo atribuidas a exatiddo da resposta da pessoa em treina-
mento ao desafio, a pontualidade da resposta e a conviccdo com a qual
a resposta foi dada. A Figura 3F ilustra um exemplo de interface de
usuario de pontuacgao de respostas usada para pontuar a exatidao da
resposta da pessoa em treinamento ao desafio. A interface de usuario
de pontuacao pode ser completada pela pessoa em treinamento, pelo
facilitador ou pelos dois conjuntamente, como permitido pelas regras do
treinamento. A Figura 3G ilustra uma interface de usuario de pontua-
¢ao usada para pontuar a pontualidade da resposta ao desafio da
pessoa em treinamento (por exemplo, se a resposta foi indesejavelmente
atrasada ou imediata). A Figura 3H ilustra uma interface de pontuacio
usada para pontuar a convicgdo com a qual a pessoa em treinamento

responde ao desafio (por exemplo, ndo confiante, pouco confiante,
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confiante), com um numero diferente de pontos atribuidos com base no

nivel de confianca.

A Figura 3I ilustra uma interface do usuario que explica
que uma resposta modelo sera apresentada listando os elementos que
deveriam ser fornecidos em resposta ao desafio. A pessoa em treina-
mento ¢ ainda informada que notas podem ser tomadas (por exemplo,
para melhorar o desempenho da pessoa em treinamento). A Figura 3J
ilustra os elementos corretos, em que os elementos sao opcional,
sequencial e cumulativamente exibidos e verbalizados, de forma que,
quando o ultimo elemento é mostrado, todos os elementos sdo mostra-
dos. A Figura 3K ilustra a pontuacao total calculada para as respostas
ao desafio da pessoa em treinamento. Um controle para “repetir o
cenario” € fornecido nesse exemplo, que, quando ativado pela pessoa em
treinamento/treinador, faz com que o desafio seja repetido. E fornecido
um controle para “prosseguir”’, que, quando ativado, faz com que o
sistema apresente o proximo desafio. Opcionalmente, o proximo desafio
€ selecionado aleatoria/pseudo-aleatoriamente pelo sistema de treina-
mento. De modo opcional, o treinador ou a pessoa em treinamento

seleciona o préoximo desafio.

A Figura 3L ilustra a apresentacdo do préximo desafio. As
Figuras 3M-30 ilustram interfaces do usuario de pontuacao exemplifi-
cativas para o segundo desafio, em que a pontuacdo (por exemplo,
pontuacao numeérica) € atribuida a exatidao da resposta da pessoa em
treinamento ao desafio, a pontualidade da resposta € a convicgdo com a
qual a resposta foi dada. A Figura 3P ilustra uma interface do usuario
que explica que uma resposta modelo sera apresentada listando os
elementos que deveriam ter sido fornecidos em resposta ao desafio. A
pessoa em treinamento é ainda informada que notas podem ser toma-
das (por exemplo, para melhorar o desempenho da pessoa em treina-

mento). A Figura 3Q ilustra os elementos-chave, em que o elemento é
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opcionalmente verbalizado. A Figura 3R ilustra a pontuagao total

calculada para a resposta do pessoa em treinamento ao desafio.

A Figura 3S ilustra um exemplo de interface do usuéario pa-
rabenizando a pessoa em treinamento por completar os desafios no
presente modulo. A pessoa em treinamento é ainda instruida a ativar
um controle para “prosseguir” para ainda utilizar o médulo de treina-
mento corrente, ou para ativar e controle “sair do modulo”, a fim de
prosseguir para o menu principal (por exemplo, onde o treinador/a

pessoa em treinamento pode selecionar outro médulo de treino).

A Figura 3T ilustra uma interface do usuario que explica a
pessoa em treinamento que a pessoa em treinamento nao participara de
um moédulo de treino em uma categoria diferente (conhecimento do
produto/contas correntes). A Figura 3U ilustra uma interface do
usuario que proporciona uma explicacdo 4 pessoa em treinamento no
que diz respeito ao desafio seguinte e fornece instrugdes sobre como a
pessoa em treinamento deve responder aos desafios. Opcionalmente, é
exibida uma figura, que aparece para verbalizar as instrugdes. A Figura
3V ilustra uma interface do usuario onde outro desafio é apresentado,
esse relacionado a contas correntes para menores. As Figuras 3W-3Y
ilustram interfaces de usuario de pontuacao para o segundo desafio, em
que as pontuagédes (por exemplo pontuacdo numérica) sdo atribuidas
pela exatiddo da resposta da pessoa em treinamento a um desafio, a

pontualidade da resposta e a convicgdo com a qual a resposta foi dada.

A Figura 3Z ilustra uma interface do usuario que explica
que uma resposta modelo sera apresentada listando os elementos que
deveriam ser fornecidos em resposta ao desafio. A pessoa em treina-
mento € ainda informada sobre que notas podem ser tomadas (por
exemplo, para melhorar o desempenho da pessoa em treinamento). A
Figura 3AA ilustra os elementos corretos, onde os elementos sio

opcionalmente mostrados e verbalizados sequencial e cumulativamente,
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de forma que, quando o ultimo elemento é exibido, todos os elementos
que a pessoa em treinamento deveria ter fornecido sao exibidos. A
Figura 3BB ilustra a pontuacao total calculada para as respostas da
pessoa em treinamento ao desafio. Um controle para “repetir of(s)
desafio(s)” é fornecido nesse exemplo, que, quando ativado pela pessoa
em treinamento/treinador, faz com que o desafio seja repetido, mas,
opcionalmente, somente depois das pontuacoes finais serem calculadas.
E fornecido um controle para “ver a pontuacao” e, quando ativado, faz

que a pontuagao corrente do desafio seja apresentada.

A Figura 3CC ilustra outro exemplo de interface de usuario
de selecdo de categoria pela qual a pessoa em treinamento ou o facilita-
dor pode selecionar uma categoria de treino (por exemplo, um produto
ou servico diferente para ser treinado). Uma vez tendo selecionado a
categoria de treino, é apresentado o exemplo de interface do usuario
ilustrado na Figura 3DD através do qual uma categoria a focar pode ser
selecionada (por exemplo, Descricdo do Produto /Servico, Produ-

to/Servico, Obje¢ées ao Produto/Servico).

As Figuras 3EE-3GG ilustram outro conjunto de interfaces
do usuario exemplificativas que proporcionam elementos-chave durante
O estagio de pré-treinamento. As respostas modelo correspondentes sdao
opcionalmente as mesmas que os elementos-chave. Os elementos-
chave e as respostas modelo podem ser apresentados textualmente
e/ou por audio. Certas partes dos elementos-chave e respostas modelo

sao enfatizadas para destacar os conceitos importantes.

A Figura 3HH ilustra outro exemplo de interface do usuario
fornecendo pontuacao a resposta do desafio. A Figura 3II ilustra outro
exemplo de interface do usuario que fornece um resumo da pontuagao
para uma sessao de treino. O resumo inclui pontuacao para exercicios
em trés diferentes categorias de produto. Neste exemplo, a pontuacao é

apresentada em ordem de classificagdo com a pontuacdo mais fra-
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ca/baixa no topo e a mais forte/alta no fim dentro de cada componente

da pontuacéao.

Opcionalmente, uma voz pré-gravada ou sintetizada (por
exemplo, uma “assinatura de voz’) diz aos usuarios como eles foram
(por exemplo, uma voz que simula um robé falando de uma forma
afetada, pirata ou outro personagem irreal ou de fic¢do). Isso inclui
uma indicagdo de como o usuario foi contra outros e/ou contra “a
maquina”. Isto é, certas pontuacdes desencadeariam uma verbalizacao
como “vocé€ me derrotou!”, enquanto outras desencadeariam “eu te
derrotei... tente de novo”. Opcionalmente, as indica¢des podem ao invés
de ou adicionalmente fornecer via texto ou também com uma voz

“tradicional”.

Opcionalmente, pode haver pré-pontuacido quando o usua-
rio participa sozinho, que pode depois ser comparada a pontuacao

quando o usuario trabalhar com um facilitador.

De modo opcional, o treino pode ser feito em um modo de
auto-estudo sem um treinador/facilitador. Desta forma, o sistema pode

ser usado para auto-treinamento.

Opcionalmente, uma opcao de replay € fornecida a cada ca-
tegoria e/ou subcategoria (ou um subconjunto da mesma) para melho-

rar o desempenho.
De modo opcional, as instrucdes serdao verbalizadas.

Assim, conforme discutido acima, certas realizacoes ensi-
nam e treinam um usuario a utilizar informacao e habilidades em um
ambiente de mundo real simulado. O usuario é submetido de modo
opcional a um teste extenso, em que seu desempenho é pontuado
baseado em sua retencao de informacdo e em sua capacidade para

fornecer a informacao a outros de uma maneira natural e confiante.
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Assim, o sistema de treinamento auxilia os usuarios a internalizar e
incorporar comportamentalmente informacgéo e habilidades aprendidas
durante o treinamento. Os usuarios sdo opcionalmente treinados para
fornecer informacao, responder a objecdes ou fazer perguntas como

apropriado quase automaticamente, sem pausas indesejaveis.

Deve ficar entendido que certas variacdes e modificacées
dessa invencdo se sugerem a pessoa com conhecimento comum na
técnica. O escopo da presente invencdo nao deve ser limitado pelas

ilustragées nem pelas descri¢cdes acima mencionadas das mesmas.



10

15

20

25

1/16

“Sistemas e Métodos de Proporcionar Treinamento
Pelo Uso de Sistema Computadorizado”
Reivindicacoes

1 - Sistema de Treinamento Computadorizado, caracterizado por
que compreende um cédigo programatico armazenado na memoria

legivel por computador configurada para:

receber uma selecdo de pelo menos uma matéria de

treinamento;

apresentar via uma primeira interface de usuario da
sessdo de estudo num terminal de treinando durante uma sessdo de
estudo um desafio correspondendo a matéria de treinamento e frases de
modelo de funcao selecionadas incluindo elementos-chaves para qué o
treinando deve ser testado, em que as frases de desafio e modelo de
funcao sao apresentadas como texto escrito e os elementos-chaves sédo
visualmente enfatizados como comparados com as frases em que eles
sdo incorporados e em que as frases de modelo de fung¢éo proporcionam
um modelo de uma resposta para o desafio e em que as frases de
modelo de funcdo sdo visualmente separadas umas das outras, quando

apresentadas;

apresentar textualmente via uma segunda interface
de usuario de sessdo de estudo no terminal do treinando o desafio e os
elementos-chaves, em que os elementos-chaves nao sdo embutidos em

frases circundantes e sao visualmente separados uns dos outros,

apresentar um video ou animacao de um caractere-
que recita audivelmente os elementos-chaves sem as frases circundan-

tes e/ou as frases de modelo de func¢éo incluindo os elementos-chaves;
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via uma primeira interface de usuario de sessao de
pratica, proporcionar ao treinando o desafio a partir de um cliente
simulado ou em potencial, em que o desafio & proporcionado textual-
mente e via um video ou animacido do cliente real ou simulado ou
potencial e em que o treinando deve proporcionar uma resposta verbal,

audivel ao desafio;

depois do recebimento de uma indicagdo de que o
treinando respondeu audivelmente ao desafio apresentado via a primei-
ra interface de usuario da sessédo de pratica, apresentar o desafio e os
elementos-chaves correspondentes pelo menos em forma textual para o

treinando; e

proporcionar controles de navegagdo via os quais o
treinando pode navegar diretamente entre interfaces de usuarios,
incluindo a partir da primeira interface de usuario da sessdo de pratica
de volta para uma interface de usuario da sesséo de estudo previamente

apresentada.

2 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicacdo 1, caracterizado por que o cédigo programatico é, além

disso, configurado para:

armazenar uma primeira pontuagdo de desafio rela-
cionada com a correcdo e/ou completiddo de uma resposta do desafio
de treinando proporcionada audivelmente, em que a pontuagdo de
correcdo e€/ou completiddo é baseada pelo menos em parte sobre a
correspondéncia da resposta do desafio do treinando a elementos-

chaves correspondentes apresentados durante a sessdo de estudo.

3 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicacdo 2, caracterizado por que o codigo programatico é, além

disso, configurado para:
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receber e armazenar uma segunda pontuacdo de de-
safio relacionada com a resposta do treinando audivelmente verbaliza-
da, em que a segunda pontuacdo de desafio é relacionada com quéao

rapidamente o treinando iniciou a resposta de desafio; e

receber e armazenar uma terceira pontuacao de desa-
fio relacionada com a resposta do treinando audivelmente verbalizada,
em que a terceira pontuacido de desafio é relacionada com a confianca

e/ou estilo com que o treinando verbalizou a resposta do desafio.

4 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicag¢do 3, caracterizado por que o cédigo programatico €, além
disso, configurado para usar uma férmula para gerar uma pontuagao

cumulativa usando pelo menos o seguinte:

a primeira pontuacao de desafio relacionada com a

correcao e/ou completiddo da resposta do desafio;

a segunda pontuacdo de desafio relacionada com

quéo rapidamente o treinando proporcionou a resposta do desafio; e

a terceira pontuagido de desafio relacionada com a
confianca e/ou estilo com que o treinando verbalizou a resposta do

desafio.

5 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicac¢édo 1, caracterizado por que o coédigo programatico €, além
disso, configurado para apresentar cada elemento-chave em forma de

bala via a segunda interface de usuario da sessao de estudo.

6 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicacao 1, caracterizado por que o coédigo programatico é, além
disso, configurado para proporcionar para exibi¢do no terminal do

treinando cada frase de modelo de funcédo na forma de bala.
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7 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicagdo 1, caracterizado por que o cédigo programatico é, além
disso, configurado para apresentar um controle, que, quando ativado

pelo treinando, ocasiona que seja repetida uma interface de usuario.

8 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicagdo 1, caracterizado por que a matéria de treinamento é
relacionada com vendas, servico, como se relacionar numa situacao
pessoal, conhecimento académico, superar objecdes a um curso de agao

e/ou procedimentos adequados num lugar de emprego.

O - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicag¢do 1, caracterizado por que o terminal de treinando com-
preende, além disso, um terminal facilitador usado para introduzir
pontuagodes, e um servidor configurado para servir a primeira interface
de usuario da sessao de estudo, a segunda interface de usuario da

sessao de estudo e a primeira interface de usuario da sesséo de pratica.

10 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicacédo 1, caracterizado por
que uma resposta completa ao desafio inclui uma pluralidade de

elementos que descrevem um produto ou servigo.

11 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema

Computadorizado, caracterizado por que compreende:

receber uma selecdo de pelo menos uma matéria de

treinamento;

proporcionar a exibicdo num terminal de treinamen-
to durante uma sessdo de estudo de uma primeira interface de usuario
da sessdao de estudo, incluindo a primeira interface de usuario de
estudo um desafio que corresponde a matéria de treinamento e frases

de modelo de funcdo selecionadas incluindo elementos-chaves sobre
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que o treinando deve ser testado, em que

o desafio e as frases de modelo de

funcdo sao proporcionados para exibi¢do como texto escrito,

os elementos-chaves sao visual-
mente enfatizados como comparados com as frases em que estao

incorporados e

as frases de modelo de fun¢édo pro-
porcionam um modelo de uma resposta ao desafio e em que as frases de
modelo de funcdo sdo visualmente separadas umas das outras, quando

apresentadas;

proporcionar para exibigdo no terminal do treinando
uma segunda interface de usuario da sessdo de estudo, incluindo a
segunda interface de usuario da sessdo de estudo o desafio e os elemen-
tos-chaves em forma de texto, em que os elementos-chaves néo sao
embutidos em frases circundantes e sdo visualmente separados uns dos

outros,

proporcionar para exibi¢do no terminal do treinando
um video ou animacdo de um caractere recitando audivelmente os
elementos-chaves sem as frases circundantes e/ou incluindo as frases

de modelo de funcao os elementos-chaves;

proporcionar para exibi¢do no terminal do treinando
uma primeira interface de usuario da sessao de pratica que apresenta o
treinando com o desafio a partir de um cliente simulado ou potencial,
em que o desafio é proporcionado textualmente € via um video ou
animacao do cliente real ou simulado ou potencial e em que o treinando

deve proporcionar uma resposta verbal, audivel ao desafio;

depois do recebimento de uma indicagcdo de que o
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treinando respondeu audivelmente ao desafio apresentado via a primei-
ra interface de usuario da sessdo de pratica, proporcionar para exibi¢cdo
no terminal do treinando o desafio e os elementos-chaves corresponden-

tes em forma pelo menos textual para o treinando;

proporcionar controles de navegagdo via os quais o
treinando pode navegar diretamente entre interfaces de usuario, inclu-
indo a partir da primeira interface de usuario da sessao de pratica de
volta para uma interface de usuario da sessdo de estudo previamente

apresentada;

receber instrucdes de navegacdo via os controles de

navegacao; €

responder as instrug¢des de navegagdo proporcionan-

do uma interface de usuario correspondente.

12 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicacdo 10, caracterizado

por que compreende, além disso,

armazenar uma primeira pontuagdo de desafio rela-
cionada com a corregédo e/ou completiddo de uma resposta de desafio

do treinando proporcionada audivelmente,

em que a correcao e/ou a pontuacao de completidao
é baseada pelo menos em parte na correspondéncia da resposta de
desafio do treinando a elementos-chaves correspondentes apresentados

durante a sessao de estudo.

13 -Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicacdo 12, caracterizado

por que compreende, além disso:
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receber e armazenar uma segunda pontuacao de de-
safio relacionada com a resposta do treinando verbalizada audivelmen-
te, em que a segunda pontuacdo de desafio € relacionada com quéao

rapidamente o treinando iniciou a resposta do desafio; e

receber e armazenar uma terceira pontuacao de desa-
fio relacionada com a resposta do treinando audivelmente verbalizada,
em que a terceira pontuacido de desafio é relacionada com a confianca

e/ou o estilo com que o treinando verbalizou a resposta do desafio.

14 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicacdo 13, caracterizado

por que compreende, além disso:

gerar uma pontuacdo cumulativa usando pelo menos

o seguinte:

*

a primeira pontuacgdo de desafio

relacionada com a correcdo e/ou completidao da resposta do desafio;

a segunda pontuacgdo de desafio
relacionada com quéao rapidamente o treinando proporcionou a resposta

do desafio; e

a terceira pontuacdo de desafio re-
lacionada com a confianca e/ou o estilo com que o treinando verbalizou

a resposta do desafio.

15 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicacdo 10, caracterizado
por—que compreende, além disso, apresentar cada €lemento-chave em

forma de bala via a segunda interface de usuario da sessao de estudo.

16 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
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Computadorizado, de acordo com a Reivindicagao 10, caracterizado
por que compreende, além disso, proporcionar para exibicdo no termi-

nal do treinando cada frase de modelo de funcao em forma de bala.

17 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicacdo 10, caracterizado
por que compreende, além disso, proporcionar, para exibi¢do no termi-
nal do treinando, um controle, que, quando ativado pelo treinando,

ocasiona que seja repetida uma interface de usuario.

18 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagdo 10, caracterizado
por que a matéria de treinamento € relacionada com vendas, servico,
como se relacionar numa situagdo pessoal, conhecimento académico,
superar obje¢des para um curso de agdo e/ou procedimentos adequa-

dos num lugar de emprego.

19 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicacédo 10, caracterizado
por que uma ou mais interfaces com os usuarios sdo servidas ao

terminal do treinando por um servidor remoto.

20 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagdo 10, caracterizado
por que uma resposta completa ao desafio inclui uma pluralidade de

elementos que descrevem um produto ou servigo.

21 - Sistema de Treinamento Computadorizado, caracterizado por
que compreende um cédigo programatico armazenado em memoria

legivel por computador configurado para:

apresentar via uma primeira interface de usuario de
sessfo de estudo num terminal de usuario um desafio correspondendo

a uma matéria de treinamento e frases de modelo de funcdo seleciona-
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das incluindo elementos-chaves em que o usuario deve ser testado, em
que o desafio e as frases de modelo de funcéo sdo apresentados como
textos escritos e em que as frases de modelo de fungédo proporcionam

um modelo de uma resposta ao desafio;

5 apresentar textualmente via uma segunda interface
de usuario da sessdo de estudo no terminal de usuario o desafio e os
elementos-chaves, em que os elementos-chaves nédo sado embutidos em

frases circundantes e sdo visualmente separados uns dos outros;

apresentar ao usuario, via uma primeira interface de

10 usuario de sessdo de pratica no terminal de usuario, com o desafio
tanto textualmente como via um video ou animacgio de uma pessoa real

ou simulada que parece falar o desafio, em que o usuario deve propor-

cionar uma resposta verbal, audivel, ao desafio;

depois do recebimento de uma indicagdo de que o

15 usuario respondeu audivelmente ao desafio apresentada via a primeira
interface de usuario da sessdo de pratica, apresentar o desafio e os
elementos-chaves correspondentes em forma pelo menos textual ao

usuario; €

proporcionar controles de navegacao via os quais o

20 usuario pode navegar diretamente entre interfaces de usuario, incluin-
do a partir da primeira interface de usuario da sessao de pratica de
volta para uma interface de usuario da sessao de estudo previamente

apresentada.

22 . Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
25 Reivindicagdo 21, caracterizado por que o cédigo programatico €, além._
disso, configurado visualmente para enfatizar os elementos-chaves na
primeira interface de usuario da sesséo de estudo como comparados as

frases em que estdo incorporados.
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23 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicagdo 21, caracterizado por que o cddigo programatico €, além
disso, configurado visualmente para separar as frases de modelo de
funcdo umas das outras, quando apresentadas via a primeira interface

de usuario da sessao de estudo.

24 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicacao 21, caracterizado por que o codigo programatico é, além
disso, configurado para apresentar um video ou animagdo de um
caractere que recita audivelmente os elementos-chaves sem as frases
circundantes e/ou as frases de modelo de func¢édo incluindo os elemen-

tos-chaves.

25 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicacdo 21, caracterizado por que a pessoa é um cliente simula-

do ou potencial.

26 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicagdo 21, caracterizado por que o cédigo programatico €, além

disso, configurado para:

armazenar uma primeira pontuac¢do de desafio rela-
cionada com a correcdo e/ou completiddo de uma resposta de desafio
de usuario provida audivelmente, em que a corregcdo e/ou a pontuacgao
de completiddao é baseada pelo menos em parte na correspondéncia da
resposta de desafio do usuario com elementos-chaves correspondentes

apresentados durante a sessao de estudo.

27 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a

Reivindicacdo 21, caracterizado por que o cédigo programéatico €, além

disso, configurado para:

receber e armazenar uma segunda pontuacao de de-

safio relacionada com a resposta do usuario audivelmente verbalizada,
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em que a segunda pontuacao de desafio é relacionada com quéo rapi-

damente o usuario iniciou a resposta do desafio; e

receber e armazenar uma terceira pontuagao de desa-
fio relacionada com a resposta do usuario audivelmente verbalizada, em
5 que a terceira pontuacao de desafio é relacionada com a confianca e/ou

o estilo com que o usuario verbalizou a resposta do desafio.

28 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicacao 27, caracterizado por que o cédigo programatico €, além
disso, configurado para usar uma férmula para gerar uma pontuacao

10 cumulativa usando pelo menos o seguinte:

a primeira pontuagao de desafio relacionada com a

correcdo e/ou completiddo da resposta do desafio;

a segunda pontuagdo de desafio relacionada com

quao rapidamente o usuario proporcionou a resposta do desafio; €

15 a terceira pontuacdo de desafio relacionada com a
confianca e/ou o estilo com que o usuario verbalizou a resposta do

desafio.

29 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicacao 21, caracterizado por que o cédigo programatico €, além
20 disso, configurado para apresentar cada elemento-chave e/ou cada

frase de modelo de funcao em forma de bala.

30 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a

Reivindicacao 21, caracterizado por que o cédigo programatico €, além

————disse; configurado para apresentar um controle, que, quando ativado

25 pelo usuario, ocasiona que seja repetida uma interface de usuario.

31 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
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Reivindicacdo 21, caracterizado por que a matéria de treinamento €
relacionada com vendas, servico, como se relacionar numa situagao
pessoal, conhecimento académico, superar objecées a um curso de agéao

e/ou procedimentos adequados num lugar de emprego.

32 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicacdo 21, caracterizado por que o terminal de usuario compre-
ende, além disso, um terminal facilitador usado para introduzir pontua-
cdes e um servidor configurado para servir um ou mais interfaces com

OS usuarios.

33 - Sistema de Treinamento Computadorizado, de acordo com a
Reivindicagédo 21, caracterizado por que uma resposta completa para o
desafio inclui uma pluralidade de elementos que descrevem um produto

ou Servigo.

34 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema

Computadorizado, caracterizado por que compreende:

proporcionar para exibi¢do num terminal de usuario
durante uma sessdo de estudo uma primeira interface de usuario da
sessdo de estudo, incluindo a primeira interface de usuario de estudo
um desafio correspondendo a uma primeira matéria de treinamento e
incluindo frases de modelo de func¢do elementos-chaves sobre que o

usuario deve ser testado, em que

o desafio e as frases de modelo fun-

cdo sdo proporcionados para exibi¢do como texto escrito e

as frases de modelo de func¢ao pro-

porcionam um modelo de uma resposta ao desafio;

proporcionar para exibi¢do no terminal de usuario

uma segunda interface de usuario da sessdo de estudo, incluindo a
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segunda interface de usuario da sesséo de estudo o desafio e os elemen-
tos-chaves pelo menos em forma de texto, em que os elementos-chaves
nao sao embutidos em frases circundantes e sdo visualmente separados

uns dos outros,

5 proporcionar para exibicdo no terminal de usuario
um video ou animacdo de um caractere recitando audivelmente pelo

menos os elementos-chaves;

proporcionar para exibi¢do no terminal de usuario

uma primeira interface de usuario da sessdo de pratica que apresenta

10 ao usuario o desafio de uma pessoa, em que o desafio € proporcionado
textualmente e via um video ou animacao da pessoa € em que O USUario

deve proporcionar uma resposta verbal, audivel, ao desafio;

depois do recebimento de uma indicagéo de que o

usuario respondeu audivelmente ao desafio apresentado via a primeira

15 interface de usuario da sessdo de pratica, proporcionar para exibi¢do no
terminal de usuario o desafio e os elementos-chaves correspondentes

pelo menos em forma textual ao usuario;

proporcionar controles de navegacao via os quais o

usuario pode navegar diretamente entre interfaces de usuario, incluin-

20 do a partir da primeira interface de usuario da sessao de pratica de
volta para uma interface de usudario da sesséo de estudo previamente

apresentada;

receber instrucdes de navegacdo via os controles de

navegacao; e

25 proporcionan-

25 responder as instruc¢des de navegacao

do uma interface de usuario correspondente.

35 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
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Computadorizado, de acordo com a Reivindicagédo 33, caracterizado
por que compreende, além disso, enfatizar os elementos-chaves confor-
me comparados as frases em que estdo incorporados via a primeira

interface de usuario da sessao de estudo.

36 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagéao 33, caracterizado
por que compreende, além disso, separar visualmente as respostas de
modelo de funcdo umas das outras, quando apresentadas via a primeira

interface de usuario da sessao de estudo.

37 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagao 33, caracterizado
por que a etapa de proporcionar para exibi¢éo no terminal de usuario o
video ou animacdo de um caractere recitando audivelmente os elemen-
tos-chaves é desempenhada sem que as frases circundantes sejam

recitadas audivelmente.

38 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagao 33, caracterizado
por que a etapa de proporcionar para exibi¢ao no terminal de usuario o
video ou animacédo de um caractere recitando audivelmente os elemen-
tos-chaves é desempenhada com as frases de modelo de funcgao circun-

dantes, incluindo os elementos-chaves, sendo audivelmente recitados.

39 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicacdo 33, caracterizado

por que a pessoa é um cliente simulado ou potencial.

ma.

Computadorizado, de acordo com a Reivindicacdo 33, caracterizado

por que compreende, além disso:

armazenar uma primeira pontuacédo de desafio rela-
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cionada com a correcao €/ou a completiddo de uma resposta de desafio

do usuario proporcionada audivelmente,

em que a pontuacfo de corregdo e/ou a completidéo
é baseada pelo menos em parte na correspondéncia da resposta de
desafio do usuario a elementos-chaves correspondentes apresentados

durante a sessao de estudo.

41 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagcdo 40, caracterizado

por que compreende, além disso:

receber e armazenar uma segunda pontuacédo de de-
safio relacionada com a resposta do usuario audivelmente verbalizada,
em que a segunda pontuacéo de desafio é relacionada com quéo rapi-

damente o usuario iniciou a resposta do desafio; e

receber e armazenar uma terceira pontuacao de desa-
fio relacionada com a resposta do usuario audivelmente verbalizada, em
que a terceira pontuacgdo de desafio é relacionada com a confianca e /ou

o estilo com que o usuario verbalizou a resposta do desafio.

42 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagao 41, caracterizado

por que compreende, além disso:

gerar uma pontuacdo cumulativa usando pelo menos

o seguinte:

a primeira pontuacédo do desafio re-

a segunda pontuacao do desafio re-

lacionada com quéo rapidamente o usuario proporcionou a resposta do
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desafio; e

a terceira pontuagao de desafio re-
lacionada com a confiancga e/ou o estilo com que o usuario verbalizou a

resposta do desafio.

43 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagdo 33, caracterizado
por que compreende, além disso, apresentar cada elemento-chave e/ou
cada frase de modelo de funcao em forma de bala via a segunda interfa-

ce de usuario da sessiao de estudo.

44 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicacao 33, caracterizado
por que compreende, além disso, proporcionar para exibi¢ao no termi-
nal do usuario um controle, que, quando ativado pelo usuario, ocasiona

que seja repetida uma interface de usuario.

45 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagédo 33, caracterizado
por que a matéria de treinamento é relacionada com vendas, servico,
como se relacionar numa situagdo pessoal, conhecimento académico,
superar objecdes a um curso de agdo e/ou procedimentos adequados

num lugar de emprego.

46 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagao 33, caracterizado
por que uma ou mais das interfaces de usuario sdo servidas para o

terminal de usuario por um servidor remoto.

47 - Método de Proporcionar Treinamento Pelo Uso de Sistema
Computadorizado, de acordo com a Reivindicagéo 33, caracterizado
por que uma resposta completa ao desafio inclui uma pluralidade de

elementos que descrevem um produto ou servigo.
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda
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Parar Renovar fnicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Cosreio

O Sistema de Treinamento Drilling Tech™

O Sistema de Treinamento Performance Drilling Tech™ ("PDT") Proporciona
uma Metodologia de Treinamento que Aumentara Drasticamente as Vendas
dos Treinandos e o Desempenho do Servico com os Clientes e Candidatos
Reais.

Cada Médulo Aperfeicoa os Treinandos em Areas Especificas Dentro da Sua
Indastria e Prepara Completamente os Treinandos Para Agirem com os
Desafios dos Clientes e Candidatos Reais.

Por Favor, Encontre Abaixo as Categorias e Subcategorias Autorizadas de
Treinamento de Desafios.

Por Favor, Selecione uma Categoria/Subcategoria.

1. Conhecimento do Produto
(Pode Incluir ou Nao Objecdes de Clientes ou Candidatos)
s Contas de Verificacao
e Cadernetas de Poupanca
2. Lidando Com Clientes Zangados
* Descontando Taxas ou Cobranca de Servicos
* Encerrando Contas

3. Solucionando Problemas de Contas

Figura 3A
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Voltar Avancar Parar Renovar fnicio Buscar Favoritos Imgﬁmlr Fonte Correio

Por Favor, Siga as Instrugdes Abaixo Para os Médulos de Performance DrillingTech.
1- Va Para http://www.PerformanceDrillingTech.com, Introduza a Senha e Logue-se
no Sistema.

2- Escolha a Categoria e Subcategoria Pretendida Para a Performance Drilling Tech.
3- Clique Para Abrir.

4- Uma Vez Aberto, Clique no Botao de "Comecar" Para Comecgar uma Sessao de
Pré-Treinamento Que Lhe Ensinara a Informagao e Elementos Sobre os Quais

Vocé Vai Ser Testado.

S- Aparecera um Hospedeiro na Tela e Verbalizara uma Breve Mensagem Sobre o
Que o Treinando Sera Testado Quanto ao Seu Desempenho.

6- Serao Apresentados Elementos Significativos Referentes'a Categoria e’a
Subcategoria Selecionadas.

7- Ap6s Rever os Elementos Para a Mensagem, Clique "Préximo Desafio” no

Link e Comecara a Parte do Desafio Testada.

* Um Desafio Pode ser uma Aferi¢ao ou Uma Questao. Por exemplo, um Cliente ou

Candidato Pode Afirmar "Fale-me "a Cerca de Anuidades" ou Perguntar "O Que Sao
Anuidades".

8- Um Cliente ou Candidato Verbalizara um "Desafio".

9- Quando o Carater Simulado Parar, o Treinando Deve Dar Uma Primeira Resposta
da Pessoa Tao Natural e Confiantemente Quanto Possivel. Evitar Atrasos Nao
Naturais. O Treinando Sera Pontuado Sobre a Correcédo da Sua Resposta, a
Velocidade com Que Resposdeu e a Confianca da Resposta.

10- Quando a Verbalizacio do Desafio Tiver Sido Concluida, o Treinando/Facilitador
Clica no Icone "Clicar Para Respostas”.

11- A Resposta Correta, Incluindo os Elementos Correspondentes Ensinados
Durante a Sessao de Pré-Treinamento, Sera Exibida Textualmente. O Facilitador
Pontuara a Resposta do Treinando Com Base na Correcao da Resposta, o
Imediatismo com Que a Resposta Foi Dada e a Confianga e o Estilo Com Que a
Resposta Foi Fornecida.

12- O Treinando/Facilitador Clicara, Entao, no Icone da Resposta Modelo.

13- A Verbalizagéo da Resposta Modelo é Fornecida com os Elementos Chaves
Graficamente Sobrepostos na Tela.

14- O Usuario/Facilitador Tem a Capacidade de Repetir Este "Cenario" Particular
de Novo, se Escolherem Fazé-lo.

13- Uma Vez o Treinando tenha Completado o Cenario, o Treinando ou Facilitador
Clica no Controle de "Prosseguir" e um Desafio Aleatério € Verbalmente declarado

e o Processo Continua.

16- O Sistema Informara o Facilitador e o Treinando Uma Vez os Desafios Dentro da
Categoria e Subcategoria Tenham Sido Completados. © Facilitador e/ou Treinando
Podem Eleger Repetir o Médulo ou Passar Para um Médulo Diferente.

Figura 3B
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== ® 5 M Q M P A

Voltar Avancar Parar Removar fmicio Buscar Favoritos imir Fonte C

Voce Vai, Agora, Participar de uma Préatica de Performance
Drilling Tech.

Nesta Sessao Pratica, o facilitador ja se Logou no Sistema
e Clicou na categoria "Alfabetos”, Subcategoria "Americano”

Figura 3C
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EEX

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® B @ Q@ 1 £ Aa

Voltar Avangar Parar Renovar fInicio Foute Corzeio

"Bem Vindo & Performance DrillingTech Relativa ao Alfabeto Americano. Vao
Ser-lhe Apresentados Desafios Baseados no Alfabeto. E Sua Missao Responder
a Estes desafios na Primeira Pessoa Logo que Vocé os Ouvir .

Boa Sorte e Divirta-se".

Clique em Prosseguir Quando Vocé Estiver Pronto a Escutar o Desafio.
Lembre-se, Logo Que Vocé Ouvir o Desafio, Responda Imediatamente.

Prosseguir

Figura 3D
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

= @ B 0 Q & £ A a

Voltar Avangar Parar Renovar fnicio  Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

"Em Ordem Sequencial, Quais Saoc as Primeiras Cinco Letras do Alfabeto
Americano ?"

Clique Para Responder

Figura 3E

=] B

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos  Ajuda

== ® B 0 @ = £ A s

Voltar Avancar Parar Renovar faicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Resposta - Elementos Chaves:

Nota: O Treinamento e o Facilitador em Conjunto ou o Facilitador Sozinho
Pontua o Treinando Quanto acs Elementos Chaves Que o Treinando Verbalizou.
Cada Resposta Aqui Vale 1 Ponto. Clique Sobre Cada Circulo Correspondente,
Nos Casos em que oTreinando Respondeu Corretamente.

OA

OB

oc

oD

OF A Seguir

Figura 3F
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

= = ® W Q@ ™ £ A e
Imprimir Fonte Correio

Voltar Avangar Parar Renovar fnicio Buscar Favoritos

Pergunta:

O TreinandoRespondeu Imediatamente ou Houve u
Seria Inaceitavel com Clientes e Candidatos em Pot

m Atraso Significativo, Que
encial ?

Resposta:
O Resposta Atrasada (0 Pontos) A Sepguir
O A Resposta Foi Imediata (1 Ponto)

Figura 3G

. )]

Favoritos Ajuda

- o
s ® B Q M A e
Parar Renovar fnicie Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Voltar Avancar

Arquivo Editar Exibir Ir

Pergunta: Quao Confiante se mostrou oTreinando Quando Passou Pelo Desafio ?

O Nao Confiante (0 Pontos)
O Algo Confiante (1 Ponto)

O Confiante (2 Pontos)
A Seguir

Figura 3H
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos  Ajuda

== ® B o Q = £H Aa

Voltar Avancar Parar Renovar [Inicio Buscar Favoritos ir Fonte C

Vocé Vai Ouvir Agora uma Resposta Modelo Que Incorpora Todos os Elementos
Chaves. Tome Notas em Qualquer Linguagem a Partir da Resposta Modelo Que
Melhorardo o Seu Desempenho.

Clique Para Ouvir a Resposta Modelo

Figura 31

= 0X

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

Voltar Avancgar Pax_‘ar Renovar fnicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

(4)

"A Primeira Letra do Alfabeto € A"

(B)

"A Segunda Letra do Alfabceto é B*

(©)

"A Terceira Letra do Alfabeto é C*

(0)

"A Quarta Letra do Alfabeto é 1"

(£)

"A Quinta Lotra do Alfabeto ¢ E*

Repetir a Resposta Modelo
Ver a Pontuacio

Figura 3J
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

= ® B 84 Q =3 £ A e

Voltar Avancgar Parar Renovar fnicio Buscar  Favoritos Imprimir Fonte Correio

Pontuagao.......co.oeeeio 8 de 8

Repetir o Cenario
Prosseguir

Figura 3K

HgX

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® B o Q /3 £ A

Voltar Avancar Parar Renovar fnicio Buscar  Favoritos Imprimir Foante Correio

"Qual é a Ultima Letra do Alfabeto?"

Clique Para Responder

Figura 3L

=]

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® B O Q@ &5 H A

Voltar A ¢ Parar R fnicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Elemento-Chave da Resposta Vale 1 Ponto:

O,
A Seguir

Figura 3M
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== 08 0 a & £ Aea
Voltar Avancar Parar Removar Inicioc B F i Impri Fonte C i

Pergunta: O Treinando Respondeu Imediatamente ou Houve um Pequeno Atraso
Significativo, Que Seria Inaceitavel com Clientes e Pessoas Potenciais?

Resposta:
{0 Atraso na Resposta. (O Pontos})
O A Resposta Foi Imediata. (1 Ponto) A Seguir

Figura 3N

LB

Favoritos Ajuda

Arquivo Editar Exibir Ir

== ® B N & /& &£ A8

fnicic Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Voltar Avangar Parar Renovar

Pergunta: Quao Confiante se Manifestava o Treinando Quando Passou Pelo

Desafio ?

O Néao Confiante (O Ponto)

O Algo Confiante (1 Ponto)
fiante (2 Pont

O Confiante (2 Pontos) A Seguir

Figura 30

HEX

Favoritos Ajuda

Arquive Editar Exibir Ir

== 2.8 083,03 2.8

Voltar Avancar Parar Renovar fnicio Buscar Favoritos I

Vocé Vai Ouvir Agora uma Resposta Modelo Que Incorpora Todos os Elementos
Chaves. Tome Notas em Qualquer Linguagem a Partir da Resposta Modelo Que

Venham a Melhorar o Seu Desempenho.

Clique Para Ouvir a Resposta Modelo

Figura 3P
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(]

——

X

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Afuda

== ® B N @ /m &£ A e

Voltar Avancgar Parar Reno;lax inicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

O Elemento-Chave Aparece, Quando a Voz Que Contém o Elemento é Ouwvida.
(2)
" A Ultima Letra do Alfabeto € Z "

Resposta Modelo de Repeticdo
Ver a Pontuacio

Figura 3Q

=IOX

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® B 0 aQ ™ £ A e

Voltar Avancar Parar Removar Inmiclo Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Pontuacgao

Repetir o Cenario
Prosseguir

Figura 3R

=)

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== o B8 o a 3 5 Aa

Voltar Avancar P&:nu' Renovar fnicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Parabéns, Vocé Cobriu Todos os Desafios Neste Médulo.

Clicar Prosseguir Se Vocé Gostar de Participar Neste Médulo de Novo ou
Sair do Médulo.

Prosseguir
Sair do Médulo

Figura 3S
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajnda

S0 8 0 & o £ A

Voltar Avancar Parar Renovar fnicio Buscar Favoritos  Imp Foate C

Agora, Vamos Mostrar a Vocé um Segundo Exemplo Sobre Como Performance
Drilling Pode Ser Usado. Voce Participara Numa Categoria Diferente.

. Nesta Sessao Pratica de Performance Drilling Tech, o Facilitador Ja se Logou no
Sisterna e Clicou na Categoria "Conhecimento do Produto" e na Subcategoria
"Verificando Contas".

Figura 3T

=] DI

Arquivo Editar Exibir Iz Favoritos Ajuda

== ® &8 o~ a & £ A&

Voltar Avancar Parar Renovar fnicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

—

"Bem-Vindo a Performance Drilling Tech Sobre o Conhecimento do Produto,
Subcategoria "Verificando Contas". Ser-lhe-z0 Apresentados Desafios com

Base nas "Contas de Verificagao". E Sua Missao Responder a Estes Desafios
Logo Que Vocé os Escutar., Boa Sorte e Divirta-se".

Clicar Prosseguir Quando Vocé Estiver Pronto a Ouvir o Desafio.
Lembre-se, Logo Que Vocé Ouvir o Desafio, Responda Imediatamente.

A Seguir

Figura 3U
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

s 08 0 Qa m L A|

Voltar Avancar Parar Remnovar tnicio Buscar l‘n\}oritos primir Fonte C

[Falado] "Pode Dizer-me De Que é Que a Conta Jovem Trata ?"

Clique Para Respostas

Figura 3V

EOX

Arquive Editar Exibir Ir Favoritos Ajnda

== @ B 0 & ™ £ A &

Voltar Avancar Parar Renovar fInicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Respostas - Elementos - Chaves:
Cada Elemento-Chave Vale 1 Ponto. A Ordem em Que os Elementos-Chaves Sao

Verbalizados Nao é Importante,

O Para de 11 a 15 Anos de Idade.

O Para Acesso Facil ao Seu Dinheiro.

QO Provido de Cartao de Caixa.

QORetirar Até US 100 Por Dia Com um Cartao de Caixa ou

O Provido com um Cartao Visa,

ORetirar US 500 Por Dia Com um Cartao Visa.

OFazer Compras na Rua Alta e Online com o Cartao Visa,

O Competéncia Para Acertar Transferéncias Diretas Para a Sua Conta-Ideal
Para uma Mesada.

O Pagar Rapida e Facilmente a Dinheiro no Balcdo.

O Pagar Rapida e Facilmente Através de Maquinas de Depésito Expresso.

O Transferir Automaticamente Para a Conta do Jovem de 16 Anos.

A Seguir

Figura 3W
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(=] Bl

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== 0B ca o &% Area

Voltar Avancar Parar Renovar Inmicio B ir Fonte Correi

Pergunta:

O Treinando Respondeu Imediatamente ou Houve um Pequeno Atraso
Que Seria Inaceitavel com Clientes e Pessoas Potenciais?

Resposta:

O Atraso na Resposta. (O Pontos}
O A Resposta Foi Imediata. (1 Ponto}

A Seguir

Figura 3X

EoX

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== 08B 0 a & £ A8

Voltar Avancar Parar Renovar fInicio B F: 1 imir Fonte C

Pergunta: Quéo Confiante se Manifestava o Treinando Quando Passou Pelo
Desafio ?

O Néao Confiante (O Ponto)
O Algo Confiante (1 Ponto)

O Confiante (2 Pontos) A Seguir

Figura 3Y

DX

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® B M Q@ ™ £ A

Voltar Avancar Pa_nt Renovar faicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Vocé Vai Ouvir Agora uma Resposta Modelo Que Incorpora Todos os Elementos
Chaves. Tome Nota em Qualquer Linguagem a Partir da Resposta Modelo Que
Venha a Melhorar o Seu Desempenho.

Clique Para Ouvir a Resposta Modelo

Figura 3Z
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=HBEX

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos  Ajuda

== ® 8 N & & £ A a

Voltar A ¢ Parar R fnicio B F: I imir Fonte Correio

Cada Elemento Aparece, um por Vez, & Medida Que a Voz Que Contém o Elemento
€ Ouvida. Os Elementos Permanecern na Tela, de Forma que, no Final, Todos
Eles Sao Vistos.

(Para de 11 a 15 Anos de Idade):
"A Conta Jovem, E uma Conta Para os Nossos Clientes de 1 1 a 15 Anos de Idade "

(Acesso Facil ao Seu Dinheiro)
" Oferece Acesso Facil ao Seu Dinheiro "

(Suprido de um Cartao Cash Card)
" Forneceremos a Vocé um Cartao Cash Card "

{Retire Até US 100 por Dia com o Cash Card)
" Vocé Sera Capaz de Retirar até US 100 por Dia Usando o Cash Card "

(Faga Compras em Lojas e Online com Visa Card)
" Vocé Pode Também Usar o Visa Card Para Fazer Compras em Lojas ou Online "

(Capacidade de Ajustar Transferéncias Diretas na Sua Conta-ldeal Para Aceitacao)

" Vocé Tem a Capacidade de Ajustar Transferéncias Diretas de Dinheiro Para a Sua
Conta, 0 Que é Ideal se Vocé Obtiver Aceitacao”

(Pague com Dinheiro Rapida e Facilmente no Balcao)

" Vocé Pode Pagar com Dinheiro na Sua Conta Rapida e Facilmente no Balcao e...”

(Pague com Dinheiro Rapida e Facilmente Atraves de Maquinas de Depodsitos
Expressos)

" Através de Maquinas de Depésitos Expressos "
(Transferir Automaticamente Para a Conta do Jovemn de 16 Anos):

" Finalmente, Quando Vocé Tiver 16 Anos, Vocé Pode Transferir os Seus Fundos
Automaticamente Para a Sua Conta Jovem, Que Tem o Seu Préprio Conjunto
de Beneficios "

Repetir a Resposta Modelo

Figura 3AA
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EBOX

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® B o Q@ = £ A

Voltar Avaancar Parar Renovar taicio Buscar Favoritos p ir Fomte C

Pontuagao........ooooiiiiiiiiiiiii 14 de 14

Prosseguir

Figura 3BB

[0

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® B 0N @ /& £ A

Voltar Avancar Parar Renovar Inicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Por Favor, Selecione um dos Médulos de Categorias de Treinamentos Seguintes:

* Contas de Transagdes /Servicos
+ Cadernetas de Poupanca

* Personal Lending

* Empréstimos Pessoais

* Investimentos e Super

» Seguros

Figura 3CC

X

Arquive Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® 5 M & M £ A &

Voltar Avancar Parar Renovar Inicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Por Favor, Selecione um Foco de Categoria:

¢ Descrigao de Produtos / Servicos
* Uso de Produtos / Servicos
» Objecées a Produtos / Servicos

Figura 3DD
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® B 0 Q@ /m £ A

Voltar Avancar Parar Removar fmicic B F ir Fonte Cozrreio

Desafio da Conta Uselt
O Que é a Conta Uselt ?
Elementos-Chaves (Para Respostas ao Pré-Estudos e Desafios)

A Conta Uselt é...

*Uma Conta Bancaria do Dia a Dia.

*Vocé Pode Retirar Dinheiro a Partir da Rede ATM mais Ampla no
Canada.

* Vocé Pode Ter o Seu Salario e Outros Depdsitos Diretos Pagos
Diretamente na Conta.

* Vocé Pode Acessar a Conta Via Online Banking, o Nosso Servico
Online Banking.

* Vocé Tera Acesso Mundial ao Seus Fundos Através de Redes
Multiplas.

Figura SEE

= DX

Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® &5 N Q ™ £ A

Voltar Avancar Parar Renovar in!cio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Desafio Online Banking:
O Que é Online Banking ?
Elementos-Chaves (Para Respostas ao Pré-Estudos e Desafios)

Online Banking é...
* Um Servico Bancario Online Seguro.
* Voceé Pode Fazer o Servico Bancario Diario Atravésda Internet.
» Voce Pode Ver e Pagar Contas Usando Pay Your Bills Online.
* Vocé Pode Transferir Para Contas Coligadas.
* Vocé Pode Rever os Seus Saldos e Transacgodes.

Figura 7FF
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos Ajuda

== ® 5 N @ & £ A

Voltar Avanc¢ar Parar Renovar inicio Buscar Favoritos lm—pri.m{r Fonte Correio

Desafio Banking Por Telefone
O Que € Banking Por Telefone ?

Elementos-Chaves (Para Respostas ao Pré-Estudos e Desafios)

O Banking Por Telefone é...
*Uma Forma de Fazer Servicos Bancarios Dia a Dia .
¢l Rapido e Facil.
eVocé Pode Transferir Fundos Entre Contas FirstBank Coligadas.

*Vocé Pode Pagar Contas Via Pay Your Bills Online.
eEsta Disponivel 24 Horas, 365 Dias Por Ano.

Figura 3GG

.
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Arquivo Editar Exibir Ir Favoritos  Ajuda

== o B8 & a 5 5 AQ

Voltar Avancar P;!BI‘ Reno4vax Inicio Buscar Favoritos Imprimir Fonte Correio

Pontuaciao do Desafio

Vencendo o Desafio 4 de S
Imediatismo da Resposta 1l del
1 de2

Confianca

Figura 3HH
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QX

Arquivo Editar Exibir Iz Favoritos

Ajuda

Voltar Avangar Parar Renovar [micio

B Q

Buscar Favoritos Imp

& A =

Fonte C

Vencendo o Desafio

Imediatismo da Resposta

Confianca

Sumario das Pontuacdes

Servicos Bancarios Online
Conta Uselt
Servigos Bancarios

por Telefone

Servicos Bancarios
por Telefone
Conta Uselt
Servigos Bancarios Online

Conta Uselt
Servigos Bancarios Online
Servigos Bancarios

por Telefone

U1 =
Lo o,
(LTI
aua

Figura 3II




10

15

20

1/1

“Sistemas e Métodos de Proporcionar Treinamento
Pelo Uso de Sistema Computadorizado”
Resumo

A presente invencao € direcionada para treinamento intera-
tivo e, em particular, para métodos e sistemas para treinamento intera-
tivo computadorizado de capacidades. Uma modalidade exemplificativa
prové um método e um sistema para proporcionar treinamento de
capacidades usando um sistema computadorizado. O sistema compu-
tadorizado recebe uma selecdo de uma primeira matéria de treinamen-
to. Um desafio de treinamento relacionado com a primeira matéria de
treinamento é acessado a partir de uma memoria legivel por computa-
dor. O desafio de treinamento € proporcionado ao usuario via um
terminal, opcionalmente na forma verbal. Uma primeira pontuac¢ao
relacionada com a correcdo e/ou a completiddo de uma resposta de
desafio verbalizada proporcionada pelo usuario é armazenada na
memoria. Uma segunda pontuacédo relacionada com quao rapidamente
o treinando proporcionou a resposta verbalizada do desafio é armaze-
nada na memoéria. Uma terceira pontuacédo de desafio relacionada com
a confianca e/ou o estilo com que o treinando verbalizou a resposta de

desafio é armazenada na memoria.
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