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RESUMO

Este trabalho estuda os requisitos técnicos e operacionais para que um gestor
de um Centro de Educacdo a Distancia (CEAD), em seus estagios iniciais de
implantacdo e estruturacdo, possa planejar e organizar suas atividades e
fundamentar a decisdo de seu planejamento estratégico, em particular aquelas
relacionadas as diversas equipes multidisciplinares que compdem o setor. Trata-se
de um estudo interdisciplinar, que agrega as contribuicbes das areas de informatica
na educacdo, ensino a distancia, educacao profissional e tecnoldgica e gestdo da
qualidade, a partir de uma visao sistémica de todos os elementos que constituem a
educacéo a distancia. Foi realizada pesquisa exploratéria, tomando-se como estudo
de caso as atividades de planejamento e implantacdo de um CEAD, em uma
instituicdo de ensino superior, com vocacéo consolidada na educacao profissional e
tecnoldgica. Utilizou-se o método de Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD)
como ferramenta para extrair as demandas de qualidade esperadas dos produtos e
servigcos ofertados, na visdo dos clientes internos — equipes multidisciplinares — do
CEAD.

PALAVRAS-CHAVE: Educacdo a Distancia. Informéatica na Educacdo. Educacao
Profissional e Tecnoldgica. Planejamento e Gestdo de EAD. QFD. Desdobramento

da Funcéo Qualidade.



ABSTRACT

This work studies the technical and operational requirements related to a
center of distance education, in its early foundations, in order to improve
management and strategic decision, particularly the ones related to the
multidisciplinary teams that compose this sector. It is an interdisciplinary study, which
aggregate the contribution of informatic in education, distance education,
technological and professional education and quality management, for a systemic
approach of all elements that constitute the distance education. It is presented an
exploratory research, based in case study about activities of planning and implant of
CEAD, in a college, acknowledged in technological and professional education. The
Quality Function Deployment (QFD) method was applied to extract products and
services quality requirements, through the eyes of internal clients — multidisciplinary
teams — of the CEAD.

KEYWORDS: Distance education. Informatic in Education. Technological and
Professional Education. Planning and management for distance education. QFD.

Quality Function Deployment.
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APRESENTACAO

Este trabalho, produzido no ambito de uma pesquisa para obtencéo do titulo
de doutor, junto ao PPGIE, da UFRGS, estuda os requisitos técnicos e operacionais
para que um gestor de um centro de educacéo a distancia, em seus estégios iniciais
de implantacdo e estruturacdo, possa planejar e organizar suas atividades e
fundamentar a decisdo de seu planejamento estratégico, em particular aquelas
relacionadas a equipe, considerada neste caso como a clientela interna no setor.

Trata-se de um estudo interdisciplinar, que agrega as contribuicdes das areas
de informatica na educacéo, ensino a distancia, educacao profissional e tecnoldgica
e gestdo da qualidade, a partir de uma viséo sistémica de todos os elementos que
constituem a educacéo a distancia. Foi realizada pesquisa exploratéria, tomando-se
como estudo de caso as atividades de planejamento e implantagcdo de um Centro de
Educac&o a Distancia (CEAD), em uma instituicéo de ensino superior’, com vocac&o
consolidada na educacéo profissional e tecnologica.

O periodo da pesquisa — cerca de dois anos, entre 2006 e 2007 -
compreendeu desde as fases de protocolo e credenciamento da instituicdo junto ao
MEC até a visita de verificagdo in loco dos avaliadores do INEP. Nesse periodo,
portanto, ndo havia alunos regulares matriculados no sistema de ensino a distancia,
mas estavam sendo constituidas formalmente todas as equipes operacionais (equipe
gestora do CEAD, de apoio pedagogico, de professores, tutores e autores, equipe
de producdo de material impresso, de producdo de midia digital, de producdo de
video, de administracdo de AVA, equipe de suporte de TI, de marketing, equipe de
apoio académico, secretaria, tele-marketing, logistica, equipes dos pdlos,
contabilidade/financeiro e de RH).

Todos esses grupos — cujo numero de integrantes poderia variar entre um e
doze — foram ouvidos, enquanto clientes internos, através do método QFD (Cheng &
Filho, 2007), que sera apresentado no trabalho, gerando-se, ao final, uma lista de 27
itens prioritarios, de um total de 39 caracteristicas de qualidade (CQ). Esses itens
representam a descricdo do que o CEAD deve apresentar em Seus Servicos e

produtos, enquanto 6rgao da instituicdo responsavel pela EAD. Muitos desses itens

! Por questdes de confidencialidade da pesquisa e dos sujeitos envolvidos, ndo serd designada
nominalmente a instituicdo, ficando a disposi¢édo da banca os documentos necessarios a localizagao
do estudo.



identificam, por si, a importancia da equipe interna para a garantia da qualidade do
EAD proposto pela instituicdo, como, por exemplo, o item 30 da relacao final de CQ:
“Espaco para apresentacdo da sistematica de trabalho e importancia de cada setor
na EAD” (ver segdo 5.6.3 desta tese). Observagbes como esta corroboram a
bibliografia internacional sobre gestdo de EAD (Moore & Kearsley, 2007; Rumble,
2003), no sentido de apontar a inter-interferéncia entre os itens, de todas as
naturezas: pedagogica, administrativa, técnica, docente, etc. Representam ainda a
percepgao da equipe, e 0 seu anseio, pela consolidagdo de uma visao sistémica de
processo de educacéo a distancia.

Este trabalho foi produzido através da estruturacdo de um framework teérico
gue integra a visao sistémica de EAD (Moore & Kearsley, 2007; Rumble, 2003), com
as oito dimensdes propostas por Khan (2007), para a representacdo das inter-
relacbes entre as variaveis que compdem um sistema complexo de educacédo a
distancia. Sobre esse framework foram estruturadas matrizes de qualidade de
funcionamento de um CEAD, na visdo de seus clientes internos, através do método
de Desdobramento da Fungéo Qualidade (QFD) (Cheng & Filho, 2007).

Como em todos os processos multidisciplinares e complexos, a pesquisa
extrapola fronteiras entre as areas de conhecimento, contribuindo, pela sua
natureza, com as boas surpresas do aprendizado. Escolhido pela possibilidade de
constituir instrumento para a ouvida da voz do cliente interno, o método QFD
mostrou-se, indiretamente, uma poderosa ferramenta de apoio pedagdgico e
aprendizado organizacional, no sentido em que permitiu a tomada de consciéncia
das equipes sobre o seu proprio papel no processo de EAD, e das inter-

dependéncias entre os setores.?

Estrutura de apresentacéo deste trabalho
A contextualizacéo geral do problema de tese - a estruturacdo de um CEAD,
com base na identificacdo das necessidades dos seus integrantes, das

necessidades de gestdo de EAD, da metodologia de pesquisa bem como a

> Embora nao identificado como um objetivo da tese, vale como relato da eficiéncia do processo, em
termos de aprendizagem organizacional, o fato de que os avaliadores do MEC, ao visitarem a
instituicdo, elogiarem a apropriagdo da proposta pedagdgica por todos os integrantes do CEAD. A
visita ocorreu exatamente ao final de todos os processos de coleta e discussao geral de dados.
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contextualizacao especifica da educacéo tecnoldgica - constitui os Capitulos | e 1l do
trabalho.

Posteriormente, realizou-se a busca de uma fundamentacdo tedrica de
educacdo a distancia que estivesse em sintonia com a visdo de mundo do
pesquisador e as exigéncias atuais de qualificacdo profissional na sociedade do
conhecimento. Esta busca, que inclui o exame de véarios modelos de EAD, constitui 0
Capitulo Il deste trabalho, complementando o contexto da EAD contemporanea.

No Capitulo 1V, descreve-se a busca e a escolha de um método de trabalho
robusto o suficiente para permitir levantar as demandas de qualidade do servico a
ser prestado por um CEAD e ajudar a estabelecer prioridades de acédo do Centro,
visando uma gestdo eficiente de recursos humanos e financeiros, além da
implementacéo da educacdo a distancia com enfoque profissional e de qualidade.
Nesse capitulo examina-se o método de QFD (brevemente descrito no item 1.4) e
sua aplicacdo em educacéo a distancia.

No Capitulo V inicia a descri¢cdo do estudo de caso em questéo, tratando da
implantagéo real de um CEAD em uma Instituicdo de Ensino Superior — IES. S&o
apresentados o0s modelos propostos de EAD, as solugbes operacionais e
tecnoldgicas, bem como as equipes propostas, tudo isso tendo por base tanto o
modelo sistémico (Moore & Kearsley, 2007) quanto a descricdo da natureza de cada
etapa desse processo (Khan, 2007)(Rumble, 2003). Nesse contexto, sera situada a
pesquisa que resultou, através do QFD, na construcdo de oito matrizes de qualidade
(uma para cada grupo focal, onde foram agrupadas as equipes, por similaridades de
funcdes). O processo de construcdo dessas matrizes compreendeu: 1) a
organizacdo dos itens de qualidade exigida (entrevistas e questionarios); 2) o
processo de estabelecimento da qualidade planejada (fichas e entrevistas para
identificacdo de peso, grau de importancia dos itens, entre Vvarios outros
processamentos); 3) o desdobramento das caracteristicas de qualidade (extracédo
das CQs a partir das qualidades exigidas); 4) o estabelecimento de correlacdes entre
qualidades exigidas e as caracteristicas de qualidade; 5) a conversdo para a
estabelecer a qualidade projetada (relacao das informacdes numéricas da qualidade
planejada com o grau de correlacdo das variaveis). Ap0s a construgdo das matrizes,
foram elaborados graficos de Pareto para cada um dos grupos focais,
estabelecendo-se as varias listas de CQs prioritarias, as quais foram posteriormente
sintetizadas na referida lista de 27 itens prioritarios.
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Para o Capitulo VI sdo reservadas as discussdes sobre os resultados dessa
pesquisa, sobre a metodologia de pesquisa e sobre o método QFD. No Capitulo VII
apresentam-se as conclusées finais da pesquisa e no Capitulo VII as
recomendagdes e encaminhamentos para trabalhos futuros de pesquisa. Os Anexos
trazem em detalhes os instrumentos, planilhas e tabelas obtidas durante a
elaboracdo da tese. O Anexo 1 exemplifica 0 modelo de questionario inicialmente
aplicado com as equipes do CEAD. O Anexo 2 apresenta as tabelas detalhadas da
conversdo da voz do cliente em qualidade exigida para os oito grupos focais. O
Anexo 3 mostra as tabelas completas de qualidade exigida para cada um dos grupos
focais. O Anexo 4 exemplifica um modelo de ficha utilizada na pesquisa das
prioridades dos clientes internos para um grupo focal. O Anexo 5 apresenta as
Matrizes de Qualidade (Casa da Qualidade) obtidas para cada um dos grupos focais.
O Anexo 6 traz uma tabela que relaciona das caracteristicas de qualidade (CQ) com
as ac0Oes estratégicas para o CEAD. O Anexo 7 apresenta o formulario de avaliacao
utilizada nos centros operacionais de presencialidade — COP, ou seja, os pélos de

apoio presencial.



CAPITULO | — CONTEXTO DA PESQUISA

1.1 Contextualizacdo do problema

A educacao profissional e tecnolégica tem buscado incorporar gradativamente
as tecnologias da informagcédo e de comunicacdo, a medida que estas passaram a
estar presentes no cotidiano das pessoas e penetraram na suas vidas profissionais.

A virtualidade pressiona sua presenca nas salas de aula convencionais, 0 que
motiva educadores e gestores para uma mudanca dos paradigmas relacionados a
educacdo tradicional. Neste cenério, a educacdo a distancia se fortalece
internacionalmente como uma tendéncia irrefreavel, face ao seu desenvolvimento e
expansao (Moore e Kearsley, 2007). Entretanto, a educagcdo a distancia, quando
trabalhada numa perspectiva de economia de escala, propria das instituicoes
particulares de ensino, pressiona por uma abordagem profissional de gestdo®, a qual
pressupde, além de infra-estrutura tecnoldgica, um planejamento eficaz, dindmico e
adequado frente as demandas de atendimento, ndo s6 dos clientes externos, como
relativas as necessidades de coordenacdo e satisfacdo dos clientes internos.

A implantacdo de Centros de Educacdo a Distancia — CEAD - tem sido
procedimento comum das instituicbes educacionais, como 6rgaos capazes de
cumprir esta funcdo no processo de gestdo. Contudo, ainda existem desafios
consideraveis a serem superados na implantacao efetiva de um CEAD. O primeiro
deles se refere a estruturagdo e planejamento estratégicos que, realmente, déem
conta de atender aos clientes internos do CEAD, os professores, tutores, equipes de
producdo de midias, suporte técnico e gestores, que estardo na linha de frente
durante os primeiros meses do funcionamento do CEAD, quando estdo sendo
criados os programas, cursos e materiais de educacdo a distancia. Além disso, o
sucesso na estruturacdo destes centros influencia diretamente o sucesso do
atendimento dos clientes externos, uma vez que estes profissionais deverdo ser
capazes de compreendé-las, equaciona-las de forma eficiente, otimizar recursos e

garantir a sustentabilidade do projeto, em larga escala e longo tempo.

® Gestdo é um processo que envolve a coordenacao de atividades de varias pessoas, no corpo de
uma organizagdo ou de um grupo, tendo por finalidade atingir os objetivos pré-definidos, num
determinado periodo de tempo (Vasco, 2005).



Outro aspecto importante refere-se ao intervalo de tempo entre a implantacéo
da estrutura do CEAD e contratacao do pessoal até o inicio das atividades regulares
com alunos devidamente matriculados, ou seja, no processo de credenciamento da
instituicdo educacional para atuar na modalidade a distancia. O processo de
credenciamento para EAD de uma instituicdo de ensino superior (IES) inicia com o
protocolo nos sistemas eletrénicos do INEP (SAPIENS e E-MEC) dos pedidos de
credenciamento institucional e autorizagdo de cursos superiores a distancia. Para
iIsSso a IES necessita inserir nesses sistemas o Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI), o Projeto Politico-pedagogico Institucional (PPI) e os Projetos
Pedagogicos dos Cursos (PPC) pretendidos. Esses documentos resultam do
planejamento estratégico institucional para educacéo a distancia.

O tempo médio gasto entre o pedido de credenciamento e autorizacao de
cursos e a publicacdo da portaria de autorizacdo e credenciamento no Diario Oficial
da Unido (DOU) varia de um a dois anos. Durante esse periodo o MEC/INEP
procede as visitas de verificagdo in loco a instituicdo e andlise documental do
material enviado ao sistema. Apds o protocolo do pedido de credenciamento e
autorizacdo de cursos, a instituicdo concentra seus esforcos na elaboracdo dos
materiais didaticos, estruturacdo de servidores, instalacdo de Ambiente Virtual de
Aprendizagem (AVA), estruturacdo dos cursos e materiais no AVA, prospeccao de
pélos parceiros, assinatura de contratos comerciais, selecdo de fornecedores de
equipamentos e suprimentos, entre outros procedimentos. Esse é um periodo de
muita atividade e muito investimento, critico para a gestdo do CEAD, na medida em
gue ha recursos fisicos e humanos imobilizados, ndo ha alunos regulares e é preciso
atender as demandas legais, além de comprometer a equipe com as intencdes
pedagdgicas e a qualidade exigida pelo EAD da instituicdo”.

A titulo de exemplo, atualmente o MEC e o INEP determinam que a instituicao
educacional deve estar com o material didatico produzido em, no minimo, trés
midias distintas para 50% do periodo total dos cursos a distancia que fazem parte do
credenciamento institucional para EAD. Todas essas acf0es necessitam estar

concluidas para atender as visitas de verificacdo in loco dos avaliadores do INEP,

* Os tempos envolvidos nas etapas de montagem dos sistemas institucionais de EAD s&o pouco
tratados na literatura, cabendo ressaltar caracteristicas especificas do caso brasileiro, no sentido do
papel extremamente regulador que o MEC assume, no pais, estabelecendo alteracbes nas
exigéncias legais e acarretando prazos nao planejados. Um exemplo: no ano de 2007, o MEC e o
INEP alteraram profundamente a legislagcdo referente ao credenciamento e autorizacéo de cursos a
distancia (Portaria nimeros 1, 2 e, posteriormente, a n° 40, de 2007).
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gue vao inspecionar e avaliar as condi¢des institucionais que qualificam a IES para
atuar na educacao a distancia.

Essa exigéncia demonstra que o periodo inicial de funcionamento de um
CEAD encerra desafios que nédo sao apenas de planejamento, mas exigem
estratégias de gestdo, na medida em que os diferentes membros das equipes
multidisciplinares devem ser coordenados e capacitados para atuarem de forma
conjunta. Nesse momento, o papel central do CEAD é o de atender as demandas da
equipe interna no centro, ou seja, dos clientes internos da IES que estéo direta ou
indiretamente ligados as atividades de educacéo a distancia.

Algumas questdes se impdem com relacdo a este desafio: qual € a estrutura
de CEAD mais adequada? Quais sdo os profissionais que devem fazer parte da
equipe multidisciplinar do Centro? Quais sao os servicos que devem ser prestados
pelo CEAD para o funcionamento e implantacdo da EAD numa perspectiva
institucional? Quais sdo as acdes prioritarias a serem desenvolvidas pelo CEAD para
qgue seus clientes internos tenham suas demandas atendidas e possam prestar um
servico de qualidade®? Que acdes de capacitacdo, prestadas pelo CEAD para a
equipe técnico-pedagdgica, contribuem para reduzir as dificuldades de adaptacao
para a EAD? Que aspectos organizativos do CEAD impactam diretamente nas acfes
pedagdgicas do corpo docente?

A busca de respostas as perguntas iniciais motivou o primeiro movimento da
pesquisa, em direcdo a busca de solugcbes ja implantadas. A revisado de literatura
ndo mostrou elementos suficientes para um planejamento estratégico das acdes do
CEAD que atenda plenamente as necessidades anteriormente identificadas, bem
como a estabelecer prioridades. As atividades da maioria dos CEADs — conforme as
fontes consultadas e a experiéncia profissional do autor, que sera relatada adiante —
ainda sao planejadas de uma forma empirica, sem métodos que ajudem a levantar
as demandas reais e prioriza-las, conforme seu peso e sua relevancia no conjunto

do processo de planejamento.

® De acordo com a definicdo da ISO (Internacional Organization for Standardization), qualidade é o
conjunto das caracteristicas de um produto ou servigo que correspondem aos requisitos do cliente.
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1.2 Contexto da pesquisa

A trajetéria como professor e pesquisador habilitam o autor deste trabalho a
investigar esse cenario complexo da educacao a distancia, no contexto especifico da
educacao profissional e tecnoldgica. Ela principia com a experiéncia como professor,
no Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica de Pelotas CEFET-RS, em cursos
técnicos, em cursos superiores de tecnologia e no programa especial de formacéo
pedagdgica de docentes da educacao profissional, além dos antigos cursos de
Esquema | e Il. Prossegue com o mestrado no Programa de Pdés-Graduagcdo em
Tecnologia da UTFPR (antigo CEFET-PR), onde o foco centrou-se sobre a
educacédo tecnoldgica, aprofundando-se no curso de Especializacdo em Educacao
Continuada e a Distancia na UNB, em Brasilia.

Entretanto, foi com a responsabilidade de fundar o Nucleo de Educacédo a
Distancia — NEAD do CEFET-RS, em 1998, junto com uma equipe multidisciplinar de
oito professores, que as experiéncias com a Educacédo a Distancia - EAD se
ampliaram. Diversos foram 0s cursos de capacitacao de professores para educacao
a distancia ministrados junto com a equipe da qual o pesquisador faz parte. As
acOes de maior abrangéncia foram os cursos de Atualizacdo Tecnologica para Uso
de Ambiente Virtual de Aprendizagem, propiciando a educacgédo continuada dos
professores da rede publica municipal de Pelotas; e, posteriormente, dos
professores da rede de educacado profissional do Rio Grande do Sul, através da
Associacao dos Dirigentes das Instituicdes Federais de Ensino do Rio Grande do Sul
— ADIFERS; seguida do Curso de Capacitacao de Professores para EAD promovido
pela UNIREDE, no ano de 2002, onde o pesquisador atuou com a responsabilidade
de treinar aproximadamente 500 professores dos estados da regido sul do Brasil.

Outra experiéncia relevante do pesquisador e que se relaciona com o objeto
de pesquisa foi a experiéncia de implantar e coordenar o Centro de Formacéo de
Formadores e o Programa Especial de Formacdo Pedagdgica de Docentes do
CEFET-RS, que gerou aprendizagens significativas sobre a capacitacdo de recursos
humanos, em especial docentes, para lidar com as Tecnologias da Informacéo e
Comunicacgéo - TICs na educacao profissional e tecnoldgica.

Contudo, a partir de 2003 o pesquisador iniciou sua participacdo como
especialista ad hoc da Secretaria de Educacao Profissional e Tecnologica — SETEC,

vinculada ao Ministério da Educacdo — MEC, participando das comissfes de



avaliacdo in loco para credenciamento de Instituicdes de Ensino Superior — IES,
autorizacdo e reconhecimento de Cursos Superiores de Tecnologia — CST, na
modalidade presencial e a distancia. Esta experiéncia permitiu conhecer e avaliar
uma série de experiéncias de CSTs e, em especial, de cursos a distancia com suas
infra-estruturas fisicas, projetos pedagodgicos e capacitacdo de recursos humanos,
por varios estados do Brasil.

Alguns aspectos comuns comecaram a ser identificados, como a dificuldade
em implantar e gerenciar os cursos a distancia de nivel superior, de organizar e
montar os Centros de Educacao a Distancia — CEAD, e de prover uma capacitacao
efetiva em EAD para o corpo docente e técnico envolvido nos projetos. Porém, um
aspecto central emergiu de todo esse contexto, o da importancia do CEAD para
viabilizar o projeto institucional de EAD. Nao se trata apenas do local fisico
devidamente identificado, mas de um ponto de referéncia que norteia e agrega 0s
recursos de planejamento e desenvolvimento da educacao a distancia, com critérios
claros de planejamento e gestdo, bem como instrumentos para acompanhar e
coordenar cada etapa do trabalho.

No ano de 2005 o pesquisador ministrou, na cidade de Belo Horizonte, duas
edicdbes do curso de “Planejamento de Cursos Superiores de Tecnologia, na
modalidade presencial e a distancia”. Neste curso foi possivel constatar novamente
que muitos mantenedores e gestores de IES que faziam o curso possuiam uma
visdo simplista e incompleta dos processos de planejamento e implantacdo de CSTs
a distancia. Posteriormente, diversos convites foram feitos para pesquisar e auxiliar
na implantacdo de projetos de EAD em instituicbes particulares. O pesquisador
selecionou alguns projetos de interesse que se relacionavam com CSTs a distancia,
que permitiram a proposta de solucdes de EAD mais especificas e que serdo
descritas ao longo do trabalho, a titulo de exemplo das formulacfes propostas, bem
como a titulo de contexto da pesquisa proposta.

As experiéncias acumuladas reforcaram ainda mais o0s diagnosticos
anteriores. Nao so faltava aos gestores uma visao abrangente sobre o cenario da
EAD e suas necessidades especificas de planejamento e gestdo, como também
possuiam uma compreensdo imediatista sobre a necessidade da EAD,
fundamentada em raciocinios como 0s que seguem: 1) as instituicbes desejavam
investir na educacdo a distancia por considerd-la como estratégica para a
sobrevivéncia da IES frente a concorréncia que se estabelecia; 2) para potencializar
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0 uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo — TICs na sala de aula,
garantindo o uso, principalmente, dos laboratérios de informatica e do acesso a
internet ja disponiveis na instituicdo, e muitas vezes, pouco utilizados; e 3) por
possibilitar o aproveitamento de 20% da carga horaria total do curso, na modalidade
a distancia, de acordo com a portaria n° 4.059° do MEC, o que permitiria, segundo
eles, otimizar a ocupacdo de salas de aulas e laboratérios, reduzindo custos
operacionais e atraindo maior clientela. Apesar da compreensdo dessas
necessidades, a maioria daqueles gestores ndo sabia como elaborar o projeto
pedagogico de um curso a distancia ou dimensionar os investimentos em termos de
custos financeiros, contratacdo de pessoal e infra-estrutura relacionados.

O fato mais preocupante foi a constatacdo de que diversas instituicoes
publicas tinham assinado convénios de parceria e recebido recurso financeiro para
implantacdo de cursos a distancia, e estavam dando 0s seus primeiros passos na
expectativa de aprender como montar e implantar a EAD em suas instituicdes, sendo
gue o prazo para inicio de seus cursos ja estava marcado.

Todos estes fatores alertaram o pesquisador sobre a urgéncia e relevancia de
uma abordagem mais profissional no trato com a educacéo a distancia, rompendo
com a abordagem amadora reinante em muitas instituices, que ndo conseguem
trabalhar a EAD numa perspectiva de escala (Perry, 2006), que garanta a
sobrevivéncia, a viabilidade econdGmica e, principalmente, a qualidade de seus
projetos de educacao a distancia.

A definicho de qualidade no contexto da educacdo a distancia sera
considerada nesta tese como o conjunto de caracteristicas do produto ou servigo de
educacdo a distancia que corresponde, ou ultrapassa, as expectativas do cliente.
Nesse contexto o conceito de cliente abrange néo so6 os alunos e pais como também
os professores, tutores e equipe pedagogica e apoio (Vasco, 2005).

A oportunidade de realizar um estudo nesse sentido surgiu com o convite feito
por duas instituicdes em 2006, que desejavam implantar a EAD, mas possuiam uma
preocupacdo com a qualidade de seus servicos, desejosas de efetuarem um
planejamento adequado para todas as suas acfes iniciais na area da educacédo a
distancia. O campo de pesquisa e de aplicacao de solugdes, oferecido por estes dois
projetos, permitiu o desenho de solugfes especificas e diferenciadas para os cursos

® Portaria n° 4.059, de 10 de dezembro de 2004, publicada no DOU de 13 de dezembro de 2004,
Secédo 1, p. 34.
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a distancia a serem implantados, e possibilitaram a estruturacdo destes centros de
educacao a distancia desde o seu inicio.

A experiéncia empirica do autor, bem como a revisdo de literatura da éarea,
que sera descrita ao longo da tese, revelaram a enorme dificuldade em estabelecer
as acOes estratégicas para atender os clientes internos dos CEADs dessas
instituicdes, o plano de atividades, a estrutura funcional e todo o dimensionamento
decorrente do planejamento detalhado das necessidades de otimizacao de recursos
humanos e tecnoldgicos, estruturando questfes iniciais de pesquisa - descritas a
seguir, que serao trabalhadas na tese - e ampliando o escopo do que seria um
estudo de caso, em direcdo a uma tentativa de contribuir, com conhecimento teérico
e instrumentos praticos, para a gestao de projetos profissionais de ensino a distancia
para a educacdo tecnoldgica, com estruturas tecnoldgicas e de recursos humanos
suficientemente flexiveis para prover necessidades de cursos técnicos, superiores,
tecnoldgicos ou de extensdo, de multiplas areas de atuacao.

Esse desafio motivou o pesquisador a aliar sua experiéncia, juntamente, com
a equipe de pesquisadores do PGIE, do qual faz parte na linha de pesquisa sobre o
ensino cientifico e tecnoldgico, a direcionar a tese de doutorado a investigar o
problema da gestdo de EAD, foco central da tese proposta, especificamente no que
toca a estruturacdo de um CEAD, com base na identificacdo das necessidades dos
seus integrantes, ou seja, os professores e técnicos que constituem a clientela
interna da EAD.

Além disso, outros aspectos originais do presente trabalho sao:

e O desenvolvimento de uma estrutura de CEAD voltada para a
educacao profissional e tecnoldgica;

¢ O desenvolvimento de modelos de EAD diferenciados para cursos de
educacao profissional e tecnolégica em diversos niveis;

e O desenvolvimento de um método de planejamento operacional e
curricular de disciplinas a distancia (POC);

e O planejamento de um fluxo de trabalho para a produgéo de material
impresso para a educacao a distancia;

e O planejamento de um fluxo de trabalho para a estruturacdo de cursos

e materiais em ambiente virtual de aprendizagem;
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e O uso integrado de sistema de gerenciamento de contetdo e
aprendizagem (LMS Moodle) e de sistema de gerenciamento de

projetos online (NetOffice).

1.2.1 Metodologia cientifica

A tematica pesquisada sobre a organizacdo de CEADs na perspectiva de
seus clientes internos mostrou-se, na revisao de literatura, em fase incipiente. O que
caracterizaria que a pesquisa realizada enquadra-se numa pesquisa exploratéria.
Entretanto, o objetivo da pesquisa €, também, o de verificar a aplicacdo de teorias,
modelos e métodos, caracterizando assim uma énfase de pesquisa aplicada que
contribui para a geracao de teoria sobre o0 assunto.

A escolha da metodologia cientifica foi direcionada para melhor atingir os
objetivos da presente tese, a qual foi desenvolvida a partir de pesquisa empirica e
pesquisa de campo sobre o0 objeto de pesquisa. A visado de pesquisa aqui defendida
baseia-se na definicho de Salomon (1991) que a descreve como um trabalho
empreendido metodologicamente frente a um problema para o qual se procura uma
solucéo acertada e de natureza cientifica. De acordo com esse autor é a natureza do
problema que determina o tipo de pesquisa a ser desenvolvida. As pesquisas podem
em geral ser classificadas em trés tipos:

e Pesquisa exploratdria ou descritiva: que objetiva descrever melhor o
problema, uma visdo ampla sobre o assunto, auxilia na definicdo e
classificacdo de fatos e variaveis. Permite ao pesquisador familiarizar-
se com as caracteristicas e peculiaridades do tema, podem ser obtidas
assim idéias inovadoras sobre a questao.

e Pesquisa aplicada: que objetiva desenvolver novos conhecimentos,
melhorar a compreensdo dos ja existentes ou aplicar leis, teorias e
modelos para aprimorar processos, produtos ou sistemas, com a
descoberta de solucbes e um melhor diagndstico da realidade,
satisfazendo uma necessidade especifica e reconhecida.

e Pesquisa pura ou tedrica: que objetiva a ampliacdo dos
conhecimentos tedricos, tendo em vista a construcdo de

generalizagdes, principios, leis ou modelos.
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1.2.2 Abordagem de pesquisa

As necessidades de compreensdo e exploracdo do problema auxiliaram na
definicdo do tipo de pesquisa. J& a definicdo da abordagem de pesquisa determina o
método de abordagem do problema. A pesquisa ou método de abordagem
normalmente é definido como quantitativo ou qualitativo em funcéo do tipo de dados
coletados (quantitativos ou qualitativos).

No estudo de caso em questdo muitas das informacfes necessarias ndo
estdo devidamente documentadas, elas fazem parte do saber fazer dos elementos
gue compdem a equipe do CEAD. Portanto, o problema de acesso as informacdes e
a natureza do objeto de pesquisa remetem a uma abordagem qualitativa. Esta
pesquisa utilizou a entrevista semi-estruturada e coletiva como procedimento
principal para a coleta de dados junto as equipes do CEAD.

No método de abordagem escolhido, de pesquisa qualitativa, que € indutivo, o
pesquisador desenvolve conceitos, idéias e entendimentos a partir de padrbes
encontrados nos dados, ao invés de coletar dados para comprovar teorias, hipéteses
e modelos preconcebidos. Para Dias (2000) os métodos qualitativos sdo menos
estruturados, proporcionam um relacionamento mais longo e flexivel entre o
pesquisador e os entrevistados, e lidam com informag¢des mais subjetivas, amplas e
com maior riqueza de detalhes do que os métodos quantitativos.

A preocupacdo nado esta relacionada com a frequiéncia de ocorréncia de um
fenbmeno, mas com a interpretacdo, para descrever, decodificar e traduzir as
informacdes captadas da perspectiva dos individuos. Esse aspecto € de vital
importancia no trabalho de tese desenvolvido, onde o ponto de vista dos clientes
internos do CEAD € ainda inexplorado, e justifica a escolha da abordagem
qualitativa para a tese.

Para Van Maanen (1979, apud Berssaneti, 2006) uma diferenca central entre
a pesquisa quantitativa e a qualitativa reside em que a primeira focaliza sua atencao
sobre a estrutura e os elementos da estrutura do objeto de estudo, enquanto a
segunda focaliza os processos do objeto de estudo.

Resumidamente, de acordo com Bryman (1989) tém-se as seguintes

caracteristicas basicas da pesquisa qualitativa:

“ - 0 ambiente natural é a fonte direta de dados e o pesquisador o instrumento
fundamental;

- multiplas fontes de dados séo utilizadas;

13



- 0 significado que as pessoas ddo as coisas € a preocupacdo essencial do
investigador;

- 0s pesquisadores tém proximidade do fenémeno estudado.” (p. 93, apud
Berssaneti, 2006)

Para esse autor as maiores dificuldades enfrentadas na pesquisa qualitativa

acesso as informacdes: recusa em fornecer informacdes pelos

entrevistados;

e interpretacdo: fidedignidade das interpretacfes do pesquisador sobre
os dados colhidos com os entrevistados;

e andlise dos dados: caréncia de regras especificas para a anélise dos

dados coletados.

JA o outro método de abordagem, de pesquisa quantitativa, se mostra
apropriada quando existe a possibilidade de medidas quantificaveis de variaveis e
inferéncias a partir de amostras representativas de dados. Esse tipo de pesquisa usa
medidas numéricas para testar modelos cientificos e hipéteses, ou busca padrées
numeéricos relacionados a conceitos cotidianos (Dias, 2000).

Para Godoy (1995, apud Berssaneti, 2006) é o pesquisador que conduz o
estudo quantitativo a partir de um plano de trabalho estabelecido a priori, com
hipteses e variaveis operacionalmente definidas. Busca a mediacdo objetiva e a
quantificacdo de resultados. Os procedimentos comuns para a coleta de dados na
pesquisa quantitativa sao a pesquisa de avaliacao “survey”, o experimento de campo

e 0 experimento de laboratdrio. Essa abordagem nao sera utilizada na tese.

No que se refere aos procedimentos comuns para a coleta de dados na
pesquisa gualitativa sdo adotadas a entrevista ndo estruturada ou semi-estruturada,
a observacao participante e o exame de documentos. Na observacéo participante o
pesquisador faz uma imersdo profunda no ambiente estudado, permitindo um
conhecimento aprofundado das relacbes que se estabelecem no ambiente e
estratégias de comunicacdo. A entrevista permite através de perguntas aos
entrevistados descobrir suas opinides e formas de pensar. Ja 0 exame de
documentos auxilia de forma complementar junto as técnicas anteriores, validando

informacBes e revelando dados néo explicitados pelos participantes. Conforme
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explicado optou-se pela entrevista semi-estruturada e coletiva na coleta de dados

com os participantes da pesquisa.

1.2.3 Métodos de procedimento de pesquisa

Dentro do escopo dessa tese, serdo utilizados os métodos de estudo de caso
e pesquisa-acao. Para Bryman (1989, apud Berssenati, 2006) o estudo de caso é
um método que se caracteriza por ser uma maneira exploratéria para ganhar
“insights” e um meio testar teorias e confirmar resultados de outros estudos. Apesar
da critica ao método pelo fato de seus resultados ndo serem passiveis de
generalizacdo por validacdo externa, o autor citado defende que “o objetivo ndo é
inferir a partir de resultados de uma amostra para a populagdo, mas engendrar
caracteristicas e ligacdes de importancia tedrica” (p.97).

Ou seja, 0 estudo de caso nao representa uma amostra no sentido estatistico
e 0 objetivo do investigador torna-se expandir e generalizar teorias (generalizacao
analitica), superando a enumeracao de frequéncias, proprias de uma generalizacao
estatistica. Com esse ponto de vista, a escolha dos objetos de pesquisa deve ser
feita para permitir a construcdo ou ampliacdo sistematica da teoria.

Quando o foco é voltado para pesquisas organizacionais, para Bryman (1989,
apud Berssaneti, 2006), os principais métodos de procedimento de pesquisa sdo a
pesquisa experimental, a pesquisa de avaliacdo (survey), o estudo de caso e a
pesquisa-acao (active research).

Na pesquisa experimental € necessario que o0 pesquisador consiga fazer
experimentos para permitir a construgdo de causalidades. O estabelecimento de
relacbes de causa-efeito requer a possibilidade de controle sobre as variaveis. No
objeto de estudo em questdo na presente tese, o setor pesquisado esta em fase de
estruturacéo e implantacéo plena, o que dificultaria o procedimento.

A pesquisa de avaliacdo normalmente é realizada através de questionarios e
entrevistas estruturadas, uma coleta de dados sobre um conjunto consideravel de
dados quantificaveis. Nesse sentido reside a dificuldade sobre o objeto atual de
estudo, j& que a generalizacdo estatistica ficaria prejudicada pelo numero de
elementos que atualmente integra o setor pesquisado (CEAD).

Para a presente tese, a revisao de literatura aponta a escassez de referencial

para as demandas dos clientes internos das organizacdes de educacédo a distancia.
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Portanto, a busca de conhecimentos e ligac6es das informacdes teoricas colhidas
com 0s pesquisados revela-se relevante nesse contexto.

O outro método é o de pesquisa-acao (action research), onde pesquisador e
pesquisado “colaboram no desenvolvimento de um diagndstico e solucéo cientifica
de um problema, garantindo que isso ira contribuir para o estoque de conhecimento
num dominio empirico particular” (Bryman, 1989, apud Berssenati, 2006, p.99).

Esse método colabora ndo s6 para a solugdo de problemas no contexto local,
mas também permite o entendimento dos problemas relacionados a pratica
organizacional.

Conforme estudo de Thiollent (1996, apud Berssaneti, 2006), a pesquisa-acao

envolve:

“ - ampla e explicita interacdo entre pesquisadores e pessoas implicadas na
situacdo investigada,

- resultando a ordem de prioridade dos problemas a serem pesquisados e das
solucdes encaminhadas sob forma de acdo concreta;

- um objeto de investigacdo que ndo é constituido pelas pessoas e sim pela
situacdo social e pelos problemas de diferentes naturezas encontrados nesta
situacao;

- a resolucdo ou, pelo menos, esclarecimento dos problemas da situacdo
observada;

- um acompanhamento das decisfes, das acles e de toda atividade intencional
dos atores da situacao;

- 0 aumento do conhecimento dos pesquisadores e ou do “nivel de consciéncia”
das pessoas e grupos considerados.” (p.99)

Entretanto, os resultados obtidos serdo sempre particulares ao estudo
efetuado. Assim como no estudo de caso, as generalizacdes obtidas ndo serdo de
fundo estatistico mas somente de natureza analitica.

Para Berssenati (2006) a diferenca entre o método de estudo de caso e a
pesquisa-acdo reside no relacionamento estabelecido entre o pesquisador e as
pessoas da instituicdo, que € muito maior na pesquisa-acao. Através de discussao
coletiva, sdo gerados 0s espagos necessarios para argumentacdo e interpretacao
das informagfes. Permitindo a resolucdo de problemas praticos e a formulacdo de
planos de acdo. Nesse sentido, ambos serdo usados de forma complementar na
pesquisa.

Nos capitulos subseqientes sera possivel comparar que o método de
pesquisa-acao descrito acima tem consequéncias de fundo organizacional

semelhantes aos obtidos com o uso do método de desdobramento da funcéo
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gualidade (QFD). Essa semelhanca reforca os argumentos de escolha desses
métodos na presente tese.

Resumindo, essa pesquisa é caracterizada por:

contribuir para construcao de teoria;

e ter a necessidade do pesquisador estar presente na coleta de dados;

o dificuldade de obter empresas que aceitem fazer parte da amostra,

e numero reduzido de empresas com essa atuacdo numa mesma

delimitacao geografica.

Sugere-se que, mesmo em se tratando de um estudo de caso sobre uma
instituicdo educacional especifica, 0 método de procedimento de pesquisa-acao seja
o0 mais adequado para o presente estudo, na medida em que desempenha um papel
importante no estudo e aprendizagem do pesquisador e de todos o0s setores
envolvidos, além de oferecer-lhes meios de se tornarem capazes de responder de
forma mais consciente aos problemas do contexto em que vivem, em particular sob
a forma de manter de forma integrada seus servicos com as demandas requeridas
do CEAD.

1.3 O escopo da pesquisa

O foco central desse trabalho é a estruturacdo e gestdo de um Centro de
Educacdo a Distancia, visando desenvolver um plano de trabalho para o Centro,
segundo um modelo sistémico e flexivel de gestdo, baseada em critérios de
qualidade, que realmente, atenda as necessidades de todos os clientes internos
gue usufruem e sdo coordenados pela equipe gestora do CEAD.

Resumindo, focalizando o aspecto estruturador do CEAD, para a realizacao
desse estudo serédo verificados e analisados quais os requisitos demandados em um
CEAD pelos clientes internos deste Centro, ou seja, 0 que eles necessitam e em que
nivel, para que possam desempenhar adequadamente suas fun¢des na educacgéo a
distancia. Esses requisitos demandados deverdo orientar a equipe gestora do
CEAD, estabelecendo prioridades e detectando conflitos internos a organizacéao.

A titulo de representacdo grafica do escopo da pesquisa apresenta-se a
Figura 1.1 (adaptado de Vasco, 2005).
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Figura 1.1 — Escopo da pesquisa
Fonte: adaptado de Vasco (2005)

O escopo é o de estruturacdo pratica de um CEAD, com base em critérios de

gestdo da qualidade, levando em conta as necessidades dos clientes internos do

centro. Todos esses itens fazem parte de um sistema maior, e portanto representam
as necessidades de qualidade dos produtos de EAD e de satisfagcdo da clientela
externa (alunos, pais e comunidade externa).

Normalmente, as instituicdes iniciam suas atividades de EAD sem uma idéia
clara ou completa de todos os desafios, ou melhor, das demandas a serem
atendidas. O empirismo é a base sobre a qual se estrutura a maior parte do
planejamento das atividades, baseando-se na experiéncia de educadores e gestores
(Preedy et al, 2006) que trabalharam com a educacéo a distancia. A literatura fala de
forma abrangente nas figuras ou fungBes necesséarias para o desenvolvimento de
um sistema de EAD (Rumble, 2003).

Entretanto, grande parte das instituicdes retine sua equipe em funcdo das
competéncias ja existentes no seu quadro técnico e docente, trazendo alguns
profissionais externos com experiéncia em EAD para se juntar a equipe, mas

necessitando de acdes expressivas de capacitacdo de sua equipe multidisciplinar,
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incluindo professores e futuros tutores. O estabelecimento das prioridades de
capacitacdo especifica é um dos problemas recorrentes do processo de
implantagdo, detectados pelo autor da presente tese nos ultimos anos.

As indefinicbes sdo ainda mais amplas para os CEADs que iniciam suas
atividades, gerando davidas nos gestores sobre qual a prioridade na estruturacao
dos pélos, em como identificar o melhor modelo de negdcios para oferta aos
parceiros, e sobre qual a prioridade de capacitacdo dos elementos envolvidos nos
pblos. Essas e muitas outras duavidas sdo resolvidas baseadas na experiéncia
pessoal dos gestores da EAD (Preedy et al, 2006), sem que alguma metodologia
cientifica — ou pelo menos baseada em modernas teorias de gestdo de qualidade -
tenham sido empregada para auxiliar nesse sentido.

Vérias sdo as questbes periféricas que poderiam ser levantadas sobre as
funcdes de um CEAD. Visando a organizacao do trabalho, para este projeto de tese
foram definidas as seguintes questdes de pesquisa:

e Qual o papel dos clientes internos no equacionamento das
necessidades de gestdo de projetos flexiveis e sustentaveis de EAD?

e De que modo se pode ouvir a voz dos clientes internos, de uma forma
sistematica, com vistas a melhorar a eficacia do CEAD nas instituicoes
educacionais que trabalham com EAD?

e De que modo se pode utilizar a ferramenta QFD originaria das
induUstrias para ser aplicada em servigos, principalmente os servigos na
area educacional?

Entretanto, uma questdo central, que concentra todas as anteriores, sera
enfatizada nesta tese:

¢ Quais os requisitos operacionais, funcionais e estruturais requisitados
para um CEAD pelos seus clientes internos de modo a que estes

possam desempenhar eficiente e eficazmente as suas funcbes?

Foge do escopo desta pesquisa analisar as questdes relativas aos clientes

externos do CEAD, compreendidos como alunos, pais, familiares e comunidade

externa, assim como avaliar os produtos e cursos ja desenvolvidos ou em

desenvolvimento pelo setor e os resultados avaliativos ou de rendimento pedagdgico

dos alunos, uma vez que, como se ressaltou, esses itens sao afetados indiretamente

pela pesquisa proposta.
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Do ponto de vista teérico, o escopo da tese foi estabelecido a partir: da visdo

sistémica de EAD proposta por Moore & Kearsley (2007); das variaveis envolvidas

na gestdo de EAD (Rumble, 2003); das oito dimensdes de um sistema de EAD

adaptadas de Khan (2007); e da estratégia de aplicacdo do método QFD (Cheng &
Filho, 2007).

1.3.1 Hipoteses de trabalho

O presente trabalho parte das seguintes hipéteses de pesquisa:

A implantag&o institucional de educacao a distancia constitui um sistema
organizacional, integrado por atividades de mdultiplas naturezas, as quais
se estruturam através de equipes multidisciplinares, com atividades
especificas e inter-relacionadas.

O planejamento e gestao desse sistema pode ser centralizado em centros
de educacdo a distancia (CEAD), com funcdes de estruturar
organicamente as equipes de todos os setores, 0s recursos tecnoldgicos,
as necessidades técnico-operacionais e pedagdgicas definidas por uma
instituicdo de educacao profissional e tecnoldgica.

O processo de gestdo do sistema de EAD, na fase de implantagcdo do
CEAD, pode se beneficiar da ouvida das demandas dos seus clientes
internos, para a definicdo das caracteristicas de qualidade (CQ)
necessarias para o bom funcionamento do CEAD.

A identificacdo das caracteristicas de qualidade (CQ) necessarias ao
CEAD podem auxiliar os gestores para a definicdo das acdes estratégicas
prioritarias, contribuindo para a execucdo das atividades previstas para
esses setores, nos moldes dos padroes de qualidade de EAD exigidos
pelo MEC.

1.4 QFD — uma ferramenta de avaliacdo de qualidade

A busca de um método’ que norteasse as definicdes das atividades do CEAD

foi dificultada por uma série de limitagbes. Primeiro, por ndo ser encontrada na

revisdo de literatura, um método especifico para esse fim. Segundo, pelo emprego

" Métodos podem ser definidos como processos desenvolvidos pelo homem para melhorar, resolver e
projetar artefatos humanos. (Cheng e Filho, 2007)
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de processos empiricos para planejar as acfes de um CEAD, de forma que esse
consiga atender com eficacia e eficiéncia® a comunidade académica que depende de
seus servicos. Para superar essas limitacées buscou-se nas pesquisas de qualidade
de servicos o aporte tedérico e metodologico para tratar do problema. Entre os
diversos métodos disponiveis considerou-se que o QFD dispde das ferramentas
necessarias para atender ao estudo.

O uso do método Desdobramento da Fun¢édo Qualidade — QFD — pode trazer
elementos que permitam aos envolvidos nesse cenario ter consciéncia dos fatores
interferentes e de seus pesos relativos dentro dessa dindmica. O QFD tem sido
largamente utilizado pelas empresas japonesas e americanas para auxiliar as
equipes de desenvolvimento de produto a planejar e estruturar seu trabalho
(Carvalho, 1997). Ainda segundo esta autora, esse método trabalha as informacdes
necessarias ao processo de tomada de decisdo em projeto de uma maneira visual e
compacta, as quais sado arranjadas numa série de matrizes inter-relacionadas.

As criticas mais contundentes a este método estdo relacionadas a natureza
qualitativa da informacédo e a falta de rigor matematico na tomada de deciséo, no
que concerne a priorizagcdo das caracteristicas da qualidade do produto e no
estabelecimento das metas. Apesar dessas criticas, sugere-se que este método
pode ser eficiente num momento em que o desenvolvimento da educagdo a
distancia no Brasil, com énfase na educacado profissional e no ensino de ciéncia e
tecnologia, apresenta desenvolvimento recente dentro de uma perspectiva de
economia de escala, ou seja, supera-se a implantacdo da EAD em pequenos
projetos, com numero reduzido de alunos, sendo adaptada para projetos de
abrangéncia nacional com milhares de alunos por curso (Perry, 2006).

Um aspecto original da abordagem e proposta dessa tese & de nao limitar o

QFD a analise das caracteristicas do ambiente virtual de aprendizagem ou Learning
Management System - LMS® (Fabri & Carvalho, 2005), ou de usé-lo na fase de
projeto do curso (Downing & Downing, 2004) (Alptekin & Isiklar, 2005) (Pedroso,

® A eficicia de um setor numa organizagdo esti relacionada com sua capacidade em atingir os
objetivos, ja a eficiéncia refere-se a relagdo entre “entradas” e “saidas”, ou seja, obter mais resultados
com as mesmas “entradas” ou melhorar os resultados com uma “entrada” menor. Resumidamente, a
eficiéncia esta relacionada com os meios enquanto a eficiéncia esta relacionada com os fins. Para
Vasco (2005) o sucesso da uma organiza¢do depende da sua capacidade em ser simultaneamente
eficiente e eficaz, ou seja, fazer as coisas certas (eficacia) e fazé-las acertadamente (eficiéncia).

° LMS — (Learning Management System) — Sistema de gerenciamento de aprendizagem, software
gue automatiza a¢Bes administrativas e dados sobre usuarios e cursos.
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2006), solucdes ja descritas na literatura. O presente trabalho propde aplica-lo de

forma a mapear os requisitos de funcionamento com qualidade do Centro de

Educacédo a Distancia — CEAD. Parte-se assim das demandas de qualidade dos

clientes internos, buscando-se chegar a uma compreensdo global da estruturacdo
sistémica de todos os atores.

A base original para a constru¢do das primeiras matrizes sera proveniente da
revisdo bibliogréfica, entrevistas com especialistas em EAD e membros do CEAD, da
experiéncia do pesquisador na area, relatos de pesquisa e indicadores de qualidade
para a EAD.

1.5 Objetivo
1.5.1 Objetivo geral

O objetivo geral da tese é contribuir para a qualificacdo e profissionalizacao
do processo de planejamento e gestdo de EAD, viabilizando a compreensdo
sistémica de todo o processo de planejamento e implantacdo de cursos, atraves do
exame das necessidades relativas a implantacdo de um Centro de Educacdo a
Distancia (CEAD) em instituicdo de ensino cientifico, tecnolégico e de educacgéo
profissional, que possa servir de modelo a instituicdes congéneres.

Isso sera feito através da apresentacdo de um estudo de caso na
estruturacdo e gestdo do Centro de Educacdo a Distancia — CEAD de uma
instituicdo privada, com fins lucrativos, na cidade de Curitiba/PR, demonstrando a
aplicabilidade do QFD na andlise dos processos que compdem a estrutura geradora
dos servicos de um CEAD, bem como na anélise das necessidades de seus clientes
internos, tais como professores/tutores, pessoal de suporte, pessoal de criacdo de

materiais e gestores.

1.5.2 Objetivos especificos

Como obijetivos especificos dessa tese sao citados:
1°) Tracar um cenério das exigéncias atuais da educacdo profissional e
tecnoldgica e do uso das TICs nesse contexto;
2°) Situar o estudo de caso realizado no contexto nacional e internacional

contemporaneo de EAD para educacéo tecnoldgica;
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3°) Instrumentalizar a instituicdo para o cumprimento dos objetivos
pedagogicos e educacionais propostos em seu projeto de EAD, através
da organizacédo de um CEAD;

4°) Descrever as necessidades de planejamento e gestdo do CEAD
durante o processo de estruturacdo, no periodo que antecede as
atividades regulares com alunos;

5°) Escolher um método de observagdo capaz de apontar as reais
necessidades das equipes do CEAD e, simultaneamente, constituir
aprendizado das mesmas com relacdo ao EAD proposto pela
instituicao;

6°) Adaptar uma estratégia de uso de uma ferramenta de gestdo de
qualidade (QFD) para auxiliar na estruturacao de centros de educacao
a distancia em instituicdes de ensino cientifico, técnico e profissional;

7°) Utilizar o método do QFD no levantamento das demandas dos clientes
internos de uma organizacdo educacional que atua na educacédo a
distancia (EAD), com base na informacdo dos clientes internos, em
pesquisa bibliografica, na opinido de especialistas em EAD e na
atividade profissional do autor;

8°) Descrever e hierarquizar as informagdOes obtidas, quantificando o
processo e identificando pesos relativos a relevancia de cada item e
suas variacbes ao longo de todo o processo, visando aplicar
ferramentas de visualizacdo e acompanhamento de todas as etapas de
producédo de EAD;

9°) Definir as acOes estratégicas para atender as demandas dos clientes
internos do CEAD em instituicAo de educacdo profissional e
tecnoldgica, e estabelecer o grau de prioridade na implantacdo dos

requisitos.

1.6 O plano da Tese

O trabalho foi desenvolvido de acordo com 0s seguintes passos:
1°) Coletar informacdes e dados dispersos na bibliografia sobre a
educacdo profissional e tecnoldgica, tracando um cenario das

exigéncias atuais e do uso das TICs nesse contexto;
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2°) Coletar informacbes e dados dispersos na bibliografia sobre a
educacao a distancia, tracando um cenario sobre os sistemas de EAD,
a estrutura de uma CEAD e as solucdes de EAD relacionadas com a
educacéo profissional e tecnoldgica;

3°) Revisar as diferentes abordagens do QFD e os usos do QFD na
educacado a distancia e no ensino de ciéncia, tecnologia e educacao
profissional,

4°) Revisar o método QFD oriundo da industria, procurando determinar em
que situacOes ela pode ser aplicada diretamente a educacdo a
distancia, e em quais ela deve ser adaptada. Neste caso, efetuar a
adaptacao e reformulacéo;

5°) Aplicar o método QFD e descobrir as demandas de qualidade ouvindo
a voz dos clientes internos dos CEADs (professores, tutores, autores,
gestores, equipe multidisciplinar, etc.) e complementar, se necessario,
com dados da pesquisa bibliogréfica e informacdes de especialistas em
EAD,;

6°) Organizar e analisar as informacdes obtidas com a aplicacdo do
método QFD e da construcdo das matrizes de co-relacdo, que
permitem visualizar suas demandas de qualidade;

7°) Identificar os requisitos técnicos e de operacao prioritarios para o
CEAD, visando atender as demandas dos clientes internos;

8°) Estabelecer as funcdes e acles estratégicas a serem desempenhadas

por um CEAD de uma instituicdo de ensino superior.
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CAPITULO Il - EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA

2.1 Introducéao

O mundo do trabalho pressiona por demandas mais complexas de
qualificacéo profissional. Esta necessita por sua vez encontrar novas estratégias de
educacao profissional em funcdo das mudancas decorrentes da evolucao
tecnolégica com o impacto das areas da Microeletrbnica e Tecnologias de
Informacdo e Comunicacao (TICs), da reorganizacdo dos processos produtivos, da
redefinicdo dos papéis das instituicdes de ensino e da necessidade do aprendizado
ao longo de toda a vida produtiva do sujeito.

A educacéo profissional se redefine também como necessaria para promover
uma educacdo integral, na tentativa de formar o cidaddo que nossa sociedade
requisita. Cidaddo que em sua formacdo ndo se limite a construir habilidades
profissionais ou comportamentais, e sim seja capaz de intervir de forma consciente
em seu habitat e construir o seu futuro.

O cenario de uma educacdo tecnolégica se reconfigura em funcdo das
pressdes ja citadas. A educacdo a distancia passa a ser uma demanda cada mais
crescente, pressionando as instituicdes educacionais a ofertarem essa modalidade,
para cursos com baixa exigéncia de presencialidade ou para cursos que se utilizem
da prerrogativa dos 20% de componentes curriculares a distancia.

Entretanto, o ensino cientifico e tecnoldgico possui conteddos complexos e de
exigéncia cognitiva elevada. A experiéncia do pesquisador na implantacdo de cursos
a distancia evidencia uma diferenga significativa no desenvolvimento de um curso
para uma disciplina de bacharelado humanista, de abordagem mais teoérica, se
comparado com uma disciplina de um curso superior de tecnologia em Automacao
Industrial ou uma disciplina de um curso de Engenharia Civil. Isto ndo reflete uma
opinido de mérito sobre a qualidade dos cursos. Evidencia sim que determinados
conteddos sdo de natureza mais complexa de desenvolvimento, requisitando
caracteristicas diferenciadas no projeto de educacéao a distancia, como por exemplo,
o uso de softwares de simulacdo, bancadas digitais, laboratérios virtuais, Kkits

didaticos e laboratérios especificos (Ribeiro, Timm e Zaro, 2006).
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O presente capitulo objetiva ilustrar o cenario da educacéo profissional e dos
cursos superiores de engenharia em sua rigueza e complexidade. Tal descricdo
permitira entender as demandas especificas da educacdo a distancia nesse
contexto. Desta forma, situard melhor a zona de abrangéncia da instituicdo principal
a ser pesquisada que atuara, de forma mais marcante na EAD, dentro do segmento

dos cursos superiores de tecnologia.

2.2 Educacao profissional e tecnologica

A revolucéo industrial trouxe consigo a exigéncia de escolaridade para todos,
dai a implementacdo da formacao técnico-profissional. Ja a revolucao tecnolégica
dos séculos XX e XXI exige a formacdo de um novo homem, ndo mais de um
profissional semi-alfabetizado que dé conta de operar mecanicamente uma alavanca
nas frentes de producdo em série ou executar tarefas num canteiro de obras.

As magquinas se sofisticaram e as fun¢des daqueles que as manipulavam
diversificaram-se em novos saberes: é necessario interagir com a maquina, inserir
dados, reagir conforme as etapas do processo, realizar a correta leitura dos
elementos apresentados, ter agilidade mental para interferir com rapidez e no
momento exato, tomando decisGes que podem afetar a seguranga de pessoas e
alterar o meio ambiente onde vivem. Enfim, para corresponder a complexidade
desse cenario, € preciso oferecer melhor formacdo aqueles que vao atuar nesse
ambiente.

Desta forma, a educacgdo profissional e tecnolégica vem assumindo o
tradicional papel da formacéo técnico-profissional, ndo se limitando a aplicagdo de
conhecimentos, mas desenvolvendo-os mediante a compreensdo das
transformacdes cientificas e tecnolégicas que marcam nosso século. De acordo com
Bastos (1995) “O avanc¢o do conhecimento, a incorporacdo progressiva de novos
métodos e técnicas de trabalho e producéo, além de um novo desenho do mercado
de trabalho, trazem repercussbes diretas sobre a formacdo e a capacitacdo de
recursos humanos que atuam nos diversos setores da economia” (p.10).

A qualificagdo requerida atualmente tem, segundo BASTOS, por base a
educacéo tecnoldgica, a qual possui as seguintes caracteristicas:

“- Formacao tedrico-pratica, buscando agregar os conhecimentos técnico-
cientificos aos limites e as direc6es de suas aplicagbes, para formar um todo da

concepcao vinculada a execucao;
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- orientacdo para o mundo do trabalho no que ele possui de determinante ao
saber, ao fazer, ao como fazer e para quem se destina, especialmente no que se
refere as transformacdes que ocorrem na organizagdo dos processos de trabalho,
na fabricagdo de produtos e na gestdo das relagbes de producao;

- integracdo as necessidades da sociedade nos seus aspectos culturais e
regionais e ndo apenas as condig¢des flutuantes do mercado de trabalho;

- articulacdo com as empresas e instituicbes do setor publico que demonstrem
disposicdo de renovacdo social, para a aplicacdo de técnicas adequadas na
reformulacdo dos processos de trabalho e de producdo, evitando, assim, o
atrelamento da formacgédo as tarefas isoladas em funcdo do lucro desmedido e
imediatista;

- atencdo constante as transformacdes que estdo ocorrendo nos campos da
ciéncia e da tecnologia, 0 que exigira uma aproximacgdo continua e progressiva
entre os nucleos e os centros de P&D (Pesquisa e Desenvolvimento);

- capacitacdo permanente do trabalhador, para o trabalhador e pelo trabalhador,
enquanto elemento renovador do saber tecnolégico detentor de um saber proprio
(n&o cientifico), mas que pode ser sistematizado e potencializado pela escola,
para ser aplicado as praticas das experiéncias profissionais;

- educacao continuada, que ndo se encerra na escola, mas sim, que se amplia e
se desdobra em comum acordo com as préticas profissionais préprias do mundo
do trabalho, em crescente e progressiva transformac&o;

- flexibilidade de organizacdo institucional e de modelos técnico -
pedagogicos, para exploracdo de solugbes alternativas e experiéncias
inovadoras;

- incentivo ao entendimento e a criatividade, como forma concreta de expressao
do individuo, enquanto agente social autbnomo, inovador e fonte de resolucdo de
problemas tecnoldgicos concretos colocados pela realidade social e econdmica.
(Bastos, p. 11, 1995).

Na proposta de pesquisa em pauta, serd dada especial atencdo ao penultimo
aspecto apresentado pelo autor acima, no que se refere a exploracdo de solucdes
alternativas e experiéncias inovadoras visando a flexibilidade da organizacdo
institucional e de modelos técnico-pedagdgicos. A educacdo a distancia aparece
como elemento chave nesse sentido, e a organizagdo institucional adequada,
atravées de Centros de Educacdo a Distancia (CEAD) competentemente
estruturados, surge como demanda urgente para alavancar as acdes de EAD.

A educacao profissional e tecnolégica é aquela que prepara um cidadao
competente e critico para todo o ambiente em que vive e ndo so para o trabalho em
si. E uma educagdo que prepara para a vida, para tomar decisdes, integrar
conhecimentos. Prepara para agir e ndo sO para reagir, planejar e nao apenas
executar. Para ter competéncia no trabalho e diante da vida como um todo.

Os estudos de Kuenzer (1999, apud Casagrande, 2003) apontam para as
novas competéncia requeridas pelo trabalhador, que seriam:

- “Ter capacidade de comunicar-se adequadamente, através do dominio dos
coédigos e linguagens incorporando, além da lingua portuguesa, a lingua
estrangeira e as novas formas trazidas pela semiética;

- Ter autonomia intelectual para resolver problemas praticos utilizando os
conhecimentos cientificos, buscando aperfeigoar-se continuamente;
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- Ter autonomia moral, através da capacidade de enfrentar as novas situacdes
gue exigem posicionamento ético;

- Ter capacidade de comprometer-se com o trabalho, entendido em sua forma
mais ampla de construgdo do homem e da sociedade, através da
responsabilidade, da critica, da criatividade.”(p.115)

A educacéo deve acompanhar o desenvolvimento das tecnologias, criticando
e adaptando os conhecimentos as necessidades da producdo, porém "ndo deve
permanecer a reboque do desenvolvimento tecnolégico, mas procurar situar-se em
posicdes de vanguarda face as mudancas e transformacdes que acontecem no
mundo." (Bastos, p.103, 1991).

A educacao torna-se um instrumento de modificacdo social. Ela tem por
finalidade diminuir as diferengas entre individuos e classes sociais através da
ampliacdo de uma concepcdo de mundo e do questionamento da realidade social. O
mundo transforma-se a todo instante e para que a educacédo cumpra o seu papel, as
escolas precisam nao so6 estar atentas a estas inovacdes como também desenvolver
um trabalho de prospeccao.

A profissionalizacéo através da formacao profissional era tida como a grande
solucdo de muitos problemas: "Era do Tecnicismo”. Hoje este tipo de educacéo ja
nao mais responde as expectativas. Atualmente a técnica ndo pode ser vista como
autbnoma e dissociada do social. O avanco cientifico e tecnolégico ocorre na
integracdo e na interagcdo da educacgédo e trabalho, resultando na diminuicdo do
distanciamento entre o trabalho intelectual e o manual.

Na historia da educacao brasileira, a educacéo para o trabalho e a educacao
para a cidadania sempre pertenceram a esferas diferentes. Isto fica evidente pela
diferenciacdo que se faz entre o processo educacional que prepara para comandar,
ensino regular de Educacao Geral, cuja meta ultima é a Universidade e o acesso as
profissdes nobres, e o0 outro que prepara para obedecer (formacdo técnico-
profissional), consolidando assim a dissociag&o entre trabalho fabril e escolaridade.

Os atributos mais valorizados nos futuros profissionais serdo: criatividade,
capacidade de resolver problemas, espirito empreendedor, capacidade de tomar
decisbes, habilidade para trabalhar em equipe, atitude de cooperacdo e
solidariedade, ou seja, atributos qualitativamente mais complexos do que aqueles
embutidos nas propostas tradicionais de formagao profissional.

Silva Filho reforca este pensamento quando diz que:

“Para se integrar ao contexto da época atual e exercer eficazmente um papel na
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atividade econbmica, o individuo tem que, no minimo, saber ler, interpretar a
realidade, expressar-se adequadamente, lidar com conceitos cientificos e
matematicos abstratos, trabalhar em grupos na resolucdo de problemas
relativamente complexos, entender e usufruir das potencialidades tecnoldgicas do
mundo que nos cerca. E, principalmente, precisa aprender a aprender, condigdo
indispensavel para poder acompanhar as mudancas e avan¢os cada vez mais
rapidos que caracterizam o ritmo da sociedade moderna.

Essas competéncias sdo imperativas ndo so para o trabalhador mas também para
o individuo e cidaddo.”(Silva Filho, p.88, 1996)

Assim, a conclusdo de que hoje o anseio da sociedade, é por uma escola
voltada para o desenvolvimento pessoal, preparagdo para a cidadania e para o
trabalho, indo além do encontro das necessidades dos empresarios. Este tipo de
educacao voltada para a formacdo do cidaddo e do profissional neste inicio de
século é identificada como "Educacao Profissional e Tecnoldgica".

Ha necessidade de aproximar as funcbes de concepcdo e execucdo, onde
trabalhar, criar e aprender facam parte do cotidiano dos trabalhadores. S&o
perspectivas que alteram profundamente a visdo e os procedimentos pedagodgicos
da educacao profissional e tecnolégica que, de simples aprendizagem de técnicas
fragmentadas e isoladas de um contexto maior, apontam para o patamar do dominio
dos conteudos, aprofundando a visdo historica do processo tecnoldgico, a
correlacéo entre disciplinas, 0 encadeamento dos passos progressivos das técnicas,
sem perder a visao do conjunto.

De acordo com BASTOS:

“A Educacdo Tecnoldgica situa-se simultaneamente no ambito da educacao e
qualificacdo, da ciéncia e tecnologia, do trabalho e producdo, enquanto processos
interdependentes na compreensdo e constru¢do do progresso social reproduzidos
nas esferas do trabalho, da producéo e da organizagéo da sociedade. Na verdade,
educacao, trabalho, ciéncia e tecnologia exprimem setores diferenciados mas
recorrentes da producdo e acumulagcdo de conhecimentos técnico-praticos,
necessarios ao individuo no seu relacionamento com a natureza conforme seus
interesses e necessidades de sobrevivéncia.” (BASTOS, 1995, p.13)

A educacgdo profissional e tecnoldgica busca manter uma base de ensino
técnico-pratico, inteirada dos avancos da tecnologia, do trabalho e da producédo
estabelecendo portanto, um aprendizado completo e dinamico sobre o ciclo de
geracdo, transferéncia e aplicacdo de conhecimentos através da ciéncia e da
educacao.

A educacéo profissional e tecnoldgica, quando assume o tradicional papel da
formacdo profissional, tem procurado registrar a evolugcédo histérica das formas de

aplicacao do trabalho, acumulando, portanto, conhecimento tedrico e pratico, mas ao
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mesmo tempo, buscando compreendé-la nas varias formas de transformacfes
cientificas e tecnolégicas que marcaram as etapas de desenvolvimento das
sociedades antigas e modernas. Neste contexto esta inserido o ensino tecnoldgico.

Com o advento da revolucdo tecnolégica, da informatica, da robotica,
entende-se que a educacao profissional e tecnoldgica encontra dificuldades em
acompanhar o dinamismo dessas transformacfes. A questdo da informacédo, a
producdo do saber, a constru¢cdo do conhecimento sédo caracteristicas deste novo
paradigma e as reflexdes sobre esta problematica tornam-se urgentes e relevantes.

Ao se apontar para a importancia de novas praticas pedagdgicas, nao se esta
incorrendo na simplificacdo de desconsiderar, em bloco, solu¢cdes que
historicamente vém caracterizando o ensino tecnologico. E o caso das aulas
expositivas, as quais vém sendo tratadas, ao longo da dultima década, como
estratégia pedagadgica limitante, porque remeteriam 0s alunos a uma postura passiva
(Becker, 1993).

No entanto, € importante ndo rotular a aula expositiva, confundindo um
processo de reproducdao do conhecimento alienante com boas aulas expositivas
desafiadoras e competentes. Existem pesquisadores (Schnaid et al, 2006) que
destacam a necessidade de varios cursos tecnolégicos e de engenharia em nao
abandonarem as boas aulas expositivas, mas, ao contrario, destacam a importancia
delas serem planejadas, aprimoradas e ofertadas em conjunto com materiais
didaticos acessiveis, precisos e com informac¢des qualificadas, técnicas, necessarias
ao aprendizado e ao trabalho profissional (Perry et al, 2006). A visdo aceita pelo
autor deste trabalho é que aulas expositivas podem e devem fazer parte de um bom
repositorio de conteudos para a educacao profissional e tecnolégica a distancia.

O uso de aulas expositivas gravadas, em repositério de videos, ja é utilizado
com eficiéncia na EAD para cursos de engenharia da UFRGS, pelo grupo de
pesquisa do qual o autor desta proposta faz parte.

Neste sentido o uso das TICs podera auxiliar ndo s6 no desenvolvimento
operacional da educacdo profissional e tecnoldgica, como também configurar-se
como uma ferramenta cognitiva, instrumento de trabalho dos estudantes, o que
estaria em sintonia com as competéncias demandadas (Casagrande, 2003) para

esses futuros profissionais.
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2.3 TICs na educacéo tecnoldgica

A informética invadiu de forma consistente o ambiente educacional da
educacdo tecnolégica que, talvez por sua especificidade ou pressionada por
demandas mais altas de qualificacdo profissional, incorporou, de maneira arrojada,
essa tecnologia. Entretanto, € necessario aprofundar reflexdes a esse respeito em
seus aspectos pedagdgicos, para nao limitar o seu emprego a um aspecto
minimamente funcional ou instrumental (Grinspun, 2001). Por outro lado, reduzir a
problematica a uma interpretacao de servilismo as demandas de mercado (Ramos,
2001) limitaria a analise, e ja que a tecnologia invadiu a sala de aula, deve-se buscar
novos horizontes e praticas pedagoégicas que potencializem o aprender nesse novo
contexto.

A educacado profissional e tecnologica defronta-se com particularidades
especificas e as TICs podem auxiliar nesse sentido. Por exemplo, as dificuldades
relacionadas aos processos cognitivos envolvidos na apreensdo de um fenédmeno
fisico, de uma conceituacdo mateméatica, no entendimento do funcionamento de um
dispositivo ou na busca de identificacdo de um problema mecéanico em uma
maquina. Faz-se importante, portanto, repensar a educacao em novas perspectivas;
considerar em que aspectos essas novas tecnologias interferem na dinamica do
processo pedagdgico; buscar uma educacédo do olhar pedagdgico sobre o que esta
realmente acontecendo em nossas salas de aula tecnoldgicas, laboratorios e
oficinas de escolas técnicas, faculdades, centros tecnologicos e universidades.

No ambiente da educacdo profissional e tecnoldgica existem atividades
especificas, com particularidades de cada area profissional. E preciso compreender
0 contexto onde o estudante ira inserir-se depois de formado, um ambiente que tem
como ténica o trabalho cooperativo em equipe e a auséncia de demarcacédo de
tarefas a partir dos postos de trabalho. Isso implica uma atividade calcada na
polivaléncia e a rotacdo de tarefas (de fabricacdo, de manutencédo, de controle de
qualidade e de gestdo da producdo). Nesse ambiente, ndo ha uma visédo parcial e
fragmentada, mas uma visdo de conjunto do processo de trabalho. Tal visdo de
conjunto é necessaria para julgar, discernir, intervir, resolver problemas, propor
solugbes para problemas concretos que surgem no dia-a-dia do processo produtivo
(Hirata, 1996).
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Uma maior exigéncia cognitiva do aluno permeia o ambiente dos cursos
tecnolégicos onde "acontece a interacdo entre a repeticdo de processos e a
reavaliagdo dos esquemas de acdo. A interpretagcdo surge como necessaria para
decodificar os sinais confusos emitidos pelos manuais, propiciada pela dinamica de
animacao de grupos de trabalho onde se elabora um saber emergente" (Bastos,
p.13, 1997).

Nesse cenério, o tipo de qualificacdo requerida pela nova tecnologia esta
assim indicado: capacidade de manipular mentalmente modelos, pensamento
conceptual com raciocinio abstrato, compreensdo do processo de producao,
apreciacdo de tendéncias, limites e significado dos dados estatisticos, capacidade (e
precisao) de comunicacao verbal, oral e visual, responsabilidade, capacidade de
preencher multiplos papéis na producao e de rapida adaptacdo a novas geracdes de
ferramentas e maquinarias. (Paiva, 1993).

Quem estd inserido no ambiente da educacdo tecnolégica conhece as
dificuldades encontradas por muitos estudantes. Muitos professores alegam falta de
base matematica, fisica ou quimica, justificando, a auséncia de pré-requisitos ou a
origem escolar fragil do aluno como causa do baixo rendimento escolar.

O professor, por desconhecer como se processa a realidade cognitiva e
psico-sensorio-motora do aluno, limita-se a repetir experimentos ou, intuitivamente,
reduz as dificuldades a niveis mais elementares até a correta fixacdo pelo estudante.
Isso, muitas vezes, se da de forma intuitiva e muitos se contentam com a
memorizacao da sequéncia correta de procedimentos pelo aluno que, muitas vezes,
repete tanto a montagem que decora sem compreender. O professor precisa estar
consciente do ato pedagdgico pela compreensdo real de como se da a
aprendizagem neste ambiente da educacao tecnoldgica.

Também é necessario compreender que a interacdo com pessoas "oportuniza
a cooperacéo intelectual, sendo uma capacidade, cujo desenvolvimento depende
das possibilidades de coordenagdo dos esquemas alcancados anteriormente,
portanto pode ser avaliada como consequéncia do processo cognitivo” (Sloczinski,
p.42, 2002). Esta explicacdo € util no momento em que os estudantes em grupo
podem expandir suas possibilidades de aprendizagem num contexto de
aprendizagem cooperativa ou, no minimo, colaborativa (Nitzke, Carneiro e Franco,
2002).
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Nesse contexto as TICs revelam um potencial promissor, em especial as
tecnologias de simulacdo e os Ambientes Virtuais de Aprendizagem — AVA, pois elas
redimensionam o mundo perceptivo dos estudantes, talvez por permitir situagdes de
simulacdo, do vir a ser, de um testar de hipéteses, numa velocidade maior do que
aguela obtida com a montagem préatica real.

N&o se caracteriza com isto uma apologia do virtual sobre o real, como se um
substituisse o outro sem perdas ou simplificacfes da realidade. Mas, ao reduzir o
numero de variaveis ou incognitas num problema a resolver, fica facilitado o teste de
novas possibilidades.

Exemplificando, um aluno ou grupo necessita montar um novo circuito
eletropneumatico para testar uma logica de funcionamento de valvulas e sensores.
Na montagem real, diversos fatores podem contribuir para o insucesso do
experimento, como problemas de contato elétrico, defeito de componentes,
montagem errénea da fiacdo e etc., sem que a logica em si tenha sido testada.
Observa-se que, com a adogdo de um AVA especifico para a area de pneumatica,
como o software Automation Studio da empresa FAMIC, o estudante consegue
testar primeiramente a sua légica e alternativas de resolugcdo com rapidez,
separando os problemas de aprendizagem com a logica de funcionamento dos
problemas advindos com a montagem de circuitos, que ocorrerdao depois com a
montagem real do circuito na bancada.

Outro aspecto fundamental é a colaboracdo entre os aprendizes. Por suas
multiplas possibilidades de interacdo, esse AVA permite a cada aluno testar sua
estratégia quase que simultaneamente, expandindo a idéia de que um problema
apresenta multiplas solu¢des, facilitando a construcao de uma memoaria de solucdes
compartilhada. Nesse caso, a possibilidade de simulacdo se redefine, como lembra
Pierre Lévy "ndo podemos considerar nenhuma tecnologia intelectual como uma
substancia imutavel" (Lévy, p.146, 1995) e é o que ocorre com a re-significacdo da
simulag&o no coletivo de sujeitos.

Os proprios recursos disponiveis nos AVAs, as midias em si, sdo capazes de
facilitar a aprendizagem de contetdos complexos? E viavel a observacdo dos
estudantes na interacdo com estas midias? Esses recursos sdo indispensaveis se
pensarmos na educacdo profissional e tecnologica na modalidade a distancia?
Exemplificando, um video real, que mostre o funcionamento de um cilindro atuando,
€ mais eficiente para a EAD se comparado com uma anima¢cdo computadorizada
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com o cilindro em corte atuando e os gases coloridos em seu fluxo, ou comparando
com um simulador onde o aluno, com o mouse, move 0 émbolo do cilindro no seu
timing de experimentacdo. Como explica Lévy (1995), a imagem e 0 som tornar-se-
ao o ponto de apoio de novas tecnologias intelectuais, podendo ser decomposta,
recomposta, indexada, comentada, associada no interior de hiperdocumentos
multimidia. Nesse cenario de possibilidades, a pergunta persiste.

E importante perceber que, na area tecnoldgica, o professor trabalha
simultaneamente varios conceitos fisicos, como velocidade, massa, temperatura,
cor, resisténcia, espaco, etc. A mobilizacdo de todos esses saberes, num grau mais
alto de abstracao, é exigéncia comum nas salas de aula. Como isso ocorre somente
a nivel cognitivo, torna-se uma incognita para a maioria dos professores. Como ele
sera capaz, entdo, de empregar a estratégia adequada de uso de um AVA, no caso
de um simulador ou de estruturar atividades para um curso a distancia?

Relacionando esse estudo ao uso de AVA para a area tecnoldgica, faz-se
necessario o reconhecimento, como explica Oliveira (1998), do poder didatico da
imagem, muito explorado nos simuladores. Ele detalha ainda como, na
esquematizacdo discursiva das representacdes, os conteudos figurativos ndo sao
descartados e podem interagir com os contetudos verbais e proposicionais, estes
todos, objetos de conhecimento. Mesmo reconhecendo que a figuratividade precede
a operatividade, ele discorda da tendéncia de reservar somente a operatividade o
papel principal positivo no desenvolvimento cognitivo. Destaca a importancia de
entender-se a interacdo operativa entre representacdo e conceituacdo. Estimula a
que se verifiguem as dificuldades de aprendizagem, causadas pela imposicao de
uma unilateralidade das formalizac6es logico-matematicas em detrimento dos
conteudos figurativos, abrindo espaco de pesquisa sobre o0 uso de
simulacdes/animacdes na educacao a distancia.

A experiéncia do autor identifica que para o uso de AVAs na educacgao
tecnoldgica, com énfase nos simuladores e animacdes, € importante reconhecer que
o conhecimento logico-matematico € indissociavel do conhecimento espacial-
temporal, intermediados pela funcdo explicativa da representacdo construida
(Oliveira, 1998), procurando descobrir estratégias pedagogicas de uso desses AVAs

que potencializem a aprendizagem.

“Pela sua natureza, as TICs constituem um apoio cognitivo real, mais ergonémico
ao raciocinio humano, pela néo-linearidade e mesmo pela redundancia de
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informacdes (sonoras, visuais, tateis) relacionados ao mesmo contetdo, o que
implicaria em reforco natural a atividade neural de processamento de novas
informagfes. Estas tecnologias também representam um estimulo cultural e
carregam uma forte possibilidade de que os professores se debrucem sobre suas
proprias préticas, a partir da imersdo em um novo universo de possibilidades de
representacdo e apresentacdo de seu dominio de conhecimento, bem como para
a reflexdo sobre a multiplicidade de opcdes das formas como vai desempenhar
sua atividade docente.” (Perry et al, 2006)

Sendo assim, partindo do pressuposto de que o0s ambientes virtuais de
aprendizagem interferem nos processos cognitivos na educacdo tecnoldgica, e que
podem influenciar diretamente no desenvolvimento de estratégias de planejamento
pedagdgico, principalmente na modalidade a distancia, sugere-se que as TICs, em
especial os AVAs e os recursos de simulacdo devem ter carater estratégico no
planejamento das acfes de educacéo a distancia.

Entretanto, devido a complexidade da produgcdo e incorporacdo desses
recursos tecnolégicos, deve sempre ser feita uma avaliacdo criteriosa da relagcédo
custo x beneficio, do tempo disponivel e de todas as variaveis que interferem nas
atividades de um Centro de Educacéo a Distancia e de sua equipe multidisciplinar.

A incorporacdo das TICs no cenario educacional é exigéncia do mundo do
trabalho. S&o necessérias competéncias cada vez mais especificas do trabalhador
para lidar com o conhecimento. Segundo Carneiro (2006) o conhecimento €,
consensualmente, o motor atual das economias e 0 seu combustivel é a
aprendizagem. Por isso, a aprendizagem ao longo da vida surge como desafio
maior do novo século tanto na vertente das pessoas como na das organizacfes

(organizacgOes aprendentes).

“A aprendizagem sofre também uma intensa mutacdo. No que respeita a pessoas
a nova aprendizagem tem lugar em qualquer idade, em qualquer lugar, e em
gualguer tempo. No ambito organizacional a gestdo estratégica elege as
empresas ditas “biologicas”, isto é aquelas que aprendem por evolugcao e
adaptacdo (por oposicdo as organizacdes “mecanicas” que se limitam a repetir
atos do passado). Neste novo figurino empresarial o espirito de coeséo, o valor do
capital social, as redes de colaboracdo, as relagcbes de confianca e as
comunidades de préatica sdo as alavancas essenciais ao seu desenvolvimento.
Para a nova aprendizagem, individual ou organizacional, as pessoas voltam a
ocupar o lugar central.” (Carneiro, 2006)

As TICs terdo papel central no desenvolvimento do que sdo chamadas e-
competéncias, necessérias a todos os envolvidos na cadeia produtiva, para a

sobrevivéncia de uma organizagcdo, para manter a empregabilidade do trabalhador
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ou inserir um recém-formado na empresa. A Tabela 2.1 mostra as e-competéncias
necessarias atualmente.

Tabela 2.1 — Matriz de e-competéncias

MATRIZ DE E-COMPETENCIAS

Corresponde a capacidade individual de utilizar
tecnologias digitais nas tarefas laborais, e de utilizar
essas tecnologias para aprender no local de trabalho
matérias e competéncias necessarias para o0
desempenho.

e-Alfabetizado
(alfabetizagéo digital)

Envolve a capacidade individual de utilizar a Internet
para desenvolver trabalho em organizagbes e de usar
e-Proficiéncia as ferramentas e informacao para inovar e acrescentar
valor aos bens e servicos para cuja produgdo se
contribui.

Designa a capacidade das organizagfes utilizarem as
capacidades individuais de e-alfabetizado e e-profi-
Organizagdes ciéncia para aprender a nivel organizacional de modo
e-Aprendentes a melhorar processos e sistemas que aumentam o
desempenho, produtividade e inovagcdo da
organizacao.

Designa a capacidade das organizagOes de integrar
nos seus processos de gestdo e planejamento
estratégico as competéncias acrescidas de inovacao e
e-Gestao Estratégica produtividade de trabalhadores e-alfabetizados e e-
proficientes, e de potenciar de modo sistematico as
caracteristicas e  atributos de  organizacdes
aprendentes de que dispbem.

Fonte Cordeiro (2003)

A educacéo a distancia ndo atuara s6é como cenério de desenvolvimento, tera

papel fundamental em preparar o aluno para uma pratica que ele devera levar para
toda a vida. A capacidade de aprender a aprender deixou de ser um desejo dos

educadores e passou a ser exigéncia basica para se atuar no setor produtivo.

“O capital intelectual que se aponta como motor das economias atuais é, por
conseguinte, a resultante de uma combinacdo sabia de capital humano e de
capital estrutural, a qual € capaz de potenciar e de gerar valor para a organizacao.
As novas cadeias e redes de valor, fonte maior de riqueza e de competitividade,
assentam nos saberes e competéncias das pessoas, por um lado, e na eficacia
das organizacfes em alinhar esses recursos intangiveis para inovar e diferenciar
da concorréncia, por outro.” (Carneiro, 2006)

O cenario da EAD contemporanea faz uso cada vez mais acentuado das
TICs, e também a educacéo profissional e tecnolégica necessita cada vez mais que
essa base instrumental se configure como apoio cognitivo para este tipo de ensino.
Nesse contexto, a educacao profissional e tecnoldgica, as tecnologias da informacéo
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e comunicacdo e a educacdo a distancia formardo uma triade com interdependéncia
acentuada, visando atender as demandas da formacéao profissional.

A revisdo de literatura sobre os fundamentos e demandas da educacao
profissional e tecnoldgica propicia que sejam estabelecidos aspectos norteadores
para esta tese. Aspectos que deverdo estar presentes nas acdes e projetos de
educacao a distancia voltados para a educacao profissional e tecnolégica.

A lista a seguir ndo esgota 0 assunto e deve servir como base para que novas
caracteristicas e demandas sejam incorporados a medida de sua delimitagdo ou
descoberta:

e Adotar ambientes virtuais de aprendizagem (AVA) ou sistemas de
gerenciamento de aprendizagem (LMS) flexiveis, ou seja, que
permitam a insercdo de objetos de aprendizagem baseados em midias
diversas e links diretos para softwares especificos ou enderecos de
internet;

e Utilizar variados enfoques e suportes midiaticos para o mesmo
conteudo, provendo redundancia de informagéo tecnolégica em midias
diversificadas, respeitando assim as estratégias cognitivas de
aprendizagem dos estudantes;

e Selecionar as midias que propiciem um apoio cognitivo mais eficiente e
eficaz e que se relacione adequadamente com a natureza do contetdo
desenvolvido, como por exemplo, 0 uso de animacdes interativas de
grande potencial para assuntos de natureza tecnoldgica;

e Desenvolver e selecionar, sempre que possivel, simuladores virtuais e
didaticos, que permitam aos alunos construir representacdes mentais e
testar a logica da solugdo do estudante na resolucdo de problemas
tecnoldgicos e organizacionais;

e Desenvolver kits didaticos e respectivos roteiros de préticas diversas,
propiciando mobilidade para as aulas praticas na educacao a distancia,
em especial, nos pélos de apoio presencial com caréncia de recursos
tecnoldgicos regionais;

e Selecionar e capacitar instrutores para ministrar as aulas préticas,

realizando a manutencao e utilizando corretamente os kits didéticos;
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e Desenvolver estratégias pedagdgicas de convergéncia entre as
atividades de simulacdo virtual e as aulas praticas com os Kkits
didaticos;

e Desenvolver estratégias pedagdgicas centradas no trabalho coletivo e
na producao individual, mas colaborativa, visando a constru¢do de um
ambiente de relacBes para o trabalho em equipe. Esse € 0 ambiente
coletivo necessario para o0 desenvolvimento de habilidades e
competéncias relacionadas a lideranca, iniciativa, criatividade e
resolucdo de conflitos, requisitos atuais do mundo do trabalho;

e Elaborar estratégias pedagoégicas que explorem adequadamente o
AVA ou LMS adotado, principalmente no que se refere a construcao de
e-competéncias e a aprender a aprender, incentivando a busca de
informacdes cientificas e tecnoldgicas, analise de cases, leitura e
interpretacdo de indicadores e variaveis diversas, muitas atualizadas
on-line em sites especializados;

e Explorar o desenvolvimento recente de simuladores situacionais'® que
permitem aos alunos colocar-se num contexto simulado de relacdes e

tomada de decisdo em situacdes especificas, e até mesmo criticas.

As demandas especificas da educacdo profissional e tecnoldgica afetam o
desenvolvimento das acOes de educacgao a distancia e devem ser adequadamente
solucionadas. Muitas dessas demandas relacionam-se as necessidades de outras
areas, que nao a tecnologica, e podem beneficiar as instituicdes educacionais que
atuam com cursos superiores nesses segmentos.

No entanto, para a pesquisa de tese em pauta, as demandas especificas
relacionadas foram norteadoras dos modelos e solu¢cdes de EAD desenvolvidas. Em
especial, podemos citar o modelo de EAD que se refere as unidades moveis, kits
didaticos e equipes volantes, a ser detalhado no capitulo V.

O proximo capitulo possibilitara uma visdo panoramica sobre a educacéo a
distancia, seus desafios e problemas. A identificacdo dos atores envolvidos e da
dindmica propria da EAD e do ensino de conteudos de natureza complexa, como o

dos cursos superiores de tecnologia e engenharias, permitirdo estabelecer a

19 A empresa Gestum desenvolve tecnologias educacionais baseadas fortemente em simuladores
situacionais, com diversas experiéncias na area de e-Learning. http://www.gestum.com.br
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relevancia de uma organizacao interna da instituicdo para tratar com a EAD. O
Centro de Educacdo a Distancia, assim identificado ou com outra denominacéo
adotada, surge como necessidade inquestionavel para que as ag¢fes de EAD se

estruturem sobre uma perspectiva profissional e de economia de escala.
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CAPITULO Il - EDUCACAO A DISTANCIA

3.1 Introducéao

O planejamento e execuc¢ao de um projeto de educacao a distancia requer um
trabalho de organizacéo detalhado. Esta atividade desdobra-se em inUmeras tarefas,
com suas particularidades. Por sua vez, as exigéncias variam de acordo com a
natureza do curso, as tecnologias envolvidas, ou seja, o desenho de um curso de
educacdo a distancia ira variar de acordo com as demandas. Isto impede que uma
instituicdo educacional possa construir uma solucdo unica de EAD que dé conta de

todos os problemas existentes em educacao a distancia.

“(...) a profissionalizacdo da gestdo deve levar a busca de solu¢cdes que ndo se
atenham a critica a mercantilizacdo da oferta de cursos, ou a busca de modelos
pedagdgicos ou solucbes tecnoldgicas ideais, aplicaveis a qualquer area, sem
risco. (...) E preciso construir solu¢cbes que déem conta das questdes que inter-
relacionam (positiva ou negativamente, dependendo do caso) as necessidades do
ensino de conteddos complexos com a economia de escala envolvida na gestao
de EAD.” (Perry et al, 2006)

Principalmente quando a instituicdo trabalha com variados niveis e tipos de
educacao profissional e/ou ensino superior, cresce a exigéncia de desenhos de
cursos a distancia que contemplem e atendam essas demandas particulares. Assim,
um dos pressupostos adotados nesta pesquisa € 0 de que uma mesma instituicdo
de ensino podera ter cursos na modalidade a distdncia com caracteristicas
diferenciadas, baseadas em suportes midiaticos e de interacdo distintos, com
estruturas de tutoria diversos e com logisticas de aulas e professores diferenciadas,
dependendo da identificacdo clara das necessidades do publico, do nivel do curso,
do material disponivel, dos recursos econdmicos, entre outros itens, que
obrigatoriamente deverdo ser objeto de identificacdo, na etapa de planejamento, de
onde a importancia de capacitar um CEAD para bem executar esta identificacao e
dimensionamento.

A adocao de um método que permita organizar e compreender os elementos
interferentes no projeto e operacdo de um curso a distancia reveste-se de
importancia no cenario nacional. Via de regra, até agora, as instituicdes privadas e
publicas investem na educagdo a distancia, normalmente preocupando-se

prioritariamente com a escolha do ambiente de aprendizagem e com as tecnologias
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a serem adotadas. No limite, descrevem estas escolhas em funcdo de decisdes por
modelos pedagdgicos construtivistas, de estimulo a colaboracao/interacdo do aluno
e de foco na aprendizagem ativa e significativa, sem delinear exatamente em que
parte do processo de EAD tais propdsitos podem ser identificados ou administrados.
O foco de preocupacdo nem sempre € homogéneo, enquanto umas direcionam
esforcos na montagem de um sistema de transmissao via satélite e organizam seus
cursos em funcgdo desta solucéo tecnoldgica, outros ddo énfase ao ambiente virtual,
comprando-os de terceiros ou apropriando-se de solugées livres, como o Moodle'! e

Teleduc®.

“Sugere-se que, até agora, a maior parte deles tenha contemplado questées muito
especificas das diversas disciplinas que integram o contexto multidisciplinar da
gestdo de EAD, ora de carater pedagdgico, ora de carater tecnolégico. Acredita-se
que este posicionamento - de pesquisa e de gestao - frente aos inimeros desafios
colocados, apenas resolvem problemas pontuais, sem apontar para a
necessidade do aporte de outras areas do conhecimento — como a gestao de
processos -, nas investigacdes, que dardo suporte a futuros projetos que possam
compreender o sistema como um todo, para melhor compreender a inter-relacdo
das partes.” (Perry et al, 2006)

Sugere-se que, de acordo com o0 porte da instituicdo de ensino ou de sua
abrangéncia e diversidade de atuacdo uma solucdo Unica pode ndo se mostrar
adequada. A ser confirmada, a tendéncia de adocdo de desenhos diversos de
cursos a distancia e de diversidade de solugbes de EAD deve pressionar para a
necessidade de dominio de todas as etapas de producao e operacédo de um curso a
distancia. Nesse caso, conhecer todos os aspectos da gestdo da EAD sera requisito
essencial para que a atividade seja desenvolvida de forma profissional e com
qualidade. Esta postura seria compativel com uma visdo sistémica sobre a gestao da
EAD (Moore e Kearsely, 1996, 2007).

E importante ndo perder de vista o panorama conceitual da educacdo a
distancia, e considerar-se que a diferenca basica entre educacdo presencial e a
distancia estd no fato de que, nesta, o aluno tem acesso ao conhecimento e

desenvolve habitos, habilidades e atitudes relativos ao estudo, a profissdo e a sua

! Moodle (Modular Object Oriented Dynamic Learning Enviroment) - € um sistema de gerenciamento
de aprendizagem (LMS - Learning Management System) ou ambiente virtual de aprendizagem de
cédigo aberto, livre e gratuito. Os usuarios podem baixa-lo, usa-lo, modifica-lo e distribui-lo seguindo
apenas os termos estabelecidos pela licenga GNU GPL. http://www.edutools.info/course/productinfo/

2 TelEduc - E um ambiente para a criacdo, participacdo e administracdo de cursos na Web. Ele foi
concebido tendo como alvo o processo de formacdo de professores para informética educativa,
baseado na metodologia de formacgédo contextualizada desenvolvida por pesquisadores do NIED
(Nudcleo de Informética Aplicada a Educacéo) da UNICAMP. http://www.nied.unicamp.br/
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prépria vida, no tempo e local que Ihe sdo adequados, ndo com a ajuda em tempo
integral da aula de um professor, mas com a mediacéo de professores (orientadores
ou tutores), atuando ora a distancia, ora em presenca e com 0 apoio de materiais
didaticos sistematicamente organizados, apresentados em diferentes suportes de
informacé&o, utilizados isoladamente ou combinados, e veiculados através dos
diversos meios de comunicacdo (MEC/SEED, 2003).

A continuidade desse capitulo tratara de uma breve revisao histérica da EAD
e dos modelos de sistemas para educacédo a distancia, no sentido de evidenciar as
peculiaridades desse tipo de ensino e sua evolucdo em direcdo a situacao
contemporanea, em que o mundo virtual agregou valor inestimavel a uma antiga
forma de ensino-aprendizagem remota. A contextualiza¢cdo dos avancos nessa area
permitira também definir 0o escopo da pesquisa atual e a necessidade da
identificacdo e quantificacdo de indicadores mais precisos sobre as demandas

internas de atividades para um CEAD.

3.2 Histoérico e perspectivas da EAD

A educacdo no mundo agrafo possivelmente dependia da oralidade e da
memoria dos mestres para a transmissao do conhecimento (Lévy, 1995). Com o
surgimento da escrita, ndo seria impossivel supor que pode ter sido criada a matriz
de independéncia do aprendiz em relacdo a oralidade do mestre. Ele podia ler e
informar-se em espacos e tempos diferentes e independentes da presenca do
educador. Com a invengao da imprensa, a escrita pode se popularizar e levar o
acesso a informacgéo a locais distantes e em maior escala de distribuicdo. Pode-se
supor este momento como uma ainda inespecifica primeira geracdo da EAD, que,
entretanto, iniciou formalmente na Alemanha em 1856 (Peters, 2001, 2004), com
cursos de linguistica e conversacdo, através de cartas que continham exercicios
cujas solucdes seriam dadas nas aulas seguintes.

A partir de 1920 com o advento do radio e posteriormente com a televisao, a
EAD entrou em sua segunda geracao (Luz, 2001). Mais tarde somaram-se a eles 0
audiocassete e 0 videocassete que ampliaram suas possibilidades de uso na
educacdo a distancia. Ao longo da década de 70 do Século XX, foram montadas
universidades a distancia, em especial na Alemanha e na Inglaterra, que

desenvolveram modelos principalmente baseados na tecnologia papel, apoiada
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pelos recursos audio-visuais, distribuidos através do correio convencional (Peters,
2001, 2004).

No Brasil foi com a criagcdo da R&dio Sociedade do Rio de Janeiro, por
Roquete Pinto entre 1922 e 1925 (Saraiva, 1996, apud Luz 2001), que foram
iniciadas as primeiras acdes de EAD. Em 1941 surge o Instituto Universal Brasileiro,
com seus cursos de qualificacédo profissional por correspondéncia. Ainda na linha da
formacgao profissional, em 1946 — o Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
(SENAC) no Rio de Janeiro e S&o Paulo, desenvolveu a Universidade do Ar
(Fernandes, 2005). Marcando o fim desse periodo convém citar a criacdo em 1978 —
do Telecurso de 2° grau, pela Fundacdo Padre Anchieta (TV Cultura/SP) e
Fundacdo Roberto Marinho, com programas televisivos apoiados por fasciculos
Impressos, para preparar o tele-aluno para os exames supletivos. Mais tarde
evoluiram para cursos de formacéo profissional para a area industrial que tiveram
um grande numero de alunos nos anos 80 (Fernandes, 2005). A integracdo desses
recursos numa perspectiva multimidiatica configurou a terceira geracéo da EAD.

Contudo, foi com o surgimento da comunicagdo mediada por computador que
o potencial da educacao a distancia se redimensionou aceleradamente. O impacto
da Internet redefiniu papéis em todos os setores, e a educacdo nao ficou de fora,
com as aplicacdes de correio eletrénico, bata-papo, féruns, etc., permitindo que os
interessados se comunicassem de forma sincrona e assincrona.

Para uma retrospectiva completa da educacao a distancia no mundo tém-se o
estudo de Leonel (2001) e para uma revisdo dos eventos que marcaram a EAD no
Brasil pode-se consultar o trabalho de Pimentel (1995, apud Fernandes, 2005) e,
principalmente o trabalho de Peters (2001). No presente trabalho, a revisao histérica
concentrou-se nas possibilidades tecnologicas e relagbes com a formacao
profissional a distancia, evitando fugir da proposta original do trabalho.

A atual geracdo de educacdo a distancia promete revolugdes ainda mais
intensas. A popularizacdo das redes wireless com seus hotspots se espalhando por
cybercafés, campus universitarios, shoppings centers e locais publicos, sem falar do
padrdo WIMAX que promete extender a internet sem fio em enormes regides de
cobertura, irdo impactar diretamente nas possibilidades de EAD. Estudos atuais
(Bortolozzi, 2006) exploram os conceitos de computacdo mével e ubiqua, que em
sua relacdo com a EAD sao conhecidas, respectivamente, como m-learning e u-
learning.
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De acordo com O’Malley (2003) os avancos na tecnologia dos computadores,
0 uso de interfaces inteligentes, a modelagem de aplicacbes de contexto e 0s
recentes desenvolvimentos no campo das comunicagdes wireless, incluindo Wi-Fi,
Bluetooth e as tecnologias globais sem fio tais como GPS, G/M, GPRS, 3G e
sistemas de satélite criaram amplas e novas possibilidades para usuarios da
tecnologia. A aprendizagem moével surge como um novo paradigma quando estas
tecnologias comecaram ser usadas conjuntamente com computadores moéveis. O
Mobile Learning aparece como uma nova onda tecnolégica da educacéo a distancia.
Ela se caracteriza pelo uso de equipamentos portateis, “num cenario de
“computacdo pervasiva’ caracterizado pela mobilidade global do usuario,
conectividade ubiqua, independéncia de dispositivo e ambiente computacional do
usuario disponivel em qualquer lugar, a qualquer tempo” (Meirelles, Tarouco e Alves,
2004).

Conceitualmente, o e-Learning consiste da aquisicdo e uso de conhecimento
distribuido e facilitado por meios eletrénicos. Esta forma de aprendizagem
atualmente depende das redes de computadores e dos préprios computadores. J4 0
m-Learning refere-se ao e-Learning apresentado em dispositivos computadorizados
portateis representando uma intersec¢ao entre a computacdo mével e o e-Learning.

Como se pode ver, a EAD caminha em diregdo a uma evolugao conceitual
ainda maior, assinalada nos eventos que comec¢am a abordar a computag¢ao ubiqua
e a u-Learning (ubiquitous learning). O u-Learning estaria na regido de convergéncia

entre o e-Learning e o m-Learning.

“Em nossa sociedade é cada vez mais raro encontrar um setor de atividade que
nao utilize, direta ou indiretamente, os recursos do mundo digital. Mas uma nova
geracdo de pesquisadores acha que isso € pouco e quer tornar os computadores
totalmente onipresentes. Essa corrente é chamada de computacdo ubiqua -
ubiquo significa "que esta em todo lugar" - ou ubicomp.” (Bortolozzi, 2006)

Compreender a diversificacdo das possibilidades tecnoldgicas € parte do
problema do planejador dos cursos a distancia, uma vez que cada uma delas tem
especificidades de custos, objetivos, potencialidades de acesso e necessidades de
dominio das linguagens mais adequadas para nelas dispor o conteudo a ser
ensinado e aprendido. O u-Learning, por exemplo, tem exigéncias como
conectividade na internet; repositério Unico; e variacdes de saida. Nesse caso, uma
arquitetura de u-Learning precisaria levar em conta requisitos como 0s que estao

propostos na Figura 3.1, e que, repita-se, precisam ser dimensionados em termos de
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recursos econémicos, humanos e de tempo de implantacao, caso se pretenda uséa-lo

como modelo.
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Figura 3.1 — Modelo para uma arquitetura de u-Learning

Fonte Bortolozzi (2006)

O futuro, como se V€, revela um cenario imprevisivel de alternativas para a

EAD, sendo que a possibilidade de u-Learnig apenas € uma das mais promissoras.
Uma outra alternativa que também poderd mudar as condi¢cbes da educacao a
distancia € a TV digital. Se ocorrer — 0 que € uma idéia plausivel — uma massificacao
do uso desse tipo de televisdo, além das condi¢cfes tecnoldgicas devem também ser
alterados os numeros relativos a abrangéncia de cursos a distancia, uma vez que
muitos dos atuais excluidos do universo digital poderdo ser atingidos por novas

formas de aprendizado, através do t-Learning.

“T-learning [Bates, 2003] € 0 acesso a materiais de aprendizagem ricos em video,
através de uma TV ou de um dispositivo mais parecido com a TV do que um PC.
Embora o termo e-learning seja usado para significar o aprendizado via Internet
usando um computador, ele se aplica a qualquer forma de aprendizagem usando
um dispositivo eletrénico digital. Portanto, t-learning € um subconjunto do e-
learning, com acesso através de uma TV ou dispositivo similar, mas que poderia
significativamente melhorar a aprendizagem em uma forma que o e-learning
baseado na Internet atualmente ndo faz.” (Gomes & Lima, 2005)

A TV digital podera se popularizar nos lares brasileiros com a mesma
velocidade com que se popularizou a TV convencional. A producdo em série de
equipamentos (setup box) e televisores fard com que 0s pre¢os sejam atraentes. A
popularizacdo da TV digital sera capaz, de acordo Bates (2003, apud Gomes & Lima,

2005), de propiciar uma estratégia mais ampla de e-Learning em funcéo de que:
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e “A maioria das pessoas tem acesso a televisdo em casa;

¢ Nem toda familia terd& um computador conectado a Internet;
e ATV é um dispositivo de facil uso;

e Pessoas tendem a acreditar no contetdo que esta na TV;

e A TV tem o potencial de atingir mais pessoas e oferecer mais
oportunidades de aprendizagem que as instituicbes de aprendizagem
tradicional.” (Gomes & Lima, 2005)

Além dos desafios tecnolégicos que irdo pressionar para o desenvolvimento
de novos produtos e processos de EAD, também serd necessario perceber o
contexto econdmico mundial e o papel que o Brasil desempenha e desempenhara
nele. Atualmente o Brasil desponta como um local promissor para a instalacdo de
Call Centers de empresas multinacionais, que aproveitam da pequena diferenca de
fuso horario em relacdo a Ameérica do Norte, para instalar seus servicos de
atendimento ao cliente. Estrategicamente o Brasil se diferencia da india, tradicional
ponto de localizagcdo desse tipo de servico, em funcao da diferenca expressiva de
fuso horério. Esse diferencial positivo pode ser usado pelo pais para consolidar a
cultura de expansao da educacéao a distancia. Tutorias virtuais remotas ja vem sendo
implementadas internacionalmente, como por exemplo na india (Schifferes, 2007).
Nos Estados Unidos, exemplificando, uma menina de 13 anos de idade recorre a
uma tutoria de matematica, através do computador, consultando uma tutora indiana,
a um custo de U$ 2,50 (ddlares), o que é uma fracdo dos U$ 40,00 cobrados por
hora de tutoria a distancia nos Estados Unidos, ou menor ainda se comparado com
os U$ 100,00 cobrados por uma tutoria presencial.

O fenémeno de deslocamento (Outsourcing®®) dos servicos de tutoria a
distancia, suporte técnico e atendimento ao cliente para paises em desenvolvimento
como o Brasil e a india revela um campo promissor de crescimento para a EAD, um
nicho de oportunidades para as instituicbes educacionais brasileiras que se
estabelecerem com competéncia nesse setor. O trabalho de Testa (2002) traca um
cenario completo onde a EAD se desenvolvera neste inicio de século, mostrando os
diversos fatores que convergem para a criacdo do mercado educacional na internet,

conforme mostra a figura 3.2.

'3 Outsourcing — Movimento das funcdes de uma companhia de departamentos internos para firmas
externas.
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Figura 3.2 — Mercado eletrénico de aprendizagem atual

Fonte: Testa (2002)
No trabalho de Alptekin & Isiklar (2005) existe o relato de um estudo

comparativo de EAD entre a Europa e os Estados Unidos. A Europa teria um
envolvimento governamental muito maior na educacgao a distancia, e tem enfatizado
a adocao de abordagens mais criativas para aprendizagem, maior mistura entre o e-
Learning com outras formas de ensino, maior uso de comunidades de aprendizagem
e dado forte énfase nas abordagens de e-Learning que utilizem simulacdo e
mobilidade. Essas informacdes apontam para o cendrio de extremo desafio que
devera ser enfrentado pelas instituicbes educacionais e pelos centros de educacao a
distancia, principalmente os que forem trabalhar com conteddos de natureza

complexa e alta exigéncia cognitiva, como os trabalhados na educacgao profissional e

tecnoldgica.

Retomando-se, nesse momento, as reflexées feitas no capitulo anterior, sobre

as necessidades contemporaneas da educacéo profissional e tecnoldgica, sugere-se
que a contribuicdo do pensamento sistémico sobre EAD contribui de maneira
concreta, com suporte tecnoldgico e pedagoégico, para 0 equacionamento dessas

necessidades especificas. Outros itens, nesse sentido, podem ser acrescentados a
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lista de aspectos que deverdo estar presentes nas acdes e projetos de educacao a

distancia voltados para educacao profissional e tecnolégica:

Explorar e implantar, experimentalmente, solu¢cdes midiaticas de EAD
que permitam aos alunos acessarem conteuddo multimidia em
dispositivos moveis;

Explorar as vantagens da convergéncia digital, mobilidade e
conectividade sem fio propondo atividades praticas de coleta de dados,
documentacdo fotografica (laudos e vistorias) e ajustes (presets e
startup) de plantas fabris e equipamentos industriais através desses
dispositivos. Essas iniciativas, aléem de profundamente relacionadas a
educacao profissional e tecnoldgica (Ribeiro, Timm e Zaro, 2006)
possibilitam o desenvolvimento de e-competéncias relevantes no atual
cenario profissional e, portanto, estratégicas para a educacdo a
distancia;

Selecionar e adaptar dispositivos moveis e softwares que se
relacionam com o0s programas e cursos de educacao a distancia em
desenvolvimento pela IES, compatibilizando recursos e oportunidades

tecnoldgicas no atual cenério brasileiro.

As acles propostas acima assumem caracteristicas tecnolégicas e

pedagogicas, demonstrando a profunda inter-relacdo e convergéncia de ambas. No

decorrer do capitulo 5, sera exemplificada uma solucdo de EAD, desenvolvida pelo

autor, que leva em conta as premissas relacionadas anteriormente.

3.3 Modelos de sistemas para EAD

A busca de um modelo de sistema para EAD ideal tem ocupado boa parte das

pesquisas sobre a gestdo da educacao a distancia. Os modelos variam em riqueza

de detalhes e na consideracdo dos elementos criticos para uma gestao eficiente da

EAD. Este topico ira fazer uma revisdo das propostas existentes, com uma breve

comparacdo das mesmas. Muitos modelos procuram dar énfase as estratégias

pedagdgicas, ou as estratégias tecnoldgicas, ou ainda ao conhecimento da

organizacdo educacional em que o curso a distancia sera implantado (Cordeiro,
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2006). Estes modelos possuem componentes aplicaveis a instituicdo, programa,
unidade, curso ou estrutura que trata da EAD, como o CEAD.

O maior avango nessa area veio com a adogdo de uma visdo sistémica do
processo da educacéo a distancia. Essa perspectiva orienta para a composi¢cao de
equipes multidisciplinares, trabalhando integradas, otimizando desde o planejamento

até a producédo de cursos a distancia.

“Um modelo sistémico prové componentes que possibilitam gerenciar as questdes
especificas de EAD de forma mais ampla, as quais sao diferentes da educacao
presencial. Sem uma visao sistémica um unico profissional realiza todas as tarefas
educacionais, no planejamento do curso, preparac¢do do conteudo, interagdo com
0s alunos, uso de recursos tecnoldgicos. Uma visao sistémica é composta por um
conjunto de especializa¢des independentes que interagem e pode ser aplicada em
qualquer organizacao educacional.” (Cordeiro, 2006)

Tratar de forma sistémica a organizacdo dos cursos a distancia equivale a
compreensao de que os processos humanos de ensino e aprendizagem ocorrem
também de forma complexa, integrando multiplas variaveis interdependentes, como
mostram a biologia e a neurociéncia contemporaneas. Maturana & Varela (2001)
com suas pesquisas em sistemas de seres vivos criaram analogias sobre a criacao
de sistemas entre os seres humanos. Em especial, os sistemas abertos que sdo
aptos a receber energia do meio externo, caracterizando-se como um tipo de
aprendizagem. Na area da Cibernética as analises e descobertas em sistemas
contribuiram para a criacdo do design da organizagdo, de métodos de andlise,
feedback, definicdo de funcgdes, interconexdes, detalhando os processos ligados a
informacé&o e ao controle (Pedroso, 2006). Nas idéias de Weiss (apud Piaget, 1976)
um sistema define-se primeiro pela existéncia de uma totalidade unitaria, sendo
também proprio de um sistema a capacidade de responder a alteracdo exterior de
um estado de equilibrio através de uma rea¢édo que conduza a um novo equilibrio.

Ao relacionar a idéia de sistemas com a educacdo a distancia, busca-se,
portanto, a estruturacdo de uma organizacdo interna da instituicdo de ensino que
seja capaz de responder aos desafios da EAD de forma flexivel, dinamica, de forma
a atender as complexidades dos processos educacionais, de ensino e de
aprendizagem. A educacao a distancia, como foi descrito, estd sendo impulsionada
a enfrentar necessidades pedagodgicas e profissionais novas; em uma base
tecnolégica nova e em mutacdo; atendendo a demandas de niveis, escalas e

propor¢cdes muito diversificadas, dentro das proprias instituicdes. A busca de um
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modelo que represente o sistema de EAD de forma adequada € relevante para
estabelecerem-se estratégias eficientes de gestdo. Desta forma, sugere-se que sua
concepcgdo, dentro das organizacbes, deve ser compativel com o funcionamento
dindmico de um sistema complexo, que poderia ser representado por uma rede de
comunicacdo, com multiplas partes interagindo, trocando informacgdes, com fluxos
gue se ligam também a diversos outros subsistemas.

A pesquisa de Pedroso (2006) explora essa possibilidade, considerando que
0s elementos do sistema sé&o 0os meios de producdo, materiais € humanos; com isso
o funcionamento equilibrado desse sistema teria por base um tipo de organizacéo e
selecdo de meios e recursos. O mesmo autor retoma que para Le Moigne (2000,
apud Pedroso, 2006), o modelo apresenta-se organizado, organizador e
memorizador, em trés niveis que destacam a informacdo e a sua correspondéncia
com a organizacao, ou seja, existe uma relacao estreita entre a informacéo gerada e
tratada dentro do sistema e a organizacdo desse mesmo sistema. J4 a memorizacao
€ a propriedade decorrente de se explicitar e registrar os processos de informacao

no interior das organizacoes.

“O modelo deve apresentar capacidade adaptativa para acompanhar a evolucao
do fenémeno, permitir sua aprendizagem, dar visibilidade as propriedades do
sistema. A primeira etapa de criagdo de um modelo deve reduzir a variedade de
elementos, estabelecer propriedades entre eles, promover a aglutinacdo
estatistica, descrever os fatores. Ja o modelo funcional tem por objetivo um
quadro de referéncia acerca do comportamento das estruturas. A divisdo em
blocos contribui para explicar o papel de cada um no sistema.” (Pedroso, 2006, p.
62)

Nas pesquisas sobre modelos de educacédo a distancia foram encontradas
classificagOes diversas. O trabalho de Cordeiro (2006) relata a existéncia do Modelo
de Willis, o Modelo de Eastmond e do Modelo de Moore & Kearsley, e sugere uma
pequena variacdo adaptada do ultimo modelo que ser& apresentada.

No trabalho de Pedroso (2006) existe a sugestédo de dividirem-se os modelos
em trés grandes grupos. O Modelo Americano, o Modelo de Rumble e o Modelo do
MEC. Este ultimo ndo aparece como um modelo formal, nem com uma
representacdo esquematica compreensivel, mas que pode ser extraido a partir de
diretrizes de qualidade de EAD e dos parametros de avaliagdo e credenciamento
para educacdo a distancia no Brasil. Entretanto, a classificacdo do Modelo
Americano apresenta caracteristicas reducionistas, detalhando sobremaneira a

proposta de um Modelo de Frantz & King, em detrimento ao Modelo de Moore &
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Kearsley que apresenta uma inovacao conceitual interessante, a de uma abordagem
sistémica da educacao a distancia (Moore & Kearsley, 1996, 2007), tendo recebido
adaptacOfes em estudos nacionais de forma interessante como nos trabalhos de
Perry (2006) e Cordeiro (2006).

A opcéo do autor foi por revisar, a seguir, as propostas que apresentam maior
convergéncia com uma visao sistémica de educacao a distancia, sem caracterizar-se
como uma revisdo de todos os modelos disponiveis.

Para a realizacdo dessa pesquisa sera considerado como aporte teorico
principal o modelo de Moore & Kearsley (1996) (2007) na sua perspectiva de uma
EAD na visdo sistémica e a adaptacdo da proposta de Khan (2007) com suas oito
dimensbes de um sistema de e-learning. Ja o aporte tedrico de Rumble (2003) foi
fundamental para a reflexao sobre a gestdo em EAD.

3.3.1 Modelo de Moore & Kearsley

O modelo apresentado por Moore & Kearsley (1996), na Figura 3.3, contém
0S componentes comuns que sdo encontrados em varios niveis e tipos de educacao
a distancia. Cada componente se configura como um subsistema especifico. De
acordo com Perry (2006), é ébvia a sistematizacdo em etapas nesse modelo, cada
qual implicando um conjunto de atividades, necessidades, métodos de realizacao,
avaliagédo e identificagdo de indicadores.

O ponto forte desse modelo é a sistematizacdo dos trabalhos, permitindo
compor as equipes e atividades de cada uma. De acordo com o estudo, a
horizontalidade mostra o beneficio de se agilizar as tomadas de decisao ao longo do
processo, empregando o conhecimento tacito/empirico de todos os profissionais

dessa equipe multidisciplinar (idem).

: ~ Ambiente de
Fontes | my | Projeto | my | Entrega | m) Interacao | wp | Aprendizagem

1 1 1 1 1

Figura 3.3 — Modelo de processo para EAD — Moore & Kearsley
Fonte: Moore & Kearsley (1996, p.9)

O estudo de Pedroso (2006) analisa o modelo de Moore & Kearsley,

apresentando como aspectos positivos a apresentacéo de elementos bem definidos,
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cada elemento com sub-objetivos, além de funcéol/estrutura claramente
representados. Entretanto, salienta limitaces como circulos de retorno (feedback)
nao definidos, auséncia de relacionamento sinérgico, auséncia de visées sistémica
ambiental e processo/comportamental. Perry e outros (2006) reconhece que o
modelo é extremamente simplificado, mas que pode ser um ponto de partida para se
estruturar a geréncia dos processos de EAD de forma global e sistémica. Alerta que
0os elementos relativos as necessidades de marketing, como posicionamento da
marca, nao sao mencionados. As varidveis relacionadas ao marketing séao
complexas e podem ser condicionadoras e determinantes do modelo do curso e de
seu desenvolvimento. Sugere que o Ultimo item apresentado (Ambiente de
Aprendizagem) estaria melhor posicionado no inicio do processo, como um dos
condicionantes dos requisitos demandados pelos estudantes, e que gerariam
necessidades outras no projeto do curso, interferindo sobre a escolha e entrega das
midias. Ao se pensar em EAD sob demanda, personalizada'®, fica clara a
pertinéncia dessa observacao.

O modelo modificado, na Figura 3.4, mostra um quadro lateral aposto ao
modelo, indicando um exemplo das atividades a serem desenvolvidas pelos
administradores ou gestores de EAD. A tabela também destaca, em italico,

elementos ou atividades adicionados a proposta original.

¥ Algumas universidades americanas tém colocado como opcionais a assisténcia tutorial por telefone
ou videoconferéncia, seriam adicionais a tutoria virtual normalmente presentes nos AVAs, mas que
demandariam um custo extra ao aluno caso optasse pelas mesmas.
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Figura 3.4 — Modelo de processo para EAD — 12 adaptacéo

Em outro estudo, Cordeiro
Kearsley estabelece uma visao
conhecimento da filosofia da organizacdo educacional onde o curso seré implantado.
A principal modificacdo feita no modelo original esta na primeira etapa, que foi
renomeada para Planejamento, conforme Figura 3.5. Assim, o modelo adaptado
seria formado por
distribuicdo, interacdo, ambiente de aprendizagem; este Ultimo renomeado para local

fisico de aprendizagem; e de forma mais ampla, a estrutura administrativa da

organizacao.

sistétmica de EAD, dando

componentes de planejamento,
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Fonte: Perry et al(2006)

(2006), destaca que o modelo de Moore &
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Figura 3.5 — Modelo de processo para EAD — 22 adaptacéo
Fonte: Cordeiro (2006).
A énfase principal do estudo de Cordeiro (idem) € sobre as demandas
especificas relativas aos profissionais de Tecnologia da Informacdo (TI). Os
profissionais de Tl estariam especificamente envolvidos nas etapas de
Projeto/Desenvolvimento e Distribuicéo.

Projeto/Desenvolvimento:

o “Webdesigner, responsavel pela concepcdo e producdo visual de sites,
criacdo e adaptacdo de identidade visual, manutencdo de paginas,
digitalizac&o e tratamento de imagens, diagramacéo, animacoes.

e Programador web, responséavel pela concepcdo e projeto de aplicacdes
para Web, desenvolvimento, codificacdo, teste e documentacdo de
programas que executem o tratamento automatico da informacao.

e Animador em computacdo grafica, que faz o planejamento, criacdo de
roteiros e projetos de animacdo por computacdo grafica para a Web e
demais midias.

e [Especialista em streaming, que simula ambientes diversos de video
streaming, com diferentes maquinas, softwares e redes, testando o
desenvolvimento de idéias e analisando as tecnologias que estdo na
Internet para garantir uma boa performance.” (Cordeiro, 2006)

Distribuicao:

e ‘“Administrador de banco de dados, responsavel pela manutencao
monitoramento, identificacdo de falhas e refinamento de bancos de dados.

¢ Analista de Suporte, que faz a instalacdo e configuracdo de software e
hardware, instalacdo e configuracdo de servidores que armazenam, por
exemplo, o ambiente virtual de aprendizagem usado no curso e todos os
arquivos do curso.

e Suporte técnico, encarregado de atender e solucionar problemas de
usuarios de software e hardware. ” (Cordeiro, 2006)
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O mérito dessa abordagem é, segundo a pesquisadora, verificar a
interdependéncia entre os componentes desse sistema, sendo que a mudanca em
gualquer componente é refletida em todos os outros. Uma visao sistémica evita que
0s cursos sejam desenvolvidos de forma desorganizada e sem planejamento. Nesse
cenario o professor ndo € mais o0 Unico ator, mas faz parte de uma equipe
multidisciplinar composta por atores com habilidades diferentes e competéncias

especificas.

3.3.2 Modelo de Frantz & King

De acordo com Pedroso (2006) foram realizados diversos estudos, na década
de 90, sobre os modelos de EAD nos Estados Unidos, destacando-se o0s
pesquisadores Frantz & King (2000, apud Testa, 2002) por efetuaram uma analise
sisteméatica sobre as obras Banathy, Callaos e Callaos, Moore, Moore e Kearsley,
Saba e Sheares, Saba e Twitchell, Stenerson, Terry, todas vinculadas a EAD. Esse
estudo sistematico levou os dois pesquisadores a construirem uma compreensao de
gque o modelo educacional € parte da sociedade, seu supra-sistema. A educacao
seria assim um subsistema, direcionada por resultados, objetivos e propdésitos de
setores dessa sociedade.

Ao trabalhar nessa perspectiva eles assumem que um bom programa de EAD
deve ter articulacdo com os setores da sociedade que o demanda. De tal forma, que
o modelo de sistema de EAD adotado permita seu uso para planejar, implementar e
avaliar programas de consorcio entre universidades, ou entre empresas e
universidades, tanto para cursos individuais como para programas especificos,
possibilitando a tomada de decisdo até mesmo de gestores que desconhecem a
area de gestéao de EAD.

O modelo criado por Frantz & King esta exposto na Figura 3.6.
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Figura 3.6 — Modelo sistémico de educagéo/ensino a distancia
Fonte: Frantz & King (2000, p.36, apud Testa, p.11 2002)

A proposta se configura como um modelo de sistema complexo de educacgao
a distancia, apresentando descritores em cada nivel de observacdo, que para
Pedroso (idem) podem ser assim descritos, de forma resumida:

Resultado — focado no dominio de contetdos que objetivem a formacédo de
bons cidaddos. Também objetiva o aprendizado da EAD como processo,
responsabilizando-se pela fiscalizacdo do sistema, garantindo a satisfacdo dos
clientes, equilibrio de custos para a viabilidade do sistema, e controle de
investimentos para maximizar resultados de sucesso.

Controle — baseado no conhecimento das leis e diretrizes governamentais
gue guiam e controlam os programas de EAD. A correta compreensao dos
mecanismos de controle possibilita aos administradores especificarem o0s
procedimentos operacionais do processo de EAD.
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Insumos — direcionado na previsdo de investimentos sobre a alocacao de
recursos humanos e fisicos. Engloba a compreensédo da logistica necessaria para
preparar, coordenar, implementar e distribuir os elementos que fazem parte da
cadeia. Investimentos estruturais que antecedem o inicio das atividades devem estar
previstos.

Transformacdo — eixo operacional do sistema, onde a Administracdo e
Geréncia utilizam os dispositivos de controle, providenciam suporte e recursos,
controlam financas, gerenciam e motivam equipes multidisciplinares. Para Frantz &
King (2000, p.37, apud Testa, 2002) a ferramenta gerencial basica para esta
transformacdo € a comunicacédo, pois a “comunicacdo é o processo de ligacdo que
interconecta gerenciamento, conteddo, entrega e socializacado”. Mas para garantir a
evolucdo da estrutura € necessario o aprendizado, que se baseia na memoria do
processo, com registros das estimativas, perfomances e avaliacoes.

Feedback — dentro de uma perspectiva sistémica, prevé que esse sistema
social aberto acompanhe e se realimente dos resultados positivos e negativos,
visando a melhoria continua do processo.

Supra-sistema — baseado na observacdo do ambiente, monitorando as
interferéncias no processo, detectando quando as variaveis ambientais comecam a
interferir na programacéo prevista. Os problemas podem ser de natureza técnica,
tanto como a queda na qualidade do sinal de satélite ou velocidade/perda de
conexao de internet, quanto o afastamento de monitores ou tutores presenciais no
polo remoto. Destaca a importancia dos envolvidos reconhecerem a criticidade do
seu papel dentro do sistema de EAD.

Tecnologia instrucional — A tecnologia estabelece uma conexao através do
tempo e do espaco, entre os insumos (imputs) e os resultados (outputs). E o centro
do modelo, a infra-estrutura do processo de informacdo e tecnologia. Deve ser

concebido como um canal multidirecional entre todos os participantes.

A andlise de Pedroso (2006) indica que o sistema complexo aplicado a EAD,
descrito nessa proposta, tem sido aplicado nos Estados Unidos em universidades
publicas, as quais utilizam o financiamento publico de forma mais intensa. Com isso
a importancia do fator custo é diminuida em sua relevancia e o fator social é

maximizado em sua necessidade.
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Entretanto, esse mesmo foco de utilizacdo da proposta revela sua fragilidade
se forem consideradas as necessidades de sustentabilidade que os programas de
EAD assumem nas instituicbes privadas. Como o foco da pesquisa explora os
aspectos funcionais e estruturais da EAD numa instituicdo privada, esse modelo

mostra-se inadequado para sua aplicacdo na continuidade da pesquisa.

3.3.3 Modelos de Rumble

A filosofia educacional de uma instituicdo e as limitacbes econbmicas ou
politicas interferem ativamente na definicdo dos padrées organizacionais e da pratica
operacional da educacdo a distancia. Ao levar esses fatores em consideracéo,
Rumble (2000) (2003) sugere a organizagdo da EAD possa basear-se em trés
modelos:

a) EAD centrada na Instituicdo: Caracterizado mais como um modelo de
instrucdo do que educacdo, ele baseia-se fortemente na transferéncia de
informacgdes da instituicdo para o cliente (Rumble, 2003), por isso € mais conhecido
como modelo industrial. Sua concepcéo foi voltada para promover instrucdo basica
para um grande numero de aprendizes adultos com pouco conhecimento anterior. A
comunicacdo entre alunos € quase nula, tanto quanto a interagdo com
orientadores/tutores que € reduzida.

As vantagens de tal sistema situam-se na oferta a grandes contingentes de
alunos a um custo econémico. A China, com seus programas de EAD transmitidos
por canais de TV de sinal aberto, € um bom exemplo desse modelo.

b) EAD centrada no aluno: Modelo calcado na maior individualizagéo das
experiéncias de aprendizagem dos alunos. O aluno, como cliente, escolhe as formas
de monitoria (tutoria) contratadas. Na opinido desse pesquisador trata-se mais de
aprendizado a distancia e ndo de educacéo a distancia. A relagdo contratual & mais
livre, pois os alunos podem escolher os materiais e a forma de suporte. De acordo
com a modalidade escolhida, com suas sistematicas de avaliacéao e tutoria, o aluno
irA obter o grau desejado ou simplesmente uma certificacdo. As desvantagens
estariam situadas nos custos de promover materiais e suportes diferenciados, além
dos procedimentos individualizados para cada estudante.

c) EAD centrada na sociedade: Surge como um modelo de educacéo

comunitaria, focado no processo de aprendizagem em grupo e na identificacdo de
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problemas. A estratégia € de reunido de grupos de adultos sobre a supervisdo de
um educador ou guia, que identifica problemas, seleciona recursos e o processo de
avaliacdo. A vantagem mais significativa € o de atendimento aos problemas sociais
de interesse da comunidade. Como desvantagem encontra-se o alto custo de
desenvolvimento dos materiais necessarios e a diversidade e o numero de
educadores/monitores a serem envolvidos. E um modelo com percentual grande de
encontros presenciais e em grupo, um contrato experimental de aprendizagem com
niveis variaveis de aprendizagem autdénoma pelo aprendiz, na execucdo de tarefas e
leituras a distancia.

O trabalho de Verduin (1991, apud Rumble, 2000) esclarece que algumas
instituicbes, como a Universidade Aberta do Reino Unido (OUK), implementaram
produtos de caracteristicas diversas, mas que em sua maioria estariam enquadrados
num modelo de EAD centrada na instituicdo ou num modelo centrada no aluno.

Alerta também para o surgimento de um modelo de EAD centrada na
negociacédo. Onde as organizacdes procuram mudar as atitudes do consumidor em
relacdo ao seu produto ou servico, em vez de simplesmente atender a demanda
requisitada pelo aluno.

Produtos e servicos de EAD assim construidos podem auxiliar o aluno a
encontrar e configurar um curso mais adequado ao seu perfil profissional e cognitivo,
com tutorias e encontros presenciais dimensionados numa boa relagdo custo x
beneficio para aquele estudante em particular. Desta forma, seria possivel respeitar
o ritmo de aprendizagem, seu perfil de estudante e trabalhador, com a oferta de

midias e estratégias sintonizadas com o perfil cognitivo do aluno.

3.3.4 Modelo de Xavier — Metodologia SPIDER

Para Xavier (2005) com o avanco das TICs e a expansdo do mercado de
educacgdo usando a internet, ocorreu um aumento nas iniciativas de padronizar o
desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas voltadas a educacdo. Ele cita a
padronizacdo dos metadados, criada para organizar e usar melhor os contetudos
manipulados pelos sistemas de gerenciamento de aprendizagem. Entretanto,
destaca que ndo houve um acréscimo igual em metodologias de criacdo e gestao de

cursos a distancia. Esse autor propde a metodologia Spider, o qual é composto de
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fases definidas e pontos que devem ser observados na criagcdo e gestdo de cursos
para EAD.

Esta abordagem encara um projeto de EAD como composto por varias fases
e aspectos (tecnologico, pedagdgico, mercadologico e operacional), sendo todos
considerados de igual importancia. Xavier baseou sua proposta na analise dos
padrées de metadados educacionais, segundo ele esses padrfes “poderiam ser
utiizados ndo somente na indexagdo de contetudos, mas para o planejamento,
construcdo e avaliagcédo de cursos.” (Xavier, p.5, 2005)

Esse autor cria um novo conceito, o de “atividade de aprendizagem”,

155

resultado da unido de dois conceitos, o de “objeto de aprendizagem™" e “unidade de

aprendizado”, que seriam similares mas com focos distintos.

“Enquanto o objeto de aprendizagem tem foco técnico e caracteriza o contetdo e
seus atributos, a unidade de aprendizado tem foco pedagdgico e preocupa-se com
a comunicacdo do conteudo ao aluno. Dessa maneira, tem-se a unido dos
aspectos técnico e pedagogico em um s6 conceito.” (Xavier, 2005, p.5)

O método propbe cinco fases: Planejamento, Producdo, Implantacéo,
Operacao e Avaliacdo. Fases que se configuram como um processo de construgao
dindmica de cursos, partindo de uma premissa de que “a construcdo de um curso a
distancia deve oferecer ‘customizacao’ e flexibilidade maximas.” (idem, p.6) A Figura

3.7 mostra as fases desse método.

!> Objeto de Aprendizagem (Learning Object) como “(...) qualquer entidade, digital ou nao digital, que
pode ser utilizada ou referenciada durante o aprendizado apoiado sobre tecnologia. Exemplo de
aprendizado apoiado sobre tecnologia incluem sistemas de treinamento baseados no computador,
ambientes de aprendizado interativo, sistemas inteligentes de instru¢do auxiliada por computador,
sistemas de aprendizado a distancia, e ambiente de aprendizado colaborativo.” (IEEE, 2002)
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Fase Operacéo.

Ocorréncias do curso Informacdes para melhoria
Avaliacio >

Fase Avaliacao.
Figura 3.7 — Fases da Metodologia Spider

Fonte: Xavier (2005, p.7)

Um aspecto interessante dessa abordagem € a compreenséo de que as fases

podem ser executadas de varias maneiras. Dependendo da necessidade do curso,

do tempo e dos recursos disponiveis elas podem ser executadas de forma linear ou
concorrente.

Em projeto de EAD de grande porte, € praticamente impossivel executar a

fase de producdo e conclui-la antes da implantagdo do curso, o que conduz a

continuar o processo de produgéo do curso durante o seu desenvolvimento. O autor

dessa metodologia caracteriza como sendo uma execucdo das fases no tipo

“producao de novela”. A Figura 3.8 mostra as formas de execuc¢ao das fases.
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Execucdo das fases no tipo “produgdo de novela”.
Figura 3.8 — Execucdao das fases da Metodologia Spider
Fonte: Xavier (2005, p.8)
A pesquisa de Xavier (idem) conclui que quando ha projetos de educacéo a
distancia, que conseguem unir transdisciplinarmente esses enfoques através de um
método com processos e meios de controles definidos, a possibilidade de sucesso
no alcance dos seus objetivos é maior do que ser for empirica ou somente com

esforcos localizados em um foco especifico.

3.3.5 Modelo de Erdos

De acordo com Laaser (1997), um sistema de educacdo a distancia foi
desenvolvido por Renée Erdos (1975, apud Laaser, 1997). A proposta dessa autora
se fundamenta em seis subsistemas de educacdo distancia no interior de uma
estrutura institucional. A Figura 3.9 mostra o sistema de educacao a distancia seus

seis subsistemas interdependentes.
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Figura 3.9 — Sistema de educacdo a distancia e seus seis subsistemas

interdependentes
Fonte: Laaser (1997)

Os seis subsistemas propostos por Renée Erdos (idem) possuem uma

relacdo estreita de interligacdo, de modo que o funcionamento eficiente de todo o

sistema depende do funcionamento eficiente de cada atividade dentro de cada

subsistema. Resumidamente cada subsistema deve atuar assim:

Programa educacional — estabelece as metas da instituicao e define os
objetivos especificos de cada disciplina;

Avaliacdo — trata da verificacdo da eficiéncia do gerenciamento, do uso
eficiente da receita; da avaliacdo da instrucdo em relacdo aos
objetivos, melhoria, desenvolvimento e pesquisa,

Atendimento ao estudante — cuida da divulgacdo de informacdes,
admissodes, ensino, aconselhamento e testes;

Financas — este subsistema é responsavel pelo planejamento
orcamentario, pela previsao de custos e pela contabilidade referente a
receita e a despesa,

Gerenciamento — subsistema que é responsavel pelas acomodacdes,
pelo pessoal, pelos arquivos, pelas compras, pelos depdsitos, pela
comunicacao e pelas estratégias;

Materiais de ensino — este subsistema desenvolve e prepara 0s
materiais impressos de ensino, o contetdo de cada meio a ser usado e

assume a producao técnica de cada componente do curso.

O sistema de educacdo proposto foi desenvolvido em 1975 e nao fala

especificamente nos recursos multimidia e de acesso a internet, mas as descricdes

gerais dos subsistemas permitem a compreensao nesse contexto. Um aspecto a ser

destacado é a inclusdo dentro do subsistema de avaliagdo do elemento pesquisa. A

educacdo a distancia revela campo vasto de pesquisa a ser desenvolvida,

envolvendo aspectos operacionais/gestdo, tecnologicos e pedagdgicos; a inclusao

da pesquisa dentro da proposta do sistema demonstra uma visdao de melhoria

continua no processo.
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3.3.6 Modelo proposto pelo MEC

A proposta de educacao a distancia do Ministério da Educagédo no Brasil foi
baseada nos Referenciais de Qualidade de EAD para a autorizagdo de cursos de
graduacéo a distancia (MEC/SEED, 2003). Como esta proposta objetiva, segundo o
préprio Ministério, orientar alunos, professores, técnicos e gestores de instituicbes de
ensino superior a usufruir dessa forma de educacdo e empenhar-se por maior
qualidade em seus processos e produtos, é viavel considera-la como um modelo
proposto de EAD.

Outro fator que leva a considerar os referenciais de qualidade como fazendo
parte de um modelo de EAD é a recomendacdo da Secretaria de Educacdo a
Distancia (SEED) de que estes indicadores devam se articular harmonicamente.
Demonstrando a necessidade da instituicdo adotar uma abordagem global na
construcdo de seu projeto. Novamente se percebe a influéncia de uma abordagem
sistémica para EAD, na qual a articulagdo entre os elementos e uma abordagem
global de planejamento é a ténica.

Segundo o ministério, sdo dez os itens basicos que devem merecer a atencéo
das instituicdes que preparam seus programas de graduacéo a distancia:

1. compromisso dos gestores;

. desenho do projeto;

. equipe profissional multidisciplinar;

. comunicacgdaol/interacao entre os agentes;
. recursos educacionais;

. infra-estrutura de apoio;

. avaliacao continua e abrangente;

. Convénios e parcerias;

© 00 N O O A W N

. transparéncia nas informacoes;

10. sustentabilidade financeira.

Apesar da existéncia desses indicadores, o desenvolvimento de um modelo
sistémico de educacédo a distancia ainda carece de informacdes mais especificas. A
propria montagem de um centro de educacdo a distancia é tarefa complexa, sua
estruturacédo pode ocorrer pela simples reunido de individuos e recursos disponiveis,

sem que o planejamento de atividades, funcfes e metas tenham sido estabelecidas
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de forma clara ou embasadas numa metodologia cientifica de organizacdo do

trabalho.

“Verifica-se que os itens de qualidade do MEC possuem uma descri¢do superficial
e ndo possuem parametros para que equipes de gerenciamento de projetos
implementem qualidade em aplicacbes para EAD. Por exemplo, o item:
necessidade de uma equipe profissional multidisciplinar. Este item deixa no ar a
pergunta: Quais sdo 0os membros que compdem esta equipe?” (Fabri & Carvalho,
2005)

Outro documento que ajuda a compreender 0s elementos necessarios ao

projeto de EAD, que atenda aos requisitos do modelo do MEC, é o formulério de

verificacdo in loco das condi¢des institucionais (MEC/SEED, 2007), utilizado pelos

avaliadores do Basis — Banco de avaliadores do INEP/MEC para o credenciamento

de instituicbes para EAD e autorizagao de cursos superiores a distancia.

Os itens do formulario estdo em sintonia com os referenciais de qualidade de

EAD, mas acrescentam informacdes importantes que articulam as questdes politico-

sociais, questfes legais, aspectos técnico-operacionais e aspectos pedagogicos

conforme descricdo abaixo:

“(l) Concepcao de educagao e curriculo no processo de ensino e
aprendizagem

O projeto politico pedagdgico deve apresentar claramente sua opcao
epistemolégica de educacdo, de curriculo, de ensino, de aprendizagem, de perfil
do estudante que deseja formar; com definicdo, partir dessa opc¢éo, de como se
desenvolverdo os processos de producdo do material didatico, de tutoria,
de comunicagéo e de avaliagdo, delineando principios e diretrizes que alicer¢arédo
o desenvolvimento do processo de ensino e aprendizagem.

(II) Sistemas de Comunicagao

O desenvolvimento da educacdo a distancia em todo o mundo esta
associado a popularizacdo e democratizacdo do acesso as tecnologias
de informacdo e de comunicacdo. No entanto, o uso inovador da tecnologia
aplicada @ educagcdo deve estar apoiado em uma filosofia de
aprendizagem que proporcione aos  estudantes  efetiva interacédo 0
processo de ensino- aprendizagem, comunicagdo no sistema com
garantia de oportunidades para 0 desenvolvimento de  projetos
compartilhados e o reconhecimento e respeito em relacdo as diferentes
culturas e de construir o conhecimento. Portanto, o principio da interacdo e da
interatividade é fundamental para o processo de comunicacdo e devem ser
garantidos no uso de qualquer meio tecnoldgico a ser disponibilizado.

(1) Material Didatico

O Material Didéatico, tanto do ponto de vista da abordagem do conteudo,
quanto da forma deve estar concebido de acordo com o0s principios
epistemoldgicos, metodologicos e politicos explicitados no projeto pedagdgico, de
modo a facilitar a construgcdo do conhecimento e mediar a interlocucdo
entre estudante e professor, devendo passar por rigoroso processo de avaliacdo
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prévia (pré-testagem), com o objetivo de identificar necessidades de ajustes,
visando o seu aperfeicoamento.

Em consonancia com o projeto pedagédgico do curso, o material didatico,
deve desenvolver habilidades e competéncias especificas, recorrendo a um
conjunto de midias compativel com a proposta e com 0 contexto socioecondémico
do publico-alvo.

(IV) Avaliacéo
Duas dimens@es devem ser contempladas na proposta de avaliacdo de um
projeto de educacdo a distancia:

a) a que diz respeito ao processo de aprendizagem;

b) a que se refere a avaliacéo institucional.

(a) A Avaliacdo da Aprendizagem

Na educacdo a distancia, o modelo de avaliacdo da aprendizagem deve
ajudar o estudante a desenvolver graus mais complexos de competéncias
cognitivas, habilidades e atitudes, possibilitando-lhe alcangar os objetivos
propostos. Para tanto, esta avaliacdo deve comportar um processo continuo,
para verificar constantemente o progresso dos estudantes e estimula-los a
serem ativos na construgdo do conhecimento. Desse modo, devem ser
articulados mecanismos que promovam o0 permanente acompanhamento
dos estudantes, no intuito de identificar eventuais dificuldades na
aprendizagem e sana-las ainda durante o processo de ensino-
aprendizagem.

(b) A Avaliagéo Institucional

As instituicbes devem planejar e implementar sistemas de avaliacdo
institucional, incluindo ouvidoria, que produzam efetivas melhorias de
qualidade nas condicbes de oferta dos cursos e ho processo
pedagogico. Esta avaliacdo deve configurar-se em um processo
permanente e consequente, de forma a subsidiar o aperfeicoamento dos
sistemas de gestdo e pedagolgico, produzindo efetivamente correcdes
na direcdo da melhoria de qualidade do processo pedagogico
coerentemente com o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacéo
Superior (SINAES). Para ter sucesso, essa avaliagdo precisa envolver os
diversos atores: estudantes, professores, tutores, e quadro técnico-
administrativo.

(V) Equipe Multidisciplinar

Em educagdo a distancia, ha uma diversidade de modelos, que resulta em
possibilidades diferenciadas de composi¢cao dos recursos humanos necessarios
a estruturacao e funcionamento de cursos nessa modalidade.

No entanto, qualquer que seja a opc¢do estabelecida, os recursos humanos
devem configurar uma equipe multidisciplinar com fun¢bes de planejamento,
implementacdo e gestdo dos cursos a distancia, onde trés categorias
profissionais, que devem estar em constante qualificacdo, s&o essenciais
para uma oferta de qualidade:

e docentes;
e tutores;
e pessoal técnico-administrativo.

(VI) Infra-estrutura de apoio
Além de mobilizar recursos humanos e educacionais, um curso a distancia exige
infra-estrutura material proporcional ao nimero de estudantes, aos recursos
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tecnolégicos envolvidos e a extensdo de territério a ser alcancada, o que
representa um significativo investimento para a instituicao.

A infra-estrutura material refere-se aos equipamentos de televisdo, video-
cassetes, audio-cassetes, fotografia, impressoras, linhas telefénicas,
inclusive dedicadas para Internet e servicos 0800, fax, equipamentos para
producdo audiovisual e para videoconferéncia, computadores ligados em
rede e/ou stand alone e outros, dependendo da proposta do curso.

(VIl) Gestdo académico-administrativa

A gestdo académica de um projeto de curso de educacdo a distancia deve estar
integrada aos demais processos da instituicdo, ou seja, € de fundamental
importancia que o estudante de um curso a distancia tenha as mesmas
condicbes

e suporte que o presencial, e o sistema académico deve priorizar isso, no sentido
de oferecer ao estudante, geograficamente distante, 0 acesso aos mesmos
servicos disponiveis para ao do ensino tradicional, como: matricula,
inscricdes, requisicbes, acesso as informagbes institucionais, secretaria,
tesouraria, etc.

(V) Sustentabilidade Financeira

A educacdo superior a distdncia de qualidade envolve uma serie de
investimentos iniciais elevados, para a producdo de material didatico,
na capacitacdo das equipes multidisciplinares, na implantacdo de pélos de
apoio presencial e na disponibilizagdo dos demais recursos educacionais, assim
como na implantacdo (metodologia e equipe) da gestdo do sistema de
educacao a distancia.” (MEC/SEED, 2007)

Como se vé pela transcricdo do documento do MEC, o governo brasileiro
assume desta forma um papel extremamente regulador, mas permite a construcao
de propostas de EAD diferenciadas, adequadas aos contextos locais e regionais,
mas estabelecendo os componentes indispensaveis para o credenciamento das
Instituicbes de Ensino Superior (IES) que desejarem ingressar na EAD. As
recomendacdes dadas aos avaliadores do Ministério para que os diversos elementos
trabalhem de forma integrada, remete novamente a necessidade dos projetos de

EAD no pais serem desenvolvidos baseados huma abordagem sistémica.

“Os sistemas de educacéo a distancia irdo, com certeza, diferir, mas isso nao quer
dizer que todos vao ter o mesmo mérito. Alguns sistemas serdo melhores do que
outros, porque terdo sido construidos sobre principios mais racionais, porque as
conceituacdes dos processos que buscam incorporar terdo sido testadas de forma
mais completa, e porque responderdo melhor as necessidades técnicas e as
realidades sociais. Ao projetarmos sistemas de educacdo distancia, devemos
aprender com o0s sistemas que ja funcionaram bem em algum outro lugar,
adaptando-os, entdo, as nossas necessidades particulares.” (Laaser, p.31, 1997)

Em termos institucionais, a solu¢cdo encontrada para mobilizar a sinergia entre

as equipes multidisciplinares, focalizar esfor¢cos e recursos, tem sido a criacdo do
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Centro de Educacdo a Distancia (CEAD) ou Nucleo de Educacdo a Distancia

(NEAD) no ambito da IES, o que seré detalhado ao longo desse capitulo.

Para facilitar a comparagédo entre os modelos apresentados foi construida a

Tabela 3.1 abaixo:

Tabela 3.1 — Vantagens e limitac6es dos modelos de EAD

Modelo Vantagens Limitacbes
Sistematizacdo de etapas e Processo de feedback né&o
trabalhos representado
Facilidade em compor equipes e Auséncia da visdo sistémica
atividades ambiental

Moore & Kearsley

Agilidade nas decisdes ao longo
do processo

Emprego do  conhecimento
tacito/empirico da equipe
multidisciplinar

Estabelece uma visdo sistémica
de EAD

Nao menciona as necessidades de
marketing

Frantz & King

Visdo do modelo educacional
como parte da sociedade, seu
supra-sistema

Articulac@o do programa de EAD
com os setores da sociedade
gue o demandam

Apresenta descritores em cada
nivel de observacdo, como um
modelo de sistema complexo de
EAD

O fator social € maximizado em
sua necessidade

A importadncia do fator custo é
diminuida em sua relevancia

N&o considera as necessidades de
sustentabilidade, tipicas dos
programas de EAD em instituices
privadas

Rumble

Considera a filosofia institucional,
limitacdes econbmicas e politicas
como interferentes no
planejamento da EAD

PropGe trés solucdes de acordo
com o cenario: EAD centrada na
instituicdo, EAD centrada no
aluno e EAD centrada na
sociedade

EAD centrada na instituicdo: a
comunicacao entre alunos é gquase
nula, tanto quanto a interacdo
entre orientadores/tutores

EAD centrada no aluno: maiores
custos em promover materiais e
suportes diferenciados e
procedimentos individualizados por
estudante

EAD centrada na sociedade: custo
elevado de desenvolvimento dos
materiais necessarios

Xavier (Spider)

Considera a padronizacdo dos
metadados

PropGe fases definidas e pontos
a serem observados na criacédo e
gestdo de cursos para EAD
Considera todas as fases como
de igual importancia

Propbe fases como processo de
construcdo dindmica de cursos

Os aspectos de sustentabilidade,
marketing e controle financeiro ndo
aparecem claramente

Erdos

Considera seus subsistemas de
educacdo a distancia na
estrutura institucional

Como sistema proposto em 1975,
ndo considera 0S  recursos
multimidia digitais e o acesso a
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e Defende a interligacdo dos internet
subsistemas, de modo que o
funcionamento eficiente de todo
o sistema depende também do
funcionamento eficiente de cada
atividade no subsistema

¢ Inclui no subsistema avaliagdo o
item “pesquisa”

e Baseia-se nos referenciais de | ¢ Nao caracteriza os membros que
gualidade de EAD do MEC devem compor uma equipe

MEC e Defende a articulagdo harmonica profissional multidisciplinar para

dos indicadores de qualidade EAD

adotando uma  abordagem

sistémica

Como referenciais balizadores da fundamentagcdo tedrica de educacgdo a
distancia, essa tese ira considerar o trabalho de Moore & Kearsley (2007), pela visao
sistémica de EAD; Rumble (2003), em funcédo dos elementos de gestdo de EAD; e
Khan (2007); ao considerar as oito dimensdes de um sistema de e-Learning®®.

A escolha dessas trés ancoras tedricas foi feita em funcéo das possibilidades
abertas pela convergéncia das mesmas sobre uma visdo sistémica dos elementos
que compde todo o processo de planejamento e implantacdo de educacdo a
distancia, bem como sobre as possibilidades que abrem para a observacao realista
das necessidades pedagogicas da educagdo profissional e tecnoldgica
contemporanea.

As oito dimensdes de um sistema de e-Learning proposto por Khan (2007) e
sua adaptacéo para um contexto mais amplo de educacédo a distancia sera explicada

a seguir.

3.3.7 Framework para e-Learning (Khan)

O trabalho de Khan (2007) ndo se caracteriza como um sistema de educacéo
a distancia. O proprio autor o classifica como um conjunto de fatores que devem ser
levados em consideragdo na elaboragdo de um ambiente de aprendizagem online
significativo. Estes fatores estdo sistematicamente inter-relacionados e
interdependentes. A busca de uma compreensdo sistémica desses fatores levou
Khan a elaborar um framework geral para e-Learning baseado em oito dimensoes,

conforme apresentado na Figura 3.10.

'® Entende-se e-Learning como sendo um processo de ensino e aprendizagem e de distribuicdo de
contelidos formativos, em ambientes digitais, utilizando a Internet ou outro tipo de rede informatizada,
possibilitando e fomentando ainda a interacdo entre os varios participantes do processo formativo
(Vasco, p.68, 2005).
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Pedagdgica

e-Learning

Figura 3.10 — Framework para e-Learning

Fonte: Khan (2007)

As oito dimensdes originais consideradas por Khan possuem outras sub-
dimensdes, que ndo serdo descritas aqui. Para efeito dessa pesquisa, interessa
explorar os aspectos de inter-relacdo entre as grandes dimensdes propostas, que
demonstram afinidade com a construcdo de uma visdo sistémica sobre a EAD.
Apesar da proposta de Khan estar direcionada para e-Learning em geral, as oito
dimensdes foram aproveitadas apés uma adaptacdo’’ que ampliou a abrangéncia
das mesmas para a educacao a distancia. A Figura 3.11 mostra o modelo adaptado

com as oito dimensdes consideradas.

Pedagégica

Educacao a Distancia

Etica
SEIpIN
oednpoid

Gestao

Figura 3.11 — Dimensdes de um sistema de educacao a distancia

" A proposta foi adaptada em funcdo de uma das dimensdes tratar especificamente do Desenho de
Interfaces no quesito referente as midias digitais. Para um contexto mais amplo de educagdo a
disténcia € necessério considerar as diversas midias disponiveis e suas estratégias de producéo,
portanto essa dimenséo foi renomeada para Producéo de Midias, ampliando o enfoque da dimensao
e adequando o modelo para a educacgéo a distancia num contexto geral.
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Fonte: adaptado de Khan (2007)
Cada uma dessas dimensofes foi descrita, no ambito do processo de EAD,
conforme mostra a Tabela 3.2:

Tabela 3.2 — Descri¢cédo das dimensdes de um sistema de EAD

Dimenséo Descricdo

Refere-se as operagdes de instalacdo/manutencdo do ambiente do
CEAD, divulgacao de informacdes sobre assuntos académicos, servi¢os
de apoio a equipe do CEAD e marketing/captacgéo relacionados com o
EAD.

Relacionada com o ensino e a aprendizagem. Esta dimenséo aborda
Pedagogica aspectos relacionados com objetivos, contelidos, organizacao, métodos e
estratégias. Servicos de capacitagao.

Relacionada com os aspectos tecnol6gicos da infra-estrutura de EAD.

Apoio institucional

Tecnologica Inclui planejamento da infra-estrutura ao nivel do hardware e software.
Refere-se ao aspecto geral dos programas deEAD. Esta dimenséo inclui a

Producédo de producéo de contelido nas diversas midias, desenho das paginas e do

midias site, gravacdo e edicdo de imagens (aulas), desenho de contetdos e
testes de usabilidade.

Avaliacdo Avaliacdo de alunos e avaliacdo do ambiente de ensino/aprendizagem.
Aspectos administrativos (organizacdo e mudancga, acreditagao,

Gestio orcamentacdo e retorno de investimento, servicos das tecnologias de

informacéo). Refere-se aos servigos de contratagéo de pessoal e &
distribuicdo da informacao.

Apoio on-line (por exemplo, apoio didatico, técnico, aconselhamento
Recursos de apoio | curricular) e recursos (on-line e off-line) necessarios para promover
ambientes de aprendizagem significativos. Servicos de logistica.
Relacionada com a diversidade cultural e social, etiqueta, assimetrias,
Etica diversidade geogréfica, origem dos alunos, acessibilidades e aspectos
legais (plagio, direitos de autor, propriedade intelectual, etc.).

Fonte: adaptado de Khan (apud Vasco, p.69, 2005)

No estagio final da pesquisa, apos a elaboracdo das matrizes de qualidade,
estas oito dimensdes serdo retomadas como referéncia para a classificacdo das
caracteristicas de qualidade (CQ) extraidas da aplicacdo do método de
desdobramento da funcéo qualidade (QFD) junto aos clientes internos do CEAD.

O uso da abordagem sistémica de EAD proposta por Moore & Kearsley
(2007) e das oito dimensdes adaptadas a partir da proposta de Khan (2007) foi feito
de forma complementar nesta tese, tendo como aspecto comum a visdo de que 0s
elementos que compdem os processos de educacao a distancia devem ser tratados
considerando suas relacdes de interdependéncia.

Assim, contextualizando o referencial tedrico em relacdo aos objetivos da
tese, considerou-se que: a educacdo profissional e tecnoldgica, ao exigir atencdo
especial no trato com seus conteudos de natureza complexa, direcionou essa
pesquisa para que fossem adotadas tecnologias educacionais que apoiassem 0

desenvolvimento de processos cognitivos complexos (Bastos, 1991) (Bastos, 1997).
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Na educacdo a distancia, foi necessario que essas tecnologias educacionais dessem
conta de propiciar a simulacéo de hipoteses, o teste de programas e estratégias de
resolucdo de problemas. Desta forma, uma abordagem sistémica para EAD (Moore
& Kearsley, 2007; Khan, 2007) conseguiu inter-relacionar demandas pedagdgicas
complexas com solucbes tecnologicas contextualizadas, sem dissociar-se da
realidade presente de seus alunos e de sua equipe pedagogica, ao prever
programas de capacitacdo e desenvolvimento de recursos que atendessem as
demandas requeridas nesse cenério de educacédo tecnoldgica e gestdo da educacao
a distancia (Rumble, 2003).

3.4 Centro de educacao a distancia - CEAD

Um centro de educacdo a distancia é um orgao da IES, formado por uma
equipe multidisciplinar de professores, técnicos, pesquisadores, bolsistas e outros
profissionais de apoio e da &rea pedagodgica. Normalmente, tem por atribuicbes
coordenar, orientar e executar atividades de ensino, pesquisa e extensao ligadas a
area de educacdo a distancia. As atividades de suporte, assessoria e
desenvolvimento de pesquisa, ensino e extensao, na area de EAD, devem sempre
estar em sintonia com as normas institucionais e legais. Cabe também ao CEAD a
responsabilidade de capacitar, técnica, pedagdgica e cientificamente, o0s
profissionais ligados a EAD e sugerir politicas tecnologicas institucionais. Por fim, &
responsavel por manter uma infra-estrutura técnica, operacionalmente voltada ao
apoio do processo de ensino-aprendizagem a distancia.

O nome dado a esta estrutura dentro das IES pouco importa. A verdade € que
o CEAD, NEAD, CINTED, NUTED e outras denominacfes constituem-se como
pontos de referéncia para as acfes de educacdo a distancia a serem desenvolvidas
na instituicdo de ensino. A estrutura de um centro de educagédo a distancia néo
obedece a parametros rigidos, mas todos se caracterizam por mobilizar equipes
multidisciplinares para a EAD. Entretanto, essas sdo comumente as atribuicdes do
Centro de Educacéo a Distancia:

- coordenar, co-orientar e co-executar atividades de ensino, pesquisa e

extensdo ligadas a area de Educacéo a Distancia;
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- monitorar o desempenho da infra-estutura e dos meios tecnologicos
disponiveis na IES, passiveis de serem utilizados em atividades de Educacédo a
Distancia;

- planejar e executar um plano de acdo de EAD;

- capacitar, técnica e cientificamente, os profissionais ligados a area de
Educacdo a Distancia da IES, em uma estrutura multicampi/p6los e de outras
entidades ou institui¢des;

- criar e manter um grupo de apoio ao ensino, a pesquisa e a extensdo na
area de Educacéo a Distancia;

- sugerir politicas tecnoldgicas institucionais para o bom desempenho da
Educagcdo a Distancia na IES, bem como coordenar a execucdo das politicas
aprovadas pelos érgaos superiores da instituicao;

- manter uma infra-estrutura técnica, operacionalmente voltada ao apoio do
processo de ensino-aprendizagem a distancia;

- articular esforcos com o setor de avaliagcdo institucional para encontrar
mecanismos adequados de avaliacdo da Educacao a Distancia na IES;

- implantar e coordenar os pélos de apoio presencial;

- integrar-se com outros 6rgaos publicos e privados.

Como é possivel observar, o papel de um CEAD é central, e requer um aporte
de recursos para o desenvolvimento e implantacédo de um nucleo de EAD. A maioria
dos gestores de instituicdes educacionais encontra dificuldades em perceber o que

Freeman (2003) explica com propriedade:

“Gerir uma instituicdo de EAD requer uma diversidade de conhecimentos muito
maior do que gerir uma escola, um liceu ou uma universidade, e, no seu todo, nédo
sera possivel recrutar pessoal com estes conhecimentos. A instituicdo terd de
desenvolver o seu proprio pessoal, até que ele atinja a diversidade e profundidade
de conhecimentos necessarios. Realisticamente, isto demora o seu tempo, € nao
sera exagero dizer que uma nova instituicdo de EAD precisa de 2 a 5 anos até
que o nucleo do seu pessoal atinja o pleno da sua capacidade operacional.”

(p.11)

Além disso, diversos fatores internos dificultam a implantacdo da EAD em
uma instituicdo. O maior foco de resisténcia vem daqueles que serdo diretamente
afetados pela educacdo a distancia quando ela fizer parte da rotina da instituicdo
educacional. O CEAD devera trabalhar para superar cada uma das dificuldades

listadas no estudo de Freeman (idem), conforme a Tabela 3.3 abaixo:
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Tabela 3.3 — Métodos de superar a resisténcia a mudanca

Receio

Métodos de superar esse medo

Inseguranca
sobre
competéncia
pessoal

* organize uma visita do pessoal a uma ou mais instituicoes
gue utilizem o EAD - ir4 ajuda-los a ver que pessoas como
eles tém confianca no EAD;

» ofereca desenvolvimento profissional ao pessoal da sua
instituicdo — ir4 ajudar a convencer a sua equipa de que
também eles podem dominar as técnicas do EAD;

» as mudancgas ndo devem ser introduzidas demasiadas
depressa — dé ao pessoal o tempo suficiente para que
aprenda novas técnicas.

Perda social

« onde possivel, procure construir novas estruturas em torno
de estruturas sociais ja existentes, por exemplo, pe¢a a todo
um departamento de uma disciplina que produza um curso de
EAD;

» em qualquer novo sistema, procure maneiras de maximizar
0S contactos Sociais.

Perda
econdmica

* se 0 seu plano para a implementacéao do EAD requerer
alteracdes no regime dos empregos, admita-o logo de inicio;
* inicie negociacdes logo que possivel;

* mantenha os sindicatos informados de tudo;

« ofereca ajuda na transi¢ao, por exemplo, através de nova
formacgdo ou ajuda na procura de emprego.

Perda de
controle

* envolva o pessoal na criacdo do novo sistema, por exemplo,
criando comités, grupos de trabalho, etc.

O desconhecido

* permita que o seu pessoal experimente o EAD:

- visitando outras instituices de EAD;

- participando num curso de EAD de curta duracgao;

- fazendo a tutoria de um curso de EAD de curta duragdo
noutra instituicao;

* recolha provas da eficacia do EAD — procure utilizar provas
de instituicdes geograficamente tdo préximas da sua, quanto
possivel, e tdo semelhantes quanto possivel em termos
curriculares.

Perda de * assegure-se de que as novas estruturas irdo, tanto quanto
influéncia possivel, utilizar o pessoal existente;
* consulte o pessoal quanto as suas responsabilidades no
novo sistema;
» decida sobre futuras responsabilidades o mais tarde
possivel.
Informacéao « forneca atualiza¢des da informacéo regularmente;
incompleta e crie canais de comunicacao entre o pessoal e o grupo de

planejamento do EAD

Fonte Freeman (p.17 e 18, 2003)

Além das resisténcias provenientes do grupo social onde o CEAD sera

inserido, ele contara com as dificuldades relacionadas a qualquer novo

empreendimento, que sdo os custos. Os custos ndo se referem somente ao
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investimento inicial, envolvem também os custos de manutencdo, custos fixos e
variaveis.

A instituicdo deve prever o periodo durante o qual estardo sendo construidos
0S primeiros cursos, elaborados materiais e montada a infra-estrutura que apoiara as
acOes do CEAD. Durante esta fase ndo havera cursos em funcionamento. Portanto,
sem alunos, ndo haverd mensalidades como entrada de recursos.

Depois de implantado o CEAD, é preciso executar a previsdao de gastos
prevista no planejamento estratégico da instituicdo. Uma visdo geral dos custos
envolvidos num sistema de EAD envolve trés tipos de custos (Freeman, idem), a
serem computados periodicamente:

e Custos fixos — estes custos permanecem inalterados mesmo com a
variacdo no numero de alunos. Os custos com a infra-estrutura fisica,
no que diz respeito aos edificios, sistemas de informatica, gastos com
seguranca, luz, agua’®, etc... Até mesmo os pagamentos daqueles que
elaboram os materiais dos cursos, visto que esses ndo levam em conta
0 gquantitativo de alunos, podem ser considerados custos fixos.

e Custos variaveis — estes custos variam de acordo com o0 numero de
alunos matriculados. O pagamento dos servicos de tutoria virtual sao
um exemplo, normalmente, os tutores recebem em funcdo das horas
de tutoria trabalhadas para um namero de alunos.

e Custos de manutencdo — sdo aqueles que devem ser incluidos
periodicamente, semestral ou anualmente, dependendo do caso. Tais
como, taxas publicas (IPTU, etc...), renovacgdo de licencas de software,
atualizacao/correcéo de materiais, elaboracdo de novos exames, etc.

Para compor um cenario mais realista, é preciso levar em conta que
tecnologia, estratégias de atendimento e numero de alunos se relacionam de forma
explicita, alterando a rentabilidade dos cursos. Um trabalho de Moore e Tait (p. 12,
2002, apud Freeman, 2003) ajuda a compreender estas inter-relacbes, através dos

fatores que interferem na rentabilidade:
“e 0 numero de estudantes — em geral, quantos mais estudantes houver num
Curso, menor sera o custo unitario;

* 0 numero de cursos oferecidos em qualquer programa — em geral, quantos mais
cursos forem oferecidos, menor sera o nimero de estudantes por curso, e dai um

'8 Os valores gastos com luz e agua s&o variaveis ao longo do tempo, mas nao tem relacéo direta
com o nimero de alunos, é nessa perspectiva que o autor classifica esses elementos de despesa.
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maior custo unitario;

« a frequéncia das revisbes dos cursos — quanto mais frequentes forem as
revisdes, mais elevados serdo 0s custos;

 a tecnologia utilizada — algumas tecnologias sdo mais caras do que outras. A
impressdo, por exemplo, normalmente € barata, enquanto que a televisdo
normalmente é cara (Bates,1995);

* 0 nivel de apoio aos estudantes — este € muitas vezes o elemento mais caro nos
sistemas de EAD, e o apoio oferecido normalmente é limitado pelo custo.” (p.68)
Ja o trabalho de Bates (p.16 e 17, 1995, apud Freeman, 2003), explica como

a combinacdo de meios interfere no planejamento global da EAD, nas agles
operacionais, e, consequentemente, nos custos e rentabilidade do CEAD. Para
Bates seis sdo os fatores que interferem na escolha da combinacédo de meios para a
EAD:

“e acessibilidade para os estudantes

e custos para a instituicdo

- capacidade de ensino

« capacidade de interatividade

« impacto organizacional
« rapidez de atualizacdo” (apud Freeman, p.86, 2003)

Sendo que o item “impacto organizacional” interessa, em especial, a este
estudo por interferir na estruturagdo do CEAD. Para Bates (idem) “o impacto
organizacional refere-se a perturbacdo que a introducdo de um meio causa num
sistema de EAD". A facilidade em adotar um respectivo meio reduz o seu impacto
organizacional. Assim, determinadas estratégias e meios implicariam,
necessariamente, num impacto organizacional maior. Alguns fatores com impacto
organizacional elevado sao:

“e a necessidade de instalar equipamento especial,
» a necessidade de pessoal especialmente treinado;

* requisitos de manutencéo;
« tempo de adaptacéo longo.” (apud Freeman, p.88, 2003)

Os requisitos funcionais que impactam na estrutura de um CEAD, também
serdo influenciados pelas rotinas relativas ao processo de criagdo de materiais. O
processo de desenvolvimento de materiais ndo se encerra no recebimento e
formatacéo grafica dos conteudos desenvolvidos pelos professores autores, o CEAD

deve prever acbes que incluam: revisbes do material por peritos de conteudo,
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revisées por peritos de EAD e o pré-teste dos materiais, através de experiéncias
piloto. Alids, o pré-teste dos materiais tornou-se uma exigéncia do MEC para o
credenciamento de IES para educacéo a distancia e de autorizagdo de seus cursos
a distancia.

O objetivo dessa rapida revisdo é de mostrar a relacdo entre o desenho
instrucional do curso a distancia e os custos operacionais do CEAD. Ou seja, as
decisbes metodolégicas e operacionais afetam a estabilidade do sistema. Desta
forma, faz sentido conhecer quais séo as atividades prioritarias do CEAD, quais as
funcdes vitais que maximizam a satisfacdo e produtividade dos envolvidos no Centro
e gue representem o investimento estratégico de recursos.

Estabelecer um cenério completo e detalhado de fungbes, atividades,
prioridades funcionais e acfes estratégicas pode ser a diferenca entre um programa
de EAD viavel economicamente ou de prejuizo institucional. Apesar das instituices
publicas no Brasil ndo sofrerem a mesma pressédo das particulares sobre o retorno
dos investimentos financeiros, é possivel analisar suas estruturas de CEAD, em
virtude da trajetoria histérica da EAD.

O CEAD da Universidade de Brasilia — UNB pode ser considerado um bom
exemplo de estrutura, conforme a Tabela 3.4. Este CEAD atua desde 1979,
adotando diretrizes e desenvolvendo acgOes inovadoras que auxiliem a
aprendizagem.

Este Centro tem sido responsavel, principalmente, pela oferta de cursos de
extensdo universitaria e de especializacéo, atendendo as necessidades de diversos
segmentos da sociedade que necessitam de saidas educacionais que possibilitem

flexibilizacdo de tempo e espaco para aprendizagem.

Tabela 3.4 — Estrutura do CEAD — UNB

Estrutura do CEAD - UNB

Setores Cargos
Diretoria Diretor
Coordenacdo Executiva — | Coordenador executivo
COE Gestor administrativo

Secretaria Executiva — SEC | Secretaria executiva
Coordenacdo Académica - | Coordenadora pedagégica

COA Equipe de desenvolvimento de projetos cientificos
Assessoria juridica
Assessoria — ASS Analista de projetos

Assessora de relacdes interinstitucionais
Unidade de Pedagogia — | Gerente da unidade pedagogia
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UPE

Equipe de producédo

Equipe de Orientacdo e Acompanhamento Pedagdgico

Equipe de avaliacdo

Equipe de suporte e tutoria

Segurancga

Unidade de Tecnologia —
UTE

Gerente da unidade de tecnologia

Equipe de Administracdo de Redes e Apoio Tecnoldgico

Equipe de Suporte ao Usuério e Manutencdo de
Equipamentos

Equipe de Desenvolvimento de Sistemas

Unidade de Comunicac¢éo —
uco

Gerente da Unidade de Comunicagdo

Equipe de Marketing

Equipe de Eventos

Unidade de Orcamento e
Financas — UOF

Gerente da Unidade de Orcamento e Financas

Equipe de Contabilidade e Programacéo Financeira

Equipe de Orcamento e Registro

Unidade de Apoio
Académico e Logistica —
UAL

Gerente da Unidade de Apoio Académico e Logistica

Equipe de Apoio Académico

Equipe de Logistica

Equipe de Atendimento

Unidade de Gestdo de
Pessoas — UGP

Gerente da Unidade de Gestdo de Pessoas

Equipe de Controle e Registro

Fonte: www.cead.unb.br - Equipe

A estrutura acima demonstra uma organizacao detalhada, que foi construida

ao longo do tempo em funcdo de inimeros projetos de EAD e da quantidade

expressiva de alunos envolvidos. A realidade atual da maioria das IES brasileiras

impede a estruturagdo de um CEAD com essa riqueza de detalhamento e de
pessoal.

A instituicdo foco dessa pesquisa estruturou um CEAD com uma composi¢ao

mais modesta, mas que procura atender as demandas iniciais dos projetos a serem

executados, como sera detalhado no Capitulo V.

3.5 Planejamento e gestdo de um programa de EAD

A revisdo de literatura resgata com maior propriedade os aspectos do
planejamento para implantacdo de um programa de EAD. Contudo, existe uma
caréncia no que se refere a gestdo do programa de EAD depois de sua implantacao.
De acordo com Rumble (2003) a atividade de gestdo de EAD requer atencao
constante para os pequenos detalhes, de forma a controlar qualquer mudanca no
processo.

Antes de analisarem-se os aspectos da gestdo de EAD, serdo abordados os
aspectos iniciais no planejamento de um programa de educacéo a distancia. Para

Thompson (2002) seriam necessarias cinco etapas para o desenvolvimento de um
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projeto de EAD. Cada etapa incluiria acées especificas a serem realizadas, que de

forma sucinta poderiam ser assim discriminadas:

1°) O planejamento de um projeto de EAD:

selecionar o(s) problema(s) com que o projeto ir4 se deparar;
o focalizar o problema,;
e escrever a proposta do problema,;
¢ definir os objetivos do projeto;
e estabelecer um calendario para o projeto;
e obter o feedback acerca da proposta.
2°) Investigar as informag0es sobre antecedentes e materiais de apoio:
¢ recolher informacdes;
e analisar as fontes de informac&o;
e documentar as suas informacdes;
e analise critica das informacgoes;
e apresentar informac¢des de apoio/contrarias.
3°) Conceber o seu projeto:
e redigir um plano para o projeto;
e definir os prazos do projeto;
e elaborar os orcamentos do projeto;
e prever 0s recursos do projeto - recursos humanos e materiais;
e resultados do projeto.
4°) Rever os pormenores do projeto:
o refletir acerca do processo do projeto;
e incorporar o feedback;
e rever 0s planos do projeto.
59 Implementar o seu projeto:
e redigir o plano final do projeto;
e promover o seu plano;

e Obter apoios para a implantacao.
Fonte: adaptado de Thompson (p.2, 2002)

Uma das etapas iniciais do planejamento de um curso a distancia é a de
definicdo dos objetivos do programa de EAD. Essa definicdo normalmente foca os
clientes finais e o conteldo ou competéncias a serem desenvolvidas com o curso. O
maior risco nessa etapa € 0 de esquecer que 0S agentes de capacitagdo
(professores, tutores, suporte, etc.) precisam ser capacitados para 0 servico em

questdo. Mesmo que tenham conhecimentos de EAD, pode ser necessaria uma
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capacitacdo para os objetivos do programa de EAD a ser implantado, sobre os

materiais adotados, as estratégias e o publico alvo a ser atingido.

3.6 Desafios e ferramentas de gestédo do processo de EAD

Vencida a etapa de planejamento do curso a distancia, torna-se necessario
atentar sobre os aspectos que garantirdo a implantacdo e funcionamento do
programa de forma eficaz e com qualidade. A gestdo da EAD precisa equacionar de

forma eficiente as seguintes variaveis no desenvolvimento da atividade:

- publicidade e comercializacdo, isto €, 0 conjunto de processos que
compreendem a demanda por novas matriculas e sua renovagdo, com O
fornecimento de material e servicos exigidos;

- producdo de materiais e servigos, qualidade e confiabilidade, flexibilidade e
adaptacdo, previsdo de aconselhamento e tutoria, utilizacdo eficiente da
capacidade do sistema de producdo e distribuicdo, uso eficaz de material e
recursos humanos;

- aquisicdo e disponibilidade de material (papel para impressora, audiocassetes
virgens, material para desenho, etc.);

- manutencéo de instalacdes e equipamentos;

- custos e receitas;

- credores e devedores;

- despesas de investimento e financiamento.” (Rumble, p.81 e 82, 2003)

O problema central consiste nos mecanismos de controle sobre o sistema. O
gestor precisa de ferramentas que o auxiliem a gerir as atividades da equipe e
acompanhar o andamento das atividades no curso. No estudo de caso que sera
apresentado a seguir, 0os mecanismos de controle serdo baseados sobre um
software de gerenciamento de projetos online (NetOffice) que permite acompanhar o
desenvolvimento de projetos e tarefas de toda a equipe do CEAD, e sobre um
software de gerenciamento de aprendizagem e conteuddo — LCMS (Moodle) que
disponibiliza relatorios sobre o andamentos das atividades, frequéncia, participacao
de alunos e tutores, permitindo ao gestor e sua equipe de coordenadores avaliar
desde quesitos como prontiddo dos tutores no atendimento aos questionamento via
férum de discussdo quanto a qualidade tedrica das respostas ofertadas aos alunos.

Para Rumble (idem) existe um conjunto de variaveis que devem ser
controladas durante a atividade de gestao de programas permanentes de EAD:

e Elaboracédo de cursos;
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e Producao de cursos;

e Oferta de cursos;

e Alunos;

e Servigos de apoio aos estudantes;
e Analise de mercado.

Entretanto, sugere-se que este autor, em funcdo da época da pesquisa, nao
menciona um fator importantissimo para nossa geracdo atual mergulhada nos
recursos digitais, para a qual precisamos incluir mais um item: Servigcos tecnologicos
de difusdo. Além disso, sua descricdo da variavel Servicos de apoio aos estudantes
nao leva em consideracdo os aspectos técnicos de disponibilidade dos servidores de
internet para o ambiente virtual de aprendizagem, servidor de video streaming ou
qualidade do sinal de satélite no polo de presenca. A exigéncia dos alunos
acostumados ao acesso imediato aos repositérios midiaticos disponiveis na WEB,
pressiona por servicos digitais de qualidade.

A revisdo das questbes relacionadas aos modelos de concepcao,
planejamento e gestdo da educacdo a distancia, que se seguiu a descricdo do
contexto de necessidades contemporaneas da educacao profissional e tecnolégica,
objetivou familiarizar o leitor com a problematica a ser enfrentada na implantacéo de
centros de educacao a distancia em instituicdes ensino superior com essa vocacao.

O Capitulo V ira relatar a atividade realizada no ambito da presente pesquisa,
no desenvolvimento de solugbes de implementacdo e gestdo, bem como
apresentacdo de resultados dessa pesquisa, onde a educacdo a distancia foi
estruturada respeitando as caracteristicas de um ensino profissionalizante e

tecnologico.
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CAPITULO IV — DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE - QFD

4.1 Introducéao

A educacéo profissional e tecnoldgica necessita atender com maior eficiéncia
e qualidade as demandas da sociedade, e ajudar os individuos a manterem a sua
empregabilidade ao longo de toda a sua vida produtiva. A educacdo a distancia
assume papel estratégico, visando ndo sé a qualificacdo como a requalificacao
profissional de todos os atores desse processo. Contudo, os desafios de construir
modelos de educacdo a distancia que déem conta do ensino de conteudos de
natureza complexa e alta exigéncia cognitiva impulsionam para que os planejadores
utilizem ferramentas metodoldgicas contextualizadas com os novos paradigmas da
sociedade do conhecimento. Ao longo desse projeto, sugeriu-se que a educacéo a
distancia s6 dara conta dessas demandas ao ser planejada e implementada a partir
de uma visdo sistémica e flexivel, ou seja, compreendendo que a natureza de seus
desafios se baseia em problemas dinamicos e de natureza complexa.

No caso da estruturacdo de um CEAD, essa visdo sistémica implica
considerar os elementos de forma relacionada, reconhecendo que escolhas
tecnoldgicas ou operacionais afetam as necessidades de forma diferente para cada
membro da equipe. Por exemplo, ao optar-se por um curso, na modalidade a
distancia, fortemente ou unicamente baseado em WEB, se estara elevando as
necessidades técnico-operacionais dos tutores de ambiente virtual, exigindo um
maximizacdo da capacidade de atendimento pedagdgico e tensionando os limites e
dependéncia da estrutura de servidores de internet da instituicdo educacional. Essa
decisédo, por exemplo, pode ser suficiente para exigir que os servidores de LMS e os
servidores de streaming sejam hospedados em Datacenter comercial, com rotinas
de atendimento de 24 x 7 (24 horas p/dia nos 7 dias da semana), com todas as
vantagens e custos operacionais envolvidos. Outras solu¢gdes tecnoldgicas, como o
uso de satélite, implicara em custos e estruturacado de equipe de apoio técnico. A
correlagcdo entre essas variaveis precisa ser pesquisada de forma consistente

através de uma metodologia adequada.
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O método de Desdobramento da Funcdo Qualidade — QFD reune as
caracteristicas potenciais para atender a essas necessidades de planejamento
estratégico. Segundo Mendoncga (2003), os autores que formularam o método (Akao,
1996, 1997, apud) e aqueles outros que escreveram sobre ele (Cheng, 1995, 2003,

2007) destacam as caracteristicas do QFD:

“- & um método para se promover o estadgio mais avancado da Garantia da
Qualidade, ou seja, a Garantia da Qualidade de novos Produtos € assegurada
desde a fase de Desenvolvimento;

- € um método gue entende a gualidade como um_sistema (grifo do
pesquisador dessa tese), uma rede de qualidade que se estende do primeiro ao
ultimo estagio da producao;

- € um método que tem por fim garantir a qualidade antes da entrada do produto
na fabricacéo;

- € um método concreto para traduzir as necessidades e o0s desejos dos
consumidores em especificacfes técnicas de produtos e processos, assegurando
gue estas especificacfes possam ser cumpridas pelas areas operacionais;

- € um método que garante a qualidade durante todo o processo: da fase de
desenvolvimento do projeto até a de fabrica¢éo do produto;

- @ 0 caminho para a competitividade das organizacbes nos mercados
globalizados.” (Mendonca, p.47, 2003)

Para melhor compreensao do método QFD, sera apresentada uma descricdo
do método QFD, suas diversas abordagens, estudos do uso do QFD em instituicdes
educacionais, e, principalmente, pesquisas com o uso do QFD na educacdo a
distancia. O QFD tem, em seus pressupostos tedricos de desenvolvimento, um
enfoque sistémico, o que se mostra indispensavel para a execucao dessa proposta
de pesquisa, conforme sugerido nos capitulos anteriores e reforcado nos capitulos

seguintes.

4.2 O método QFD — Desdobramento da funcédo qualidade

A preocupacdo com a qualidade de produtos e servicos ndo € atividade
recente. Ela permeia todo o setor produtivo e atingiu o seu estagio desejavel de
desenvolvimento com o busca pelas certificagdes 1SO de diversas naturezas. E
possivel afirmar que, em termos de concorréncia, oferecer um produto que tenha
qualidade, no aspecto da auséncia de falhas, tornou-se padrdo comum nos dias de
hoje. Sendo assim, a satisfacdo do consumidor ndo € garantida com a simples
auséncia de falhas nos produtos. O que leva a compreender que a satisfacdo do
cliente passa a incorporar elementos de cadeia completa do servigo e produto, indo
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além da cadeia de producdo, incluindo a cadeia de distribuicdo, assisténcia pos-
venda, etc.

Para compreender os elementos que contribuem para a satisfacdo do
consumidor foram desenvolvidos diversos métodos. Interessa a esse estudo o
método QFD - Quality Function Deployment que foi originalmente proposto por Yoji
Akao em 1966, e implementado nos estaleiros KOBE da Mitsubishi Heavy Industries
em 1972 (Cheng, 2007). E importante destacar que esse método n&o foi
desenvolvido para o setor educacional, mas pode servir a este propésito, e estudos
posteriores aplicaram o método para este fim.

De acordo com Carvalho (1997) tornou-se necessario que, ja na etapa de
desenvolvimento de novos produtos, o foco estivesse nas demandas do consumidor.
Ao incorporar, sistematicamente, os elementos demandados desde o projeto até a
manufatura, os fatores de sucesso iriam integrar a solucdo no conjunto de atividades
e objetivos desde o seu inicio. Uma abordagem sistémica com foco na qualidade do
produto demandada pelo cliente.

Resumindo, segundo Akao (1990 apud Peixoto & Carpinetti, 2006), QFD ¢é a
conversao dos requisitos do consumidor em caracteristicas de qualidade do produto
e o desenvolvimento da qualidade de projeto para o produto acabado através de
desdobramentos sistematicos das relacdes entre os requisitos do consumidor e as
caracteristicas do produto. Esses desdobramentos iniciam-se com cada mecanismo
e se estendem para cada componente ou processo. A qualidade global do produto

sera formada através desta rede de relagdes.

“Pode-se dizer que o QFD é o melhor método para traduzir a voz do cliente
(subjetiva) em requisitos mensuraveis e (objetivos) que permeardo e orientardo
todas as fases do processo de desenvolvimento de produtos e servigos garantindo
a satisfacéo do cliente.” (Guazzi p.90, 1999,)

Assim para Carvalho (1997) o QFD “trouxe uma inversdo no processo de
desenvolvimento de produtos; o qual é desencadeado pelas necessidades reais do
consumidor, orientando ("puxando"”) as atividades de desenvolvimento, as quais sdo
executadas por "times multifuncionais" que desenvolvem o projeto do produto e do
processo, contemplando os diferentes enfoques”.

“Os principais conceitos formadores de sua base séo:

e Perguntar aos clientes o que eles querem, na forma que eles usam para se
expressar (voz do cliente), isto é, entender como os clientes definem e
percebem os produtos na perspectiva deles;
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e Utilizar toda a experiéncia e conhecimento da equipe multifuncional para
identificar caracteristicas mensuraveis que irdo de encontro as
necessidades e desejos do cliente;

e Priorizar e concentrar esfor¢os nas caracteristicas mensuraveis, para que
a voz do cliente seja preservada por todas as fases do desenvolvimento;

e Permitir a area de marketing, "gerenciar" as expectativas do cliente e as
acOes dos concorrentes de tal forma que o produto ou servico possa ser
lucrativo por todo o seu ciclo de vida através da inovagdo constante.”
(Guazzi, p. 91, 1999)

Segundo Guazzi (1999) o QFD pode ser aplicado tanto para desenvolver
produtos para clientes externos a empresa quanto para produtos
intermediarios entre fornecedores e clientes internos. Na educacédo a distancia
os produtos intermediarios podem se referir aos materiais didaticos, atividades e
estratégias pedagogicas, além dos ambientes virtuais de aprendizagem, todos
desenvolvidos para a execuc¢ao do projeto de EAD da instituicdo educacional.

Para se aplicar o método QFD em um CEAD de instituicdes educacionais,
sera necessario fazer algumas adaptaces ao modelo oriundo da industria e da
prestacdo de servicos. A op¢do do estudo de caso se fara para instituicoes
particulares que trabalhardo com a educacédo tecnoldgica a distancia. Ao optar-se
por instituicdes particulares o cenario sera mais rico de detalhes, onde as variaveis
relacionadas a custos, prazos e marketing exigem um rigor maior. As instituicbes
publicas apresentam uma dificuldade maior em obter informacgdes precisas quanto a
esses aspectos. Projetos de educacéo a distancia podem ser desenvolvidos mesmo
que a viabilidade econdmica ndo seja adequada, ou seja, 0s projetos nao precisam
se auto-sustentar ou visar lucro como na iniciativa privada.

A revisao de literatura da conta com propriedade dos aspectos de qualidade
demandados pelos clientes externos que se utilizam da educacdo a distancia
(Downing & Downing, 2004), (Fabri & Carvalho, 2005), (Alptekin & Isiklar, 2005),
(Berssaneti, 2006) e (Vasco, 2005) . Entretanto, os clientes internos atendidos pelo
CEAD de uma instituicdo educacional, que incluiram a EAD em seu rol de servigos,
nao receberam o mesmo tratamento. Existe uma lacuna de conhecimentos quanto a
qualidade demandada nos servicos prestados pelo CEAD para seus clientes
internos. A composicdo de um cenario realista para a EAD € etapa indispensavel
para o desenvolvimento de sistemas que permitam a gestdo da educagcdo a
distancia de forma eficiente. No Brasil, a educacdo a distancia em termos de

economia de escala, esta no inicio de seu desenvolvimento. Sdo poucas as
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instituicdes que trabalham com mais de 5000 alunos a distancia e sua experiéncia é
recente (ABRAEAD, 2006)™°.

Um dos maiores beneficios em usar o QFD nos servicos de educacdo a
distancia pode estar, como sugere Calvin W. Gray (apud Guazzi, 1999, p. 93), “em
tornar o préprio processo um catalisador, que gera esforco da equipe e cooperacao;
desse modo o QFD torna-se um mecanismo de comunicacdo entre as diversas
areas que trabalham no projeto”. Como o CEAD é formado por equipes
multidisciplinares, a importancia de fomentar a comunicacdo mais efetiva é

destacada.

“Em resumo, o QFD resulta em diminuicdo de problemas no inicio da producao,
menos mudancas no projeto, e encurta os ciclos de desenvolvimento do produto.
Com isso, € conseqlente 0 aumento da produtividade e a reducdo de custos.
Além disso, a aplicacdo do QFD traz beneficios a longo prazo, tais como:
satisfacdo dos clientes, custos de garantia baixos e ganhos de maiores fatias de
mercado, entre outros.”(Guazzi, p.93, 1999)

Diversos autores que estudam e desenvolveram o método véem no QFD a
realizacdo pratica do desenvolvimento de produtos ou servicos de forma enxuta.

E possivel aplicar o0 QFD na educacio a distancia com base na visdo de Akao
(1990 apud Guazzi, 1999), no qual o QFD vem a ser um método para a conversao
dos requisitos do consumidor em caracteristicas de qualidade do produto ou servico,
através do desenvolvimento da qualidade de projeto, desdobrando sistematicamente
as relacbes entre os requisitos do consumidor e as caracteristicas do produto ou
servico. Também na educacao a distancia o processo da garantia da qualidade do
servico poderia ser realizado com atencao em quatro énfases (qualidade, tecnologia,
custos e confiabilidade), estendendo-se o desdobramento para cada sistema e cada
parte? Conforme a Figura 4.1 a qualidade total do servico poderia ser formada

através da rede de inter-relacoes.

19 Segundo o Anuério Brasileiro Estatistico de Educacédo Aberta e a Distancia — ABRAEAD — existem
20 instituicbes de ensino que contam com mais de 5000 alunos em seus programas, dentro de um
universo de 217 instituicdes autorizadas no Brasil. Fonte: Anuario Brasileiro Estatistico de Educacao
Aberta e a Distancia (ABRAEAD, 2006).
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Qualidade  Tecnologia Custos Confiabilidade

Produto (J—\ (J\ (J}
Sistemas ou subsistemas /L J\ J\

R G G

o/ o/ L/
Figura 4.1 — Método QFD segundo Akao
Fonte: Kienitz & Hans (apud Guazzi, p.94, 1999)

O emprego do QFD no setor de produtos e servicos tem gerado maior
produtividade, qualidade e lucratividade. No entanto, os melhores resultados
advindos do uso do QFD nas instituicdes educacionais podem ser os relacionados
aos de carater organizacional, ou seja: foco da instituicdo educacional voltado para o
cliente (aluno), reducéo das barreiras entre setores/departamentos e o incentivo ao
trabalho em equipe dentro do CEAD.

Segundo Guazzi “fora da industria, o QFD tem sido aplicado com sucesso no
planejamento organizacional, planejamento de empresas de servi¢os, planejamento
estratégico das organizacdes, entre outros.” (p.102, 1999) Nesse sentido, sera feito,
primeiramente, um estudo das abordagens possiveis de QFD, depois uma revisdo
bibliografica do uso do QFD nas instituicGes educacionais e, em particular, os relatos

de uso na educacao a distancia.

4.3 Estudo das abordagens de QFD

Antes de conhecerem-se as diversas abordagens de desdobramento da
funcdo qualidade, € necesséario compreender que alguns autores (Cheng, 2007)
trabalham considerando o QFD como dividido em duas partes distintas. Para Cheng
& Filho (2007):

“O QFD (...) € uma forma de comunicar sistematicamente informacao relacionada
com a qualidade e de explicitar ordenadamente trabalho relacionado com a
obtencdo da qualidade, tem como objetivo alcancar o enfoque da garantia da
gualidade durante o desenvolvimento do produto e é subdividido em
Desdobramento da Qualidade — QD e Desdobramento da Func&o Qualidade no
sentido restrito — QFDr” (p.44)

No trabalho de Forner (2003) encontra-se a explicacdo de que o
Desdobramento da Qualidade — QD desdobra as qualidades de forma sistematizada,

partindo das exigéncias do cliente, indo das caracteristicas da qualidade do produto
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até a especificacdo de valores para os parametros do processo. Ja o
Desdobramento da Funcdo Qualidade restrito — QFDr desdobra as func¢des do
trabalho ou procedimentos gerenciais e técnicos empregados ao longo das
atividades da organizacdo. Desta forma, se uma atividade for considerada de
primeiro nivel, ela devera ser desdobrada em niveis inferiores, até conseguir-se uma
base de verificacdo controlavel do objetivo proposto. Resumindo o QD realiza o
desdobramento das informacdes e o QFDr realiza o desdobramento do trabalho. A
Figura 4.2 mostra a relagao entre QFD, QD e QFDr, de acordo com Cheng (2007):

FUNGAO
QUALIDADE QUALIDADE

(Ample)

PLANEJAMENTO
DESDORRAMENTO
PROJETO DA FUNGAO
= QUALIDADE (restrito)
FABRICACAO

ASSISTENCIA
TECNICA
Figura 4.2 — Relagéo entre QFD, QD e QFDr
Fonte Cheng, p.45, 2007

O trabalho de pesquisa nessa tese nédo utilizara o QD e o QFDr com distin¢éo,
usaremos somente o termo QFD no escopo de nossa pesquisa, 0 que nao trara

dificuldades de ordem pratica em funcdo dos propdésitos do projeto.

4.3.1 Modelo de AKAO

O método estruturado para aplicacdo do QFD, desenvolvido por Akao (1990)
é focado na andlise e documentacdo. Segundo Carvalho (1997) o modelo de AKAO
“é abrangente, uma vez que propde o desdobramento ndo sé da qualidade, mas
também da tecnologia, dos custos e da confiabilidade”. A autora alerta que de
acordo com o tipo de desenvolvimento pode-se utilizar um ou outro desdobramento,
e cita como exemplo, o desdobramento da confiabilidade que seria mais apropriado

guando do desenvolvimento de bens de consumo duraveis.
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Para Mendonca (2003) o modelo AKAO é o mais completo, pois ele
compreenderia um total de 22 matrizes em 27 etapas de execucdo, contendo o0s
desdobramentos da qualidade, da tecnologia, dos custos e da confiabilidade.
Algumas técnicas de apoio também sdo sugeridas para implementar o método, tais
como: Planejamento de Experimentos, Andlise de Arvore de Falha (FTA — Failure
Tree Analysis), Analise do Modo e Efeito de Falhas (FMEA — Failure Modes and
Effects Analysis), Engenharia e Analise do Valor, Método Taguch, etc.

As fases para esse modelo poderiam ser assim resumidas:

e Desdobramento da qualidade;
e Desdobramento das funcoes;
e Desdobramento dos mecanismos;
e Desdobramento da producéo;
e Desdobramento da tecnologia;
e Desdobramento da confiabilidade;
e Desdobramento do custo (Mendonga, 2003).
A Figura 4.3 mostra o esquema detalhado para os desdobramentos possiveis

segundo o modelo de AKAO:

Brapa do Brapa do Brapa da
Projeto Projeto FPré-Produgho

Plimejamento de Processo

Feds de
Beistincia

Caracteristicas de
Processo

Cararterieticas da Cararteristica

Chaalidade
Fommas de Caracteristicas de
Raalizio Processo

Tulatriz T
Chaalidade
Chaalidade
Demandada
Iolatriz IT
Chaalidade

Caracteristicas dos
Cornp oneTites

Matriz de Craalidade
A EB:C

fcticas

Tuletas de

Dregermrolrmerdo

Caracteristicas
dos Componstites
Tulatriz W
Chaalidade

C:
dos Componetides

Matri IT
malidade
Tatiz TV
malidade

Figura 4.3 — Modelo AKAO — Desdobramento da qualidade
Fonte: Carvalho (1997)
As matrizes possiveis de desdobramento sdo assim organizadas:
I. Qualidade demanda x Desdobramento das caracteristicas da qualidade;
Il. Caracteristicas da qualidade demanda x Meios de implementa-las;
lll. Desdobramento das caracteristicas da qualidade demandada x

Caracteristicas das partes;



IV. Desdobramentos das caracteristicas das partes x Caracteristicas do
processo (métodos e condi¢cbes de producao);

V. Desdobramentos das caracteristicas das partes x Caracteristicas do
processo (estagio de pré-producdo). As matrizes A, B e C representam

0S outros trés aspectos relacionados: tecnologia, custo e confiabilidade.

4.3.2 Modelo de KING — GOAL / QPC

Segundo Mendonga (2003), o americano Bob King, que fundou e dirigiu a
GOAL/QPC, reorganizou a abordagem de AKAO e elaborou um modelo conceitual
chamado “Matriz de Matrizes”.

Esse modelo também é considerado abrangente (Carvalho, idem). O modelo
de King (1989, apud) engloba o desdobramento da qualidade, o desdobramento da
tecnologia, custos e confiabilidade. O modelo completo é composto de 30 matrizes,
caso o projeto tenha natureza extremamente complexa.

A figura 4.4 mostra como esse modelo pode ser estruturado.

A B c D E F
Caracter sticas Custos e Mecanismos Modos de Faba Moo= Engenbaria de
da Quedidade Furpdes 19mivel [Produta) Conceitos Walar

. . Arvore de Faba
Caracten sticas becznizmos  Modos d= Faba Howos Modos de Fabha

da Gudidade Custos 10l (Froduta) Conceitos [FTaFMES)

Caracten sticas biet=s Mecznismos  Modos de Falbe Howas Ardlize Fatorial
da Qeidade Incwadoras 19mivel [Produta) Conceitos [FOFPC)
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Flanajzmenta
Caractersticas Caracter sticas  Mecanismos Modos de Faba Moo= Flano d=
da Gelidade da Qudidade 19 mivel [Partes) Corceitos Melhori ==

Gimlidede  Desdobramento  Planejamerts Arvoredss Mododa Falha Controleds
Assegurada  Equipamentos do Processo Falhas- FTA  do Processo- Belidade do
FREA FProces=a

1-Necessidades do Consumidor 2-Fung¢8es 3-Caracteristicas 4-Partes
Figura 4.4 — Modelo KING — Matriz das matrizes

Fonte: Carvalho (1997)

Da mesma forma que no modelo de AKAO, a primeira matriz A1 é a mais

importante, pois desdobra a qualidade demandada pelo cliente em caracteristicas da

qualidade para o produto. Para Carvalho (idem) a inovacdo nesse modelo esta

presente na coluna E, que trata dos novos conceitos, sendo utilizada para produtos
inovadores.

Esta abordagem ndo é muito utilizada por ser considerada rigida, nao

permitindo sua adaptacado ao modelo conceitual do projeto ou produto.

4.3.3 Modelo do ASI

A American Supplier Institute - ASI teve papel fundamental na difusdo do
QFD, seu modelo é o mais simples e popular. Este modelo, restrito ao
desdobramento da qualidade, descreve quatro matrizes conforme indicado pela
Figura 4.5.

Esse modelo teve origem na proposta de Makabe, engenheiro do Instituto de
Tecnologia de Tokio, tendo grande aceitacdo nos Estados Unidos. Don Clausing foi

seu maior disseminador junto com a ASI.
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Figura 4.5 — Modelo do ASI
Fonte: Carvalho (1997)

Segundo Carvalho (idem) esse modelo encontraria correlagdo com o
desdobramento da qualidade de AKAO e as matrizes Al, A2, A3 e A4 do modelo
KING. A estratégia adotada nesse modelo € a permanéncia de um dos eixos da
matriz para compor o eixo inverso da matriz subsequente, o eixo das caracteristicas
das partes.

Novamente, a matriz mais significativa € a primeira, denominada de Casa da
Qualidade — QoH, ou Matriz de Planejamento do Produto, sua funcdo principal é
desdobrar os requisitos do consumidor em requisitos do produto. A inovacdo neste
modelo se encontra no “telhado” da casa da qualidade, onde é apresentado o grau
de correlacao entre os requisitos do produto ou projeto.

Para Carvalho (idem) esta € uma diferenca importante pois “0 modelo de
AKAO néao considera a dependéncia entre caracteristicas da qualidade; e o modelo
de KING equaciona de forma dissociada, na matriz A3”. As matrizes subsequentes
permitem tracar um fluxo continuo de informa¢des do consumidor até o pessoal do
chéo de fabrica, seguindo a Tabela 4.1 abaixo:

Tabela 4.1 — Matrizes do Modelo do ASI
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Matrizes do Modelo do ASI

Funcéo

Matriz de Planejamento do Produto
(Casa da Qualidade)

Desdobra os requisitos do consumidor
em requisitos do projeto. Representa as
correlacdes entre os requisitos do
projeto.

Matriz de Desdobramento das Partes

Traduz os requisitos de projeto da matriz
anterior em caracteristicas das partes.
Desce do nivel geral para o
detalhamento das partes.

Matriz Planejamento do Processo

Traduz as caracteristicas das partes da
anterior em operacoes de fabricacéo,
bem como determina os pontos criticos
de checagem (check points). Representa
a transicéo do projeto para fabricacao.

Matriz Planejamento da Producao

Traduz as operacdes de fabricacdo em
requisitos de producdo. Nesta fase, as
informacgdes geradas anteriormente sédo
transferidas para o chao de fabrica, na
forma de instrucGes de operacdo, nas
guais se identificam as atividades que
devem ser executadas pelo pessoal do
chéo de fabrica para assegurar que as
metas estabelecidas sejam atingidas.

Fonte: Carvalho (1997)

Existe também uma proposta de adequacdo da primeira matriz, feita por

Ribeiro (2000, apud Mendonga, 2003), que aplicaria o0 QFD em servicos, dividindo

inicialmente em duas etapas: a pesquisa de mercado e o desdobramento da

qualidade em servicos. Na etapa inicial do QFD seria utilizada a pesquisa de

mercado, que englobaria a identificacdo do cliente, a pesquisa com os clientes e a

priorizacdo dos itens da qualidade demandada.

4.3.4 Modelo do QFD Estendido - CLAUSING e PUGH

Este na realidade pode ser considerado uma variante do modelo apresentado

anteriormente, o Modelo ASI. Ele incorpora o processo de selecdo de conceitos

proposto por Pugh (1991, apud Carvalho, 1997) e Clausing (1994, apud Carvalho,

1997), se aplica ao desenvolvimento de produtos complexos e dinamicos,

priorizando o detalhamento e a inovagao de conceitos.
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A Figura 4.6 apresenta o modelo do QFD Estendido — EQFD. A sistematica
consiste em repetir o modelo das quatro matrizes por trés vezes, intercalando o

processo de selecdo de conceitos de Pugh, para produto e processo (Carvalho,

idem).

) . _ Engenharia do Planejamento das
Espedificagoes Projeto Processo de Produgéo  Operagies de Produgio
Casa da Qualidade elegao do Concetto eleqao R
Montagem Final
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| |
Matriz de Projeto Matriz de Montagem Matrizes de Operagoes
Final Montagem Final
(Sistema) [ | (Sistema) A (Sistema)  [GE]
fSelegao do Conceito)
(Subsiaema}l : I (Subsisterna) 14|
Matriz de Projeto Matriz de Montagemn Matrizes de Operacdes de

(Subsisterna) [5 | (Subsistema) 5

elegao once elegao do Conceko
Processos
(Partes) [€] (Partes) A
|
Matriz de Projeto Matriz de Processos | [Matrizes de Operagoes de
Produgao
(Partes) |7_:| (Partes)  [7A (Partes)  [FE|

Figura 4.6 — Modelo do QFD Estendido - EQFD
Fonte: Carvalho (1997)

4.3.5 Modelo de KANEKO

De acordo com Guazzi (1999) o método QFD aplicada a servicos é pouco
explorada. Esse fato levou Prof. Kaneko, especialista em QFD, a elaborar um roteiro
de desdobramento aplicado em servicos, usando como base a abordagem de
AKAO.

A proposta de KANEKO (1991, apud Guazzi, 1999) baseia-se num conjunto
de seis matrizes conforme mostrado na Tabela 4.2.

Tabela 4.2 — Modelo de QFD - Abordagem de KANEKO

Matriz 1 Qualidade requerida x Elementos da qualidade
Matriz 2 Elementos da qualidade x Fung¢des ou Processos
Matriz 3 Funcdes ou Processos x Partes unitarias

Matriz 4 Partes unitarias x Aspectos técnicos
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Matriz 5 Aspectos técnicos x Custos

Matriz 6 Aspectos técnicos x Confiabilidade
Fonte: Guazzi (p.124, 1999)

Este modelo foi adaptado para o presente trabalho, na forma de uma

simplificagdo no emprego das matrizes. Foram desenvolvidas um total de oito
matrizes, uma para cada grupo focal?’, mas concentrando a atencdo sobre a Matriz
1 do Modelo Kaneko. Essa matriz € suficiente para atingir os objetivos dessa tese e
permite a construcao de Matrizes da Qualidade, o que de acordo com Cheng & Filho
(2007) é o suficiente para auxiliar no planejamento e implementacdo de novos
produtos e servicos em determinados contextos. O escopo dessa tese permite o uso
da Matriz 1 para a extracdo das acOes prioritarias demandadas pelos clientes
internos do CEAD. O uso das demais matrizes previstas no Modelo Kaneko podera
ser desenvolvido em futuras pesquisas, nos desdobramentos possiveis a partir

desse trabalho exploratério.

4.4 QFD nas instituicdes educacionais

De acordo com Downing & Downing (2004) o QFD que originalmente foi
implantado no setor industrial, tem agora encontrado aceitacdo na pesquisa
departamental em educacéo. A faixa de aplicacdo abrange desde a selecéo de livros
texto até a reestruturacdo de departamentos de operacdo comercial na educagao.

Para Alptekin & Isiklar (2005) na literatura existem varios casos de sucesso de
implementacdo do QFD na educacdo. Na West Virginia University nos Estados
Unidos, o QFD foi aplicado para explorar maneiras de melhorar os processos de
comunicacdo e os processos de ensino. (Jaraied & Ritz, 1994, apud Alptekin &
Isiklar 2005). Na Grand Valley State University (GVSU) nos Estados Unidos, um
estudo de Pitman, Motwani, Kumar e Cheng (1996, apud Alptekin & Isiklar 2005)
detalhou com o método de QFD poderia ser usado para medir a satisfacdo do
consumidor em instituicbes educacionais, avaliando o programa de MBA da GVSU.
Em outro estudo Hwarng & Teo (2000, apud Alptekin & Isiklar 2005) aplicaram o

QFD para avaliar o curso de Gerenciamento de OperacOes ofertado pela Business

20 A estratégia de usar de reunir as equipes do CEAD em grupos focais sera descrita no Capitulo V
em profundidade. Conceitualmente, para essa pesquisa define-se grupo focal como “um conjunto de
pessoas selecionadas e reunidas por pesquisadores para discutir e comentar um tema, que é objeto
de pesquisa, a partir de sua experiéncia pessoal’. (Gatti, p.7, 2005)
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School at National School of Singapore. O enfoque da maioria destes estudos foi
avaliativo, com excecéo do primeiro que visava a melhoria de processos no interior
da escola, através da especificagdo dos requisitos necessarios aos processos.

Estudos de QFD na area educacional também foram realizados no Brasil,
sendo que dois trabalhos (Mendoncga, 2003) (Casagrande, 2003) se destacam por
tratar do uso do QFD na educacao profissional e tecnoldgica, foco de interesse
desta proposta de tese de doutorado.

O primeiro estudo foi sobre o uso do QFD na melhoria da gestdo dos cursos
de educacéo profissional (Mendoncga, 2003). Ele teve por finalidade sistematizar uma
proposta de utilizacdo do método do Desdobramento da Funcao Qualidade - QFD na
identificacdo do perfil do egresso de cursos de educacdo profissional de nivel
bésico. A estratégia foi a de transposicdo do método QFD para o setor de servicos e,
mais especificamente, para os servicos educacionais.

Apés o levantamento dos pontos fortes e os pontos fracos dos servicos
prestados, primeiro junto ao cliente aluno e depois junto ao cliente empregador,
foram extraidos os dados dos pontos que tiveram maior importancia. Os dados
foram organizados em requisitos e agrupados usando um diagrama de afinidade. A
casa da qualidade foi construida ap6s o desdobramento da qualidade usando os
requisitos demandados anteriormente.

A matriz de desenvolvimento do servigco do cliente aluno e empregador, €

apresentada na Figura 4.7.
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Figura 4.7 - Matriz de qualidade do servico do cliente aluno e empregador

Fonte: Mendonga (2003)
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O estudo também inova ao usar os dados da matriz de qualidade para
compor um plano de acdo baseando-se nos 5W3H (o que, por que, onde, quando,
guem, como, quanto e como medir). Os beneficios com o uso do método foram a
padronizacdo no setor da instituicdo, por meio de procedimentos pré-definidos,
buscando-se acdes preventivas. Foram definidas as atribuicbes e responsabilidades
de cada pessoa envolvida no processo. Estabeleceram-se parametros para
avaliacOes sistematicas das atividades desenvolvidas, bem como, melhoria na
qualidade da comunicacdo e interacdo entre os setores que prestam 0 servico,
agregando valor e manutencdo de uma equipe de supervisores dos cursos
ministrados.

A pesquisa demonstrou a aplicabilidade do método de qualidade QFD, para
as atividades de planejamento, execucdo, controle e avaliagcdo dos servigos
educacionais prestados por uma instituicdo integrante do Sistema Nacional de
Educacao Tecnoldgica, no caso o CEFET-GO, em Goias.

O segundo uso do QFD numa pesquisa aplicada a educacao profissional e
tecnoldgica foi feito por Casagrande (2003). Em seu trabalho ele objetivou mensurar
o grau de importancia dos componentes do processo educacional na construcéo das
competéncias basicas prioritarias para uma instituicdo de ensino profissional. Os
componentes do processo educacional foram divididos em dois grandes grupos: o
de processos de ensino-aprendizagem e o de recursos, este Ultimo por sua vez, foi
subdividido em recurso docente, recurso discente, recurso material e recurso de

gestdo. A Figura 4.8 mostra a estrutura completa das matrizes do QFD.
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5 B
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Figura 4.8 — Estrutura completa das matrizes do QFD na pesquisa
Fonte: Casagrande (2003, p.77)
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Um aspecto importante dessa pesquisa foi a demonstracdo da necessidade
de se aplicarem fatores de correcdo nos indices levantados. Esta correcdo foi
implementada visando corrigir os graus de importancia dos recursos em funcéo de
fatores que dificultam a obtencdo, melhoria, formacdo ou aquisicdo de tais
componentes. Essa estratégia se mostrou valida na presente pesquisa relatada e
devera ser utilizada nessa tese, caso se faca necessario.

Os fatores de correcdo empregados foram estabelecidos grupo a grupo. O
fator dificuldade de formacao/obtencdo adotou a gradacdo: muito dificil, dificil,
moderada, facil, muito facil. O fator dificuldade de utilizacdo adotou: muito dificil,
dificil, moderada, facil, muito facil. O fator custo de obtencdo adotou a seguinte
gradacdo: custo muito alto, custo alto, custo moderado, custo baixo, custo muito
baixo. O fator dificuldade de formacao adotou: muito dificil, dificil, moderada, facil,
muito facil. E, por altimo, o fator tempo de resposta adotou a gradagao: muito longo,
longo, moderado, curto e muito curto.

Multiplicando-se os fatores de correcao relacionados a cada caso, pelos graus
de importancia de respectivos componentes dos recursos, foram obtidos os graus de
correcdo corrigidos de cada componente. O trabalho permitiu a elaboracéo de cinco
matrizes de correlacéo causa x efeito. A Figura 4.9 mostra, por exemplo, a matriz do

recurso docente.
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Figura 4.9 — Matriz do recurso docente?!

graus de importancia para os componentes de cada recurso e para 0s componentes
do processo ensino-aprendizagem. Contudo, as conclusdes retiradas a partir dessa
pesquisa interessam sobremaneira a proposta de tese aqui defendida. Primeiro que
o0 método ndo sO possibilita mensurar o grau de importancia dos objetos da
pesquisa, como também permite trabalhar com variaveis subjetivas e intangiveis,
como ocorre normalmente na educacgdo. Segundo, a construcdo da matriz que

relacionava importancia x desempenho, usada normalmente para auxiliar na gestao

2L 1P — é o grau de importancia corrigida de cada componente do processo de ensino-aprendizagem.

Fonte: Casagrande (2003, p.127)

A utilizacdo do QFD se mostrou util ao permitir que fossem estabelecidos os

IRDo; — é o grau de importancia dos componentes do recurso docente.
Do; — € o grau designado para estipular a dificuldade de obtencé&o e/ou formag&o de um corpo
docente e discente com as caracteristicas, competéncias e atitudes adequadas.
Fcg— € o fator de correcgéo dos graus de importancia dos componentes dos recursos docente e

discente.

IRDo; — é o grau de importancia corrigido dos componentes do recurso docente.
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da satisfacdo de clientes em empresas comerciais, mostrou-se eficaz para priorizar
competéncias.

Estes resultados reforcam a adequacdo do método QFD para auxiliar no
planejamento das ac¢les priorithrias a serem desenvolvidas por um centro de
educacao a distancia, quando da implantacdo da EAD numa perspectiva institucional

e em escala comercial.

4.5 QFD na educacéao a distancia

No trabalho de Downing & Downing (2004) é apresentado um modelo de QFD
projetado especificamente para o design e desenvolvimento de cursos baseados em
web que adotam boas préticas instrucionais e tecnoldgicas. Segundo esses autores
o0 QFD no inicio do processo de design pode provar-se benéfico e economizar tempo
no projeto de cursos online. Eles acreditam que esta acao torna-se relevante porque
a demanda de producgéo de cursos baseados em web tem excedido as expectativas
dos departamentos educacionais, e tudo isso, aliado a auséncia de padronizagdes,
especificacdbes ou guias de procedimentos tém comprometido a qualidade e
eficiéncia esperada desses cursos.

O estudo alerta que até mesmo a transformacdo de um curso face-a-face
para um curso baseado na web ndo é um procedimento simples. De fato, eles
recomendam a abordagem de um novo modelo, como se o curso fosse elaborado
pela primeira vez, o que oportunizaria uma acdo mais fluida e prospera de
interacdes, rompendo de um paradigma mais controlado pelo instrutor, tipico do
modelo presencial, para uma dindmica mais centrada no aprendiz.

Nesse cenario € que o QFD assume o carater de uma ferramenta de
prevencdo de problemas. Este modelo € um método sisteméatico de desenvolvimento
e planejamento estruturado de produtos que habilita os desenvolvedores a identificar
claramente os desejos e necessidades dos estudantes na EAD, e entdo avalia cada
componente proposto ou a potencialidade do servico de forma sistémica em termos
do seu impacto visando atingir os desejos expressos dos clientes.

O QFD assume quatro areas primarias de foco no contexto desses autores,
conforme a Figura 4.10 abaixo:
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Figura 4.10 — Estagios do Desdobramento da Funcao Qualidade na EAD
Fonte Downing & Downing (2004)

a) Estagio de planejamento do produto
E a fase inicial do QFD, durante o qual se coletam dados dos estudantes
visando definir as caracteristicas de qualidade do curso online. As informacdes
podem ser obtidas através de entrevistas pessoais, grupos focados, ligactes
telefénicas, pesquisas exploratérias (online e impressas), ou outro método qualquer.
Além disso, a instituicAo educacional deve analisar as metas do curso e seus
contetdos para determinar os objetivos do curso. Os autores do trabalho citado
alertam que essa é a mais critica e dificil etapa do processo e propde alguns
guestionamentos iniciais para a instituicdo educacional que vai trabalhar com a EAD:
e Quem sao os estudantes?
o O curso sera uma exigéncia para eles ou eletivo?
0 Eles sdo maduros academicamente?
e Quais sdo suas necessidades?
e Onde o curso se encaixa no curriculo?

¢ Que conteudo deve ser ensinado neste curso?

O método prevé que os dados depois de coletados e categorizados
possibilitardo a criagdo da Casa da Qualidade, como mostrado na Figura 4.11. E a
parte do método que permite aos projetistas de curso transformar as informagcées em

dados quantitativos que seréo Uteis na analise e priorizacao dos elementos do curso.
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Os elementos do curso que obtiverem as prioridades maiores sao entdo designados

para iniciar o estagio de desenvolvimento dos componentes.
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Figura 4.11 — Casa da Qualidade na EAD

b) Estagio de desenvolvimento dos componentes
Para Downing & Downing (idem) nesta fase a instituicdo educacional
estabelece os objetivos do curso que assegurem que 0 curso atenda 0s requisitos
curriculares e de boas caracteristicas instrucionais. O estudo também alerta para
que ndo se comprometa a integridade instrucional do curso visando somente
atender os requisitos de satisfacdo dos alunos. Os objetivos séo a infra-estrutura
sobre 0s quais sdo construidas as experiéncias instrucionais. Esses autores
recomendam as seguintes questdes para iniciar esse estagio:
e Quais séo os objetivos do curso?
e Quais as atividades instrucionais que facilitardo alcancar os
objetivos do curso?
e Quais os tipos de teste, ou outros elementos de avaliacdo, que
serdo usados para determinar se os estudantes dominam e

alcancaram os objetivos do curso?
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As perguntas sdo importantes, mas observa-se que as caracteristicas da EAD
ainda ndo estdo impregnando esta fase. Uma das maiores dificuldades enfrentadas
pelos professores, ao ingressar na EAD, é dimensionar as atividades instrucionais e
de interacdo. Percebendo que a escolha e a variacdo das dinamicas e atividades é
parte importante do planejamento. A experiéncia do autor, desta presente tese, ao
capacitar professores para trabalhar na educacdo a distancia tem demonstrado a
grande dificuldade dos mesmos em planejar suas aulas virtuais. Desde a escolha
dos momentos e da quantidade de intera¢cdes assincronas, como FoOruns de
Discussdao, até o agendamento de intera¢des sincronas, como as sessdes de Chat.

Até mesmo o planejamento das atividades nos momentos presenciais, se
estes existirem, acabam por impactar na escolha e preparacdo dos materiais de
apoio. Pode-se citar o exemplo de um professor que iria planejar uma dinamica de
Jari Simulado para debater uma situacado encenada de um caso real, apos os alunos
terem assistido ao video com o case gravado. Esta atividade demonstrou exigir uma
série de preparativos, dificeis de serem compreendidos na totalidade pelo professor,
ja que a mesma seria realizada em diversos pélos de presenca, com multiplas
turmas, sem a presenca direta do professor, contando somente com o0 apoio de um
assistente pedagdgico nas tele-salas.

Outra dificuldade presenciada refere-se a elaboracdo de questbes a serem
respondidas num Férum de Discussdo. Nos cursos de capacitacdo de professores,
ao pedir-se para os docentes elaborarem propostas de férum, ndo era raro encontrar
perguntas geradoras que podiam ser respondidas diretamente pelo primeiro
participante e que depois disso tornariam irrelevante o restante das participacoes.
Nem sempre as orientacbes e exemplos para que as perguntas geradoras
promovessem a discussdo, 0 posicionamento divergente ou contribuicdo
debatedora, foram suficientes a fim de evitar perguntas do padrdao “Quem descobriu
o Brasil foi?”. Em suma, a questdao do planejamento das atividades instrucionais

deve levar em conta as caracteristicas especificas da educac¢éo a distancia.

c) Estagio de planejamento de processo

O foco desse estigio estd sobre as operagdes técnicas do curso online,
visando delinear o fluxo e a distribuicdo de diferentes estilos de informacao e
atividades. Downing e Downing (idem) exemplificam com um cenario onde um
instrutor escolhe distribuir seu conteudo através de uma prelecdo com audio em

105



Powerpoint , seguido de um video streaming e um discusséo online sobre o tépico.
Ja outro instrutor com o mesmo conteudo escolhe remover os slides em Powerpoint
e incluir um questionario online relacionando-o apropriadamente ao capitulo de um
livro. Nao ha necessidade, portanto de planejar-se um curso adotando uma Unica
estratégia pedagodgica. O curso deve ser pensado respeitando e oportunizando
diferentes estilos de aprendizado dos estudantes. O QFD pode auxiliar no
levantamento desses parametros e no planejamento posterior do processo
educacional visando este fim.

Ao considerar-se que muitos estudantes aprendem melhor vendo e
escutando; refletindo e agindo; raciocinando logicamente e intuitivamente;
memorizando, visualizando e desenhando analogias e construindo modelos
matematicos (Felder e Silverman, 1988, apud Downing & Downing, 2004), tém-se
uma pista do porque sédo produzidos cursos online disfuncionais. A tendéncia € a
construcdo de cursos massivamente auditivos, abstratos, dedutivos, passivos e
seqguenciais, que contribuem para o desinteresse e evaséo dos estudantes.

Outro detalhe, porém deve ser considerado, o de que os estudantes nao
possuem todos os mesmos hardware e software, e pensando a realidade brasileira,
a mesma qualidade de acesso a internet. Assim, as atividades devem ser geradas
para funcionar com o minimo padrdao de hardware, software e capacidade de
conexdo a internet. Nado é por acaso que a maioria das aplicagcbes multimidia e
conteudos disponiveis nos cursos online baseiam-se nos visualizadores para o
Macromedia Flash, Adobe Acrobat, Real Media Player, Windows Media Player e
Powerpoint Viewer. Esta abordagem de entrega em mudltiplos formatos tem provado
ser mais efetiva. De maneira geral, a escolha da midia é influenciada pela faixa de
variacdo relacionada a “como” e “guando” as atividades serdo acessadas pelos
estudantes.

Os autores desse trabalho citado sugerem que os seguintes guestionamento
sejam levados em consideracdo nesse estagio:

e Quais objetivos de curso estdo relacionados com cada
atividade?

e O que, exatamente, o0s estudantes ganhardo com o
engajamento nas atividades prescritas?

e O valor das atividades € 6bvio para os estudantes?
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d) Estagio de planejamento de producdao

E o ultimo estagio do QFD para cursos online na perspectiva desses autores.
O objetivo é esbocar e estruturar o material, atividades e tecnologias necessérias
para distribuir o curso online. Nesse estagio € importante conhecer bem as
caracteristicas do LMS adotado pela instituicdo, ver se ele consegue atender
sozinho as demandas de distribuicdo de conteudo e gerenciamento necessarios. A
disponibilidade de diversos sistemas de LMS garante a oportunidade de escolha as
instituicdes educacionais.

As instituicbes de ensino envolvidas na presente pesquisa utilizam o LMS
MOODLE, de codigo aberto (open source), e bastante difundido no Brasil junto a
instituicdes publicas e privadas.

Por ultimo os autores do trabalho citado anteriormente apontaram para a
necessidade de se elaborar um prototipo do curso, que deveria ser aplicado com um
pequeno grupo de estudantes, objetivando avaliar como o curso piloto sera
desenvolvido. O feedback dos estudantes serd necessario para as corre¢cdes no
projeto do curso.

Outro estudo em fase inicial de implantacéo é a proposta de trabalho de Fabri
& Carvalho (2005), ele pretende usar a abordagem do QFD Estendido para o
desenvolvimento de um ambiente de gerenciamento de informagdes para o ensino a
distancia. O modelo de QFD estendido (EQFD) foi usado por se aplicar ao
desenvolvimento de produtos complexos e dinamicos, priorizando o detalhamento e
a inovacédo de conceitos, qgue o QFD tradicional ndo consegue capturar. Os autores
acreditam que “a unidao do EQFD a projetos que busquem solu¢ées em EAD pode
resultar em uma importante arma para a busca de qualidade tecnoldgica” (idem).

O trabalho foca o processo de selecdo de conceitos de um sistema para EAD.
Neste sentido, o objetivo central do mesmo ndo era propor um padrdo de qualidade
para as aplicacbes em EAD e sim expressar a conversao dos requisitos do
consumidor em caracteristicas de qualidade para uma aplicagdo de EAD. A
diferenca central em relacéo a pesquisa proposta neste tese, € que ao trabalharmos
com os clientes internos desdobramos o0s requisitos de qualidade para o
funcionamento do CEAD, para que os projetos de EAD dimensionados consigam
atingir o seu fim. Nao basta planejar e produzir o curso de EAD, se 0 mesmo nao for
desenvolvido dentro de padrbes de qualidade sobre o0 apoio e supervisdo de um
CEAD competente, todo o planejamento e produtos gerados terdo sido em vao.
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O artigo apresentou a primeira matriz do desdobramento da funcao qualidade,
denominada por Hauser & Clausing (1988, apud Fabri & Carvalho, 2005), como
Casa da Qualidade (HoQ). O estudo destacou que o0s conceitos “ferramenta de
autoria” e “formas de comunicacdo” possuem uma maior relevancia, tornando-se os
aspectos centrais no desenvolvimento do ambiente de EAD proposto. Na pesquisa
foi utilizada a escala Likert (5 - muito importante, 4 - importante, 3 - importancia
média, 2 - pouco importante e 1 - muito pouco importante) para balizamento dos

resultados. A Figura 4.12 mostra a casa da qualidade para EAD obtida no estudo.
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Figura 4.12 — Casa da Qualidade (HoQ) para EAD
Fonte: Fabri & Carvalho (2005)

A matriz mostra, por exemplo, a forte correlacdo entre o requisito
“Videoconferéncia” com a caracteristica “Velocidade de acesso”. Os requisitos video
conferéncia (9,43%), estrutura para disponibilizar apresentacdes, textos para
estudos e demonstracbes (9,43%), possibilidade para adaptar o material ao
progresso do aluno (7,55%) e biblioteca do curso (6,29%), possuem um peso maior
para professores e alunos. As caracteristicas de qualidade velocidade de acesso
(32,4%), ferramenta de autoria (14%) e adaptacdo ao perfil (11,34%) do aluno séo
as caracteristicas que receberam maior importancia.

Segundo esse estudo a disponibilizacdo e adaptacdo do conteudo ao perfil do
aluno completam as maiores necessidades apontadas pela casa da qualidade. Isto
mostra que o conteudo deve ser dinamico e adaptativo. Mas de que adianta
disponibilizar contetdo se a caracteristica “Velocidade de acesso” for inadequada, a
importancia desse requisito apareceu na matriz com 32,4% de importancia. O
trabalho mostrou a viabilidade da utilizacdo do EQFD no desenvolvimento de
ambientes de gerenciamento de informacdes para EAD, e que o QFD e o EQFD
podem ser utilizados como uma ferramenta para a definicdo e priorizacdo de
requisitos para ambientes de EAD, mapeando a voz do consumidor (professores e
alunos) com certo grau de confiabilidade.

Outro estudo que se destaca foi o elaborado por ALPTEKIN & ISIKLAR
(2005), ele se refere ao uso do QFD na avaliacdo de produtos de e-Learning na
Turquia. Um dos destaques desse estudo € o uso do método da entropia para
determinar o grau de importancia dos requisitos dos clientes através de um recurso
matematico.

Os procedimentos de aplicacdo do método de QFD nesse estudo séo
mostrados conforme a Figura 4.13. Nesse fluxograma os requisitos dos clientes séo
identificados como CNs (customer needs) e os requisitos técnicos do produto como

PTRs (product technical requirements).
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Figura 4.13 — Fluxograma de aplicacédo do QFD

A pesquisa foi aplicada sobre dois cursos de pds-graduacdo um MBA e um
Mestrado on-line em informatica, possibilitando a elaboracdo da casa da qualidade

dos produtos de e-Learning, mostrada na Figura 4.14. A identificacdo dos CNs foi

Fonte: Alptekin & Isiklar (2005)

obtida através de entrevistas face-a-face com os participantes.
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Competitive

Figura 4.14 — Casa da qualidade (HoQ) dos produtos de e-Learning
Fonte: Alptekin & Isiklar (2005)

Os requisitos dos clientes foram agrupados em trés categorias principais,
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conteudo, design e interacional (Figura 4.15). O método de entropia € utilizado para

combinar o grau de importancia do requisito, inicialmente atribuido pelos

pesquisados, com as perfomances da analise competitiva para cada requisito. A taxa

de prioridade final € mostrada na primeira coluna da casa da qualidade (HoQ).
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Figura 4.15 — Requisitos dos clientes (CNs) para os produtos de e-Learning

Fonte: Alptekin & Isiklar (2005)
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Os requisitos técnicos dos produtos foram elaborados pelos especialistas e
pesquisadores e categorizados em quatro grandes grupos: conteudo, design,

instituicao e professores. A Figura 4.16 mostra com mais clareza os aspectos.
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Figura 4.16 — Requisitos técnicos (PTRs) para os produtos de e-Learning
Fonte: Alptekin & Isiklar (2005)

A conclusdo do estudo anterior foi de que o método QFD pode ser
implementada no design de novos produtos ou avaliacdo de produtos existentes
num mercado competitivo, onde as necessidades dos clientes e requisitos técnicos
dos produtos sdo combinados para melhorar a satisfagéo de forma geral.

A revisdo de literatura aponta que as pesquisas realizadas sobre o uso do
QFD estao focalizadas sobre os produtos e servicos de educacdo a distancia, e
normalmente, utilizam os requisitos de qualidade elencados pelos clientes externos
como parametro para direcionar a melhoria desses produtos e servicos. O QFD
também aparece no projeto de novos produtos de EAD, como LMS e AVAs,
abrangendo os usuarios futuros desses sistemas, como professores e alunos.

A revisado de literatura aponta o ineditismo de planejar as ac6es de um CEAD
e de usar-se o QFD como método de analise e configuracdo dos servigcos de um
centro de educagéao a distancia sobre a perspectiva de seus clientes internos.
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CAPITULO V — RESULTADOS - ESTUDO DE CASO

5.1 Introducéao

Conforme apresentado nos capitulos anteriores, no planejamento e na gestao
da EAD dentro de uma instituicdo de ensino superior devem ser diferenciadas as
acOes referentes ao planejamento e gestdo de um CEAD das acbes de
planejamento e gestdao dos programas de EAD a serem implementadas por esse
Centro. O planejamento e gestdo de um CEAD requerem atencao especial sobre os
recursos humanos envolvidos, a logistica e a infra-estrutura que servira de base para
todas as acfes desenvolvidas de EAD. Dependendo das caracteristicas dos projetos
desenvolvidos, alguns recursos e estratégias podem ser comuns e, portanto, terem
sua gestéo otimizada.

Por exemplo, a tutoria a distancia de suporte tecnoldgico ao ambiente virtual
de aprendizagem pode ser um componente comum a diversos cursos a distancia
desenvolvidos pelo CEAD. Com isso é possivel reunir e dimensionar uma equipe de
tutores de AVA que atenda com maior nivel de prontiddo e horario de atendimento.
Caso os projetos fossem tratados de forma independente, o dimensionamento
poderia determinar, por exemplo, um ou dois tutores para grupos de 100 alunos em
horario comercial de segunda a sexta, nos turnos da manhad e tarde. Com a
execucdo de varios projetos de EAD diferenciados, o CEAD podera otimizar estes
recursos usando um grupo de tutores, que organizados poderiam dar atendimento
das 6h as 24h, durante toda a semana, inclusive sabados e domingos. Diluindo-se a
demanda de atendimento e aumentando-se a cobertura, se poderia atender a
diversos perfis de usuarios, com influéncia direta na satisfacédo do cliente.

A revisdo de literatura, como também ja foi visto, concentra-se sobre os
passos a serem seguidos na montagem de um curso a distancia e no planejamento
de programas de EAD. A recomendacdo geral € de que cada projeto seja
desenvolvido com um foco especifico, respondendo e atendendo demandas
relacionadas.

O objetivo deste capitulo é o de relatar os resultados do trabalho realizado
pelo pesquisador relativo ao método QFD e as atividades de gestdo de setores para
a educacéo a distancia, destacando-se o desenvolvimento de ferramentas de gestao
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e 0 contexto especifico da relevancia da busca de um instrumento para potencializar
0 conhecimento e a implementacédo de critérios de satisfacdo e qualidade junto aos
clientes internos de um CEAD. Serdo apresentadas acdes de planejamento e gestao
de um CEAD e de um programa ou curso de EAD.

5.2 Modelos de EAD para a educacdo profissional e tecnolégica

A construcdo de projetos de educacdo a distancia para a educacgao
profissional e tecnologica encerra desafios peculiares e distintos de projetos
convencionais. O autor dessa pesquisa estruturou os projetos dessa natureza e que
foram implantados no estudo de caso em questdo. A descricdo de alguns desses
projetos e suas caracteristicas permitira compreender a diversidade de soluctes
possiveis de EAD e da complexidade na escolha do modelo mais adequado em
funcdo das demandas especificas.

O primeiro exemplo de projeto de EAD foi concebido para uma IES da Bahia
visando estruturar um curso superior para ser ministrado em municipios do interior
estadual. A instituicdo® requeria um modelo viavel, de baixo custo, oportunizando
migrar de uma experiéncia bem sucedida de cursos livres presenciais ministrados
em fins de semana. Uma equipe de professores deslocava-se alternadamente para
as localidades e ministrava seus cursos. A direcdo desejava manter essa dinamica
de encontros semanais com sua equipe rotativa de professores.

A solucdo construida foi de um modelo com presencialidade acentuada. Ao
todo, 12 polos de presenca foram distribuidos em locais estratégicos do interior
daquele estado. Os encontros presenciais foram mantidos, requerendo um turno
completo para o encontro. O ambiente virtual de aprendizagem servia como
elemento de integracdo para as atividades a distancia. O fato da equipe de
professores deslocar-se até os pélos evitou a necessidade de transmissao de tele-
aulas. O polo dispde de salas de aula convencionais, laboratério de informatica e
biblioteca setorial. Os professores contam com um monitor para auxilio no

laboratorio de informética. A Figura 5.1 demonstra essa solucdo de EAD.

2 Esse projeto, especificamente, foi desenvolvido pelo autor dessa pesquisa para uma Faculdade
particular da Bahia, que atende a regido sul do estado baiano. A IES obteve o seu credenciamento
junto ao MEC e esté atuando com o modelo de curso planejado.
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Figura 5.1 — Solucao equipe volante para EAD

Essa solucdo implica num custo consideravel de recursos humanos, com
despesas de transporte e hospedagem, mas minimiza a exigéncia de infra-estrutura
tecnolégica em locais mais carentes. Os investimentos iniciais para a instituicdo
também foram minimizados. A Faculdade investiu na constru¢cdo de um Nucleo de
Educacdo a Distancia — NEAD, onde se situava a equipe de tutoria do ambiente
virtual de aprendizagem. O ambiente virtual de aprendizagem serve de apoio e

suporte para as atividades desenvolvidas ao longo da semana.

O segundo exemplo de projeto de EAD® foi concebido para ter abrangéncia
nacional, atendendo a mais de 50 pélos de presenca espalhados pelo Brasil. Esta
caracteristica ja inviabiliza uma solucdo que envolvesse o0 deslocamento de
professores da sede até os poélos, sem que o custo ficasse proibitivo. A opcéo dessa
IES foi por usar um sistema de transmissao de tele-aulas via satélite. O custo dessa
solucao é elevado e requer trabalhar com um grande nimero de alunos e cursos. As
aulas serdao gravadas em um estudio, no tele-porto, e transmitidas para os pélos de
presenca. Cada polo dispde de infra-estrutura de recepcdo, com uma tele-sala

adequada. A Figura 5.2 detalha essa solucéo.

% Os projetos de EAD subsequentes foram desenvolvidos para as Faculdades Faculdade que sdo o
foco principal desse estudo de caso e, portanto, dessa proposta de tese de doutorado.
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Figura 5.2 — Solucéo tele-aula por satélite para EAD

Esse modelo de aula por satélite oportuniza a interacdo sincrona, através do
envio de perguntas e participagdes pelo telefone ou pela sala de bate-papo do
ambiente virtual de aprendizagem. As intervenc¢des dos alunos sdo oportunizadas
em momentos especificos durante a geracéo da tele-aula no estudio.

Nos polos de presenca existe um tutor local na tele-sala para orientacédo e
conducdo das atividades coletivas, e monitor no laboratério de informética. O
ambiente virtual de aprendizagem serve de apoio e suporte para as atividades
desenvolvidas ao longo da semana, contanto com o apoio dos tutores de ambiente.

As limitacGes dessa solucdo estao relacionadas aos custos de implantacao e
manutencdo mensais do servico, além da obrigatoriedade de sincronismo de todas
as turmas do curso gerado, reduzindo a flexibilidade de implantacdo de novas

turmas e cursos em funcao da capacidade e dos cursos em andamento.

O terceiro exemplo de projeto de EAD foi concebido para uma IES que
planejava um curso de pés-graduacdo a distancia, tendo experiéncia com a
gravacdo de aulas e sua transmissdo por video streaming. Portanto, era uma
solucdo baseada fortemente em internet, requisitando que o polo de presenca e
seus alunos contassem com uma infra-estrutura adequada de acesso a internet. A

Figura 5.3 mostra a solugéo de EAD.
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Figura 5.3 — Solucéo tele-aula por video streaming para EAD

O projeto previa algumas aulas presenciais nos polos, com a ida de
professores da unidade sede até o local, o que implica despesas de deslocamento e
hospedagem. O projeto é de abrangéncia restrita e atende um publico reduzido, para
conteudos de natureza complexa. Foram previstos laboratorios especificos para
ensaios, contando com tutores locais e monitores para os laboratérios de
informatica. As interacfes sincronas durante as tele-aulas sdo possiveis através do
recurso de bate-papo (chat) disponivel no AVA.

O ambiente virtual de aprendizagem seria utilizado no acompanhamento e
envio das atividades a distancia, contando com tutoria especifica. As limitacbes
desse projeto se referem a necessidade de uma infra-estrutura de servidores de
streaming robusta para um publico de maior abrangéncia. Caso o curso necessite de
praticas laboratoriais especificas, o custo de implantacdo dos pélos e de tutoria local
deve ser corretamente dimensionado. A necessidade de estudio e sistema de

geracao/codificacdo também encarece a solucao no seu estagio inicial.

O quarto exemplo de projeto de EAD foi concebido para uma IES que
desejava implantar cursos de carater mais profissionalizante, com aulas praticas de
forma intensa. O projeto teria abrangéncia estadual e usaria uma cadeia de escolas

como parceiras para as aulas praticas. As aulas de enfoque mais tedrico seriam
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gravadas em estudio e disponibilizadas em DVD, os alunos contariam com a
presenca de um tutor local que exibiria as aulas na TV, o acervo de videos também
estaria disponivel para acesso via streaming pela internet.

A énfase em aulas préticas seria atendida com uma equipe volante que
contaria com unidades moéveis para levar os equipamentos portateis (kits didaticos)
para os polos. Além do tutor local, os alunos contariam com 0s monitores nos
laboratérios de informatica e os instrutores para as aulas praticas.

O ambiente virtual de aprendizagem seria utilizado no acompanhamento das
atividades a distancia e o auxilio através dos tutores de ambiente. A Figura 5.4
apresenta a solucao de video-aula gravada e unidade movel pra EAD.

» 2, ¥
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¥ 2

Internet
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Tutor AVA  Professor Instrutor Tutor Local Monitor
Unidade
S Gravada Mével Pratica Tele-sala Laboratério

Figura 5.4 — Solucao de video-aula gravada e unidade mével para EAD

As limitagcOes se relacionam ao custo das unidades moéveis, com seus Kkits
didaticos, e despesas de deslocamento e hospedagem dos instrutores técnicos. A
logistica das aulas praticas também limita ao impedir um cronograma Unico das
aulas praticas, pois deve prever o deslocamento das unidades entre os polos,
mediante calendario prévio.

Contudo, as vantagens com tal sistema sdo decorrentes do menor
investimento inicial, se comparassemos com a compra e imobilizacdo de laboratorios
nas instituicbes atendidas. Vale a pena destacar que o projeto teria periodo de
execucgao de 2 a 4 anos, atendida a demanda o projeto poderia ser levado a outros

municipios ou estados.
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A confeccéo de kits didaticos, planejamento de praticas bem dimensionadas e
a contratacdo de instrutores com disponibilidade de deslocamento e conhecimento

especializado, podem se configurar como uma dificuldade a mais.

O quinto exemplo de projeto de EAD foi concebido para uma IES que
desejava montar um curso de especializacdo com um diferencial de mercado,
adequado a um publico alvo de grande poder aquisitivo. Seriam utilizados
dispositivos moveis, que permitiriam o desenvolvimento de contetdos multimidia
especificos para um contexto de m-learning. Os dispositivos modveis estariam
inclusos no custo total pago pelo aluno.

O projeto teria abrangéncia regional e usaria os poélos proximos a regiao
metropolitana. As aulas de enfoque mais teérico seriam gravadas em estudio e
disponibilizadas para download no dispositivo movel (PDAs, Palmtops e
Smartphones), o acervo de videos também estaria disponivel para acesso via
streaming pela internet.

Além de aulas presenciais com os professores nos pélos, os alunos contariam
com o0s monitores nos laboratérios de informatica. O ambiente virtual de
aprendizagem seria utilizado no acompanhamento das atividades a distancia e o
auxilio dado através dos tutores de ambiente. A Figura 5.5 apresenta a solucdo de
video-aula gravada e dispositivo mével (mobile).

Internet
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Virtual

Figura 5.5 — Solucao de video-aula gravada e dispositivo movel (mobile)
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As limitacdes dessa solucdo seriam decorrentes dos investimentos iniciais,
nao soO relativos ao custo do dispositivo mével, mas da equipe e do esforco de
desenvolvimento para uma area emergente, como € a de m-learning. A op¢do em
fornecer o dispositivo mével esta relacionada aos problemas de portabilidade para
diferentes marcas.

Sera necessaria também uma infra-estrutura de Tl nos pélos que permita a
sincronizagao dos dispositivos via rede wireless (Wi-Fi, Bluetooth), oportunizando o
download de arquivos e upload de dados (exercicios, planilhas e relatérios). As
vantagens dessa estrutura se relacionam a possibilidade de utilizarem-se ambientes
virtuais de aprendizagem, com exercicios, simulacdes e videos, que poderiam ser
explorados pelos estudantes em qualquer lugar e momento. Essa flexibilidade é
desejavel a profissionais de grupos corporativos ou que necessitam viajar com
freqUéncia, e que poderiam se beneficiar de ambientes de aprendizagem que aliem

mobilidade e conectividade sem fio.

Todas as solugcdes mostradas acima foram desenvolvidas para instituicoes
que iriam desenvolver cursos para a educacao profissional e tecnologica. Os cursos
atendiam a uma ampla gama de niveis, desde 0 ensino técnico, cursos superiores
de tecnologia, bacharelados e pdés-graduacdo. Os cursos se configuravam no
cenario de contetdos de natureza complexa e alta exigéncia cognitiva, préprios da
area mais tecnologica.

Vale a pena destacar que as solucdes propostas ndo estavam relacionadas a
uma abordagem ou modelo pedagdgico especifico. O foco desta pesquisa esta para
a compreenséo das solucdes de educacao a distancia num sentido mais amplo, que
propicie liberdade para a implantacdo de diversos modelos pedagdgicos, de acordo
com a natureza dos publicos atendidos, da natureza dos cursos e seus conteudos, e
da filosofia e trajetdria historico-educacional da instituig&o.

As solugdes descritas acima nao dao conta de todas as necessidades de EAD
para a educacdo profissional e tecnologica. A posicao do autor € que as solucdes
devem ser construidas caso a caso, evitando a armadilha de conformarem-se todas
as demandas a modelos rigidos. O CEAD deve ter como -caracteristica o
fornecimento de solucg@es flexiveis e customizadas para a instituicdo, equacionando

de maneira precisa a relacdo custo x beneficio, sem perder o foco das questdes
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pedagogicas e, principalmente, da natureza dos conteudos complexos e de

exigéncia cognitiva elevada.

5.3 Estruturacdo de CEAD — estudo de caso

Para atender as necessidades operacionais de educacdo a distancia da
Faculdade, o pesquisador do presente trabalho estruturou um Centro de Educacéo a
Distancia — CEAD, com o objetivo de obter uma configuracdo otimizada, que fosse
capaz de suportar as diversas atividades a serem desenvolvidas, aproveitando o
potencial institucional existente, tanto em termos de infra-estrutura fisica quanto em
recursos humanos.

A Figura 5.6 mostra a estrutura criada.
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Figura 5.6 — Estrutura do CEAD - Proposta inicial

Esta composicao estaria de acordo com as func¢des descritas no trabalho de
Fabri & Carvalho:

“Em um projeto para o desenvolvimento de uma aplicacdo para EAD a definicdo
da equipe de projeto é um fator critico na busca da qualidade, a necessidade de
uma equipe multidisciplinar se faz necesséaria em todas as fazes de ciclo de vida
do projeto. Uma equipe multidisciplinar para um projeto de EAD deve ser
composta de: professores: pessoas responsaveis por criar 0os cursos, aulas, etc;
especialista didatico-pedagdgico em EAD: profissional com formagéo pedagdgica
e que possui experiéncia projeto de EAD; engenheiro de software: profissional que
insere, modela a informagdo no ambiente (software, por exemplo) em questéo;
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psicélogo: profissional que tenta resolver problemas sociais, culturais entre os
participantes do EAD; arquiteto da informacao: profissional que constréi o curso no
ambiente, este profissional seria comparado a um web-design com nocdes de
arquitetura e semidtica; e por fim aluno que deve aprender com satisfagéo.” (2005)

Contudo, tdo importante quanto definir os papéis e funcbes dentro de um
CEAD, ¢é a identificacéo clara de todas as atividades a serem desempenhadas. O
detalhamento dessas acdes deve carregar informacdes relativas ao grau de
importancia, prioridade das acdes, etapas de implementacdo das acdes, custos,
estratégias de emergéncia e rotinas de atividade. Na realidade, um elenco de
informacfes que permitam ndo s6 o planejamento estratégico do CEAD, mas a
gestao estratégica do mesmo.

E importante esclarecer que uma mesma acgéo genérica, como, por exemplo,
prover tutoria a distancia através do ambiente virtual de aprendizagem, ir4 gerar
desdobramentos especificos para cada cliente atendido pelo CEAD. Para os clientes
externos — alunos serdo tomadas iniciativas relacionadas a fornecer prontidao de
atendimento em nivel adequado, alocacdo de tutores com competéncias especificas,
tanto com conhecimento especializado das disciplinas em desenvolvimento quanto
tutores com conhecimento das tecnologias de Tl que prestardo auxilio sobre o AVA
ou LMS utilizado. J& para o cliente interno — tutor, o desdobramento de acfes sera
diferente, levara em conta a preparagéo do local onde os tutores ficardo localizados,
com suas cabines de atendimento em desktops, organizacdo da grade horéria de
plantbes de atendimento, confeccdo de planilhas para preenchimento de relatorios
das atividades de tutoria prestadas, as quais podem gerar recursos de FAQ
disponibilizados futuramente no ambiente. Da mesma forma, para o cliente interno —
gestor, serdo necessarios a previsao e emissao do quantitativo de horas trabalhadas
para efetivar pagamentos, lista de materiais especificos de consumo, relatérios de
atividades de tutoria com grau de satisfacdo do usuario, etc.

O exemplo anterior, longe de esgotar 0 assunto, somente esclarece que o
CEAD como parte da organizacdo institucional, devera representar diferentes
papéis, efetuar acbes com graus diversos de prioridade e importancia, e que, mesmo
podendo ser descrita em termos genéricos, como no exemplo da tutoria, trardo
desdobramentos especificos para cada ator inserido no sistema de EAD. A
complexidade desse assunto destaca a importancia do estudo que sera efetuado

neste projeto de pesquisa.
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5.4 Equipe de trabalho de um CEAD

A equipe de trabalho deste CEAD estd sendo composta por diversos
profissionais. O objetivo central foi a composicdo de uma equipe multidisciplinar com
papéis e perfis complementares. A equipe ndo estd completa devido aos custos
elevados de contratacéo e de sua manutencdo mensal, j& que o credenciamento da
IES pelo MEC para funcionamento dos cursos a distancia ainda néo foi obtido.

A composicao inicial objetiva aproveitar os recursos existentes dentro do
Grupo Educacional, em especial, os recursos humanos disponiveis na Editora.
Também foram estabelecidas parcerias estratégicas para trazer para a IES as
competéncias necessarias para atividades especificas, como é o0 caso da
transmisséo via satélite.

Entretanto, existe a necessidade de acompanhar a estruturacdo e o
funcionamento da equipe do CEAD para que a mesma nao seja classificada como
de segunda categoria. Rumble (2003) alerta para o risco da criagdo de uma estrutura
que se ocupa do EAD em separado de outras atividades desenvolvidas pela
instituicdo. Ele cita o caso das universidades indianas onde os setores responsaveis
pela EAD sao considerados de qualidade inferior (Singh, 1979, apud Rumble, 2003).
N&o s6 a qualidade do setor e de suas atividades pode ser questionada, como
também a lealdade dos membros quando exista conflito de interesses nas
instituicbes que ensinam simultaneamente nos cursos presenciais e a distancia
(Shott, 1983, apud Rumble, 2003). O risco € de considerarem-se os alunos dos
cursos presenciais como prioritarios frente aos estudantes dos cursos a distancia
(idem).

A equipe deve ser composta, preferencialmente, de pessoas com alguma
experiéncia em EAD, no caso da Faculdade foram contratadas também pessoas
experientes na educacdo a distancia que atuavam em outras instituicdes, na

tentativa de minimizar essas dificuldades iniciais.

5.4.1 Equipe de suporte tecnoldgico

A equipe de suporte tecnoldgico sera formada por dois times especificos. O
primeiro time sera responsavel por manter a infra-estrutura necessaria para acoes
de TI. O dimensionamento atual e futuro das necessidades de Tl relacionadas a

educacdo a distdncia esta materializado no plano de Tl para EAD do Grupo
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Educacional, nesse plano estdo previstos niumero de servidores, largura de banda
de internet, equipe de tutoria virtual para o periodo de 2007 até 2009.
Estas sdo as atribuicbes do primeiro time relacionadas a Tl para educacéo a

distancia:

a) instalar e manter o Ambiente Virtual de Aprendizagem On-line;

b) atualizar os novos recursos disponiveis;

c) cadastrar e fazer a manutencdo do Curso e Turmas;

d) realizar cépias de seguranca nos arquivos do sistema;

e) capacitar para o uso das ferramentas e equipamentos disponiveis;

f) participar da implementacédo dos processos de EAD;

g) zelar pelo patrimdnio e pelos bens de consumo adquiridos;

h) monitorar e balancear o consumo de banda de internet.

O segundo time sera responsavel por manter a infra-estrutura necessaria para
as transmissdes via satélite. Nesse sentido, o Grupo Educacional estabeleceu
parceria estratégica com a DTCOM, empresa especializada na transmissao via
satélite que possui Teleporto proprio localizado na cidade de Curitiba. As instalacdes
do Teleporto mantém visada direta com as instalacdes da Faculdade e dos estudios
de gravacédo do parceiro SOFTICINE, responsavel pelos estudios a serem utilizados
inicialmente pela Faculdade na geracédo das tele-aulas geradas ao vivo. Ambas as
localidades (Faculdade e SOFTCINE) por terem visada direta, permitem a instalacao
de uma antena de microondas direcional voltada para o Teleporto da DTCOM
(Figura 5.7). O uso de antena direcional evita a necessidade de linha dedicada em
fibra oOtica, ligando os estudios ao Teleporto, o que iria gerar um custo mensal

expressivo.
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Plataforma Tecnoldgica
TV Digital Via Satélite
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Figura 5.7 — Plataforma tecnoldgica — TV Digital Via Satélite
No que se refere as atribuicbes do segundo time relacionadas ao uso de
satélite para educacao a distancia sera necessario:

a) instalar e manter o sistema de transmissao via satélite;

b) atualizar os novos recursos disponiveis;

c) instalar e manter os kits de recepcao via satélite — antena e decoder — nos
polos de presenca da Faculdade espalhados pelo Brasil;

d) cadastrar e liberar acesso aos pélos adimplentes com a Faculdade através da
liberacdo de sinal criptografado para decoders com smartcard,;

e) capacitar para o uso das ferramentas e equipamentos disponiveis;

f) participar da implementacédo dos processos de EAD;

g) zelar pelo patrimdnio e pelos bens de consumo adquiridos;

h) monitorar e balancear o consumo de banda de satélite para transmissao.

5.4.2 Equipe de suporte académico

A equipe de suporte académico sera formada pela secretaria académica da

Faculdade. O volume expressivo de alunos nos sistemas de educacéo a distancia
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requer uma organizacdo robusta. A secretaria necessitara gerenciar o fluxo de
documentos, declaragdes, boletins de rendimento escolar, etc. que irdo circular entre
a IES e os polos de presenca. Para lidar com a auséncia de pessoal especializado
para esse fim nos polos foi desenvolvido um conjunto de envelopes pré-franqueados
com identificacdo clara da natureza do documento, do fluxo de envio/recebimento e
dos responsaveis pela remessa/recebimento, além de sistema informatizado que
gera numero de protocolo exclusivo para o monitoramento das remessas via correio.
Séo atribuicbes da equipe de suporte académico:
a) estruturar os processos de registro académico dos cursos a distancia da
Faculdade;
b) orientar e acompanhar a execucgdo de atividades do sistema académico na
web;
c) acompanhar o fluxo de documentos, atestados, declaracdes e boletins de
rendimento enviados e recebidos dos polos de presenca;
d) cadastrar alunos e professores de cada curso, suas turmas e disciplinas no
sistema académico;
e) elaborar documentos e procedimentos académicos relativos aos cursos a

distancia.

5.4.3 Equipe de suporte logistico

A equipe de suporte logistico sera formada pela secretaria, bolsistas,
estagiarios e funcionério da central de atendimento do CEAD da Faculdade, além de
funcionarios do setor de almoxarifado/despacho da Editora. A remessa dos cadernos
tematicos, guias diversos, avaliagdes impressas, DVDs com as tele-aulas gravadas
e empréstimos de livros da biblioteca requer um organizacéao logistica adequada. O
suporte logistico necessitara gerenciar o fluxo de materiais que irdo circular entre a
IES e os polos de presenca.

Para lidar com a auséncia de pessoal especializado para esse fim nos polos
foi desenvolvido um conjunto de envelopes pré-franqueados com identificacao clara
da natureza do documento, do fluxo de envio/recebimento e dos responséaveis pela
remessa/recebimento, além de sistema informatizado que gera nimero de protocolo
exclusivo para o monitoramento das remessas via correio. JA 0S materiais

volumosos e 0s que ndo possam utilizar o sistema de envelopes pré-franqueados,
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esses irdo ser despachados pela transportadora que presta servicos para a Editora,
minimizando os custos e aproveitando a infra-estrutura e contratos existentes.
Sao atribuigbes da equipe de suporte logistico:
a) estruturar os processos logisticos para envio de materiais dos cursos a
distancia da Faculdade;
b) orientar e acompanhar a execucéo das atividades logisticas via sistema na
web;
c) acompanhar o fluxo de materiais enviados e recebidos dos pélos de
presenca,;
d) elaborar relatorios relativos aos processos logisticos, acompanhando as

despesas e custos associados frente as transportadoras e correios.

5.4.4 Equipe de suporte pedagdgico

A equipe de suporte pedagdgico sera formada pelo coordenador do CEAD,
coordenadores de cursos a distancia, professores AVA, assistentes pedagdgicos,
monitores, pedagogos, supervisores de estagio (licenciaturas), orientadores
educacionais e psicologos do Grupo Educacional envolvidos com as acdes de
educacéo a distancia. Em funcéo da especificidade de diversos desses papéis serao
listadas as atribui¢cdes especificas dos membros principais dessa equipe:

Coordenadores de Curso
Responséavel pelo desenvolvimento do curso. Administra as atividades e os
agentes envolvidos na dinamica do curso. S&o atribuicdes do Coordenador do curso:

a) coordenar, orientar, acompanhar e avaliar 0 curso;

b) assessorar e orientar os professores quanto a elaboracdo dos planos
operacionais curriculares das disciplinas e a confec¢do do guia didatico de
cada disciplina;

c) orientar professores quanto a elaboracdo das questdes dos féruns de
discusséo e conducdo das tarefas solicitadas;

d) orientar professores nos processos de avaliacdo da aprendizagem dos
alunos;

e) programar capacitacbes para professores de tele-aula, professores AVA e

assistentes pedagogicos envolvidos no curso;
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f) proporcionar reunibes de estudo com professores de tele-aula e professores
AVA;

g) participar dos Féruns e Chats, analisando a qualidade do trabalho que esta
sendo desenvolvido;

h) coordenar os encontros presenciais e seminarios;

i) coordenar os processos de avaliacdo da aprendizagem;

j) encaminhar os relatorios pertinentes ao curso para anélise do CEAD.

Professores Autores

Responséavel pela producédo de contetdo para as disciplinas do curso. Planeja
as atividades e avaliacdes previstas para as disciplinas baseando-se no projeto
pedagdgico dos cursos e nos recursos tecnoldgicos disponiveis. Sdo atribuicdes dos
Professores Autores:

e Participar dos cursos de capacitacdo promovidos pelas coordenadorias

Pedagogica e Tecnoldgica;

e Elaborar Plano e Guia Didatico da disciplina;

e Elaborar material impresso e on-line;

e Planejar atividades para foruns, chats e portfélio;

e Planejar trabalhos de avaliacéo a distancia e presencial;

e Participar das reunides do Programa e do Conselho de Classe;

e Propor leituras e atividades auxiliares de estudo para tutores e alunos;

e Orientar os tutores no desenvolvimento da disciplina

Professores de Tele Aula

Responséavel pela elaboracdo dos roteiros das aulas geradas e transmitidas
ao vivo para os polos de presenca. Ministra as aulas nos estudios de transmisséo e
gravacao, utlizando e respeitando os potenciais e limites das tecnologias
educacionais existentes. Sao atribuicbes dos Professores de Tele Aula:

e Participar dos cursos de capacitacdo promovidos pelas coordenadorias

Pedagdgica e Tecnoldgica;
e Elaborar Plano da tele aula a ser transmitida (roteiro);
e Elaborar material de apoio a tele aula;

e Ministrar/gravar a aula a ser transmitida via satélite ou internet;
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e Participar das reunides do Programa e do Conselho de Classe.

Professores AVA (Tutores Virtuais)

O acompanhamento tutorial virtual € um dos elementos fundamentais para

assegurar o desenvolvimento e o aproveitamento dos eventos de EAD. O professor

AVA tera, entre outras, a funcéo de orientar e motivar os estudantes durante o curso.

Devera ser um mediador entre estudantes, instituicdo, professores das tele-aulas e

equipe pedagodgica, na direcdo de facilitar a resolugdo de problemas de

aprendizagem ou de ordem pedagdgico-administrativa.

a)

b)

f)
g)

h)

Sao atribuicbes do professor AVA:

oferecer possibilidades permanentes de dialogo, pois conhece a realidade do
aluno nas diferentes dimensdes (social, escolar e familiar);

identificar as capacidades e limitacdes dos alunos, o que contribui para ajuda-
los a progredir em seus estudos;

orientar o aluno para seus estudos independentes;

manter uma atitude reflexiva e critica em sua pratica educativa;

utilizar estratégias diversificadas para intervir no processo de ensino e
aprendizagem e motivar os alunos a nao desistirem dos estudos;

formular planos de acéo coerentes com os resultados da avaliacao;

utilizar diferentes formas de avaliacdo (assiduidade, participagdo nos
momentos presenciais coletivos e individuais, cumprimento das atividades
propostas, elaboracéo propria, provas presenciais);

propiciar ao aluno diferentes recursos para recuperagao dos estudos.

Assistentes Pedagoégicos (Tutores Presenciais)

O acompanhamento tutorial presencial € outro elemento fundamental para

assegurar o desenvolvimento e o0 aproveitamento dos eventos de EAD. Séo

atribuicdes do Assistente Pedagogico:

a)
b)

c)
d)

realizar a matricula dos alunos;

estar presente, diariamente, na abertura e fechamento da tele sala (nos
horarios definidos para a projecao das aulas);

aplicar provas, recolher e envia-las a Faculdade;

controlar a presend e a disciplina dos alunos;
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e) atuar como intermediario e facilitador entre alunos e da Faculdade na
solucéo de duvidas e esclarecimentos nao dirimidos em sala de aula;

f) coordenar as atividades curriculares e extracurriculares dos alunos que forem
exigidas para cada curso;

g) distribuir o material didatico fornecido pela Faculdade;

h) assistir as transmissfes especificas destinadas aos Assistentes Pedagogicos
sobre os cursos em andamento ou a serem langados;

I) estar presente na tele-sala para acompanhar a transmisséo das tele-aulas.

Monitores
Sao os responsaveis pela manutengcdo e monitoramento dos ambientes
utilizados no curso, dao apoio aos assistentes pedagdgicos e professores AVA e
suporte aos alunos nas dificuldades com o ambiente virtual. Também sdo os
responsaveis pelo atendimento dos alunos e assistentes pedagdgicos quanto aos
recursos tecnoldgicos disponiveis, em especial os relacionados aos laboratérios.
A contratacdo dos monitores sera diretamente proporcional aos laboratorios
envolvidos no desenvolvimento das atividades. Sao atribuicdes dos monitores:
a) esclarecer duvidas quanto a utilizacdo dos recursos tecnoldgicos através do
ambiente de aprendizagem ou através de e-mail;
b) orientar a execuc¢ao de atividades na web;
c) promover atividades de convivéncia no ambiente de aprendizagem (cafée,
bate-papo);
d) acompanhar a evolugéo das atividades;
e) realizar tarefas cotidianas de suporte ao ambiente de aprendizagem, tais
como distribuir senhas e tirar duvidas de acesso;

f) apoiar os assistentes pedagdgicos nas aulas presenciais.

5.4.5 Equipe de producédo de midias

No estudo de caso em questdo, a producdo de midias esta sendo feita por
uma equipe multidisciplinar. O pesquisador verificou 0s recursos humanos existentes
no Grupo Educacional, selecionando profissionais da IES para comporem a equipe
do CEAD. Para os setores novos, onde a IES néo tinha nenhuma expertise, foram

estabelecidas parcerias estratégicas. Para o setor de geracdo de tele-aulas em
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estudio e transmissdo via satélite foram estabelecidas parcerias com,
respectivamente, a SOFTCINE para estudios de gravacdo e a DTCOM para
transmissao via satélite. Cada uma dessas empresas aportou com sua equipe de
profissionais, conforme mostrado na Figura 5.6, com roteirista de audio e video,
diretor de &audio e video, pessoal de suporte e técnicos de operacdo de
equipamentos de transmissao.

Para a producdo de material impresso a Editora e Grafica desempenham
papel estratégico, pois conta com diversos profissionais experientes, uma equipe
formada por coordenador editorial, autores, revisores, analistas de conteudo e
pedagogicos, projetistas graficos, infografistas, pessoal de suporte e técnicos da
Editora e Grafica.

O maior esforgo, no estagio atual de implantagdo do CEAD nesse estudo de
caso, tem sido na estruturacdo da equipe de producdo de multimidia para educacao
a distancia. Inicialmente, a escolha de um coordenador de desenvolvimento de
software mostrou-se inadequada frente a demanda mais urgente de uma editora de
contetdo EAD com experiéncia em objetos educacionais multimidia. O pesquisador
encontrou na Editora uma profissional experiente na criacdo de objetos educacionais
para EAD e efetivou a sua contratacdo como editora de conteaddo EAD, com a
funcdo de coordenar o desenvolvimento dos materiais multimidia do CEAD. A
respectiva editora de contetdo EAD tem desempenhado papel importante como
projetista instrucional junto aos professores autores.

A presente pesquisa detalha os papéis e necessidades de todos os atores
envolvidos num CEAD. A definicdo clara de seus papéis, a listagem de suas
atribuicdes e, principalmente, dos aportes necessarios em termos de recursos e
apoio institucional, bem como, das inter-relacbes entre os membros da equipe,
permitem uma gestdo mais eficiente do CEAD em instituicbes voltadas a educacao
profissional e tecnoldgica na modalidade a distancia.

Em termos gerais sao atribuicdes da equipe de producao de midias:

a) fornecer o suporte para o desenvolvimento do material didatico para
educacao a distancia;

b) articular pedagogos, autores, professores AVA e especialistas de
programacao na criagdo de midias;

c) favorecer a utilizacdo de midias digitais e impressas para a elaboracdo do
material;
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d) facilitar a criacao de recursos didaticos tais como licbes, exemplos, exercicios,
simulacdes;

e) integrar diferentes formas de apresentacdo ao recursos didaticos tais como
apresentacao textual, gréfica, esquematica, etc.

5.5 Planejamento e gestdo de um CEAD

No estudo de caso em questao o autor teve a possibilidade de estruturar todo
o planejamento inicial das ac¢des institucionais de educacéo a distancia. A instituicao
conta com larga experiéncia na educacao profissional e tecnoldgica, com diversos
cursos técnicos, cursos superiores de tecnologia, licenciaturas, bacharelados e
programas de especializacéo lato sensu, todos na modalidade presencial.

A instituicdo assume as caracteristicas de um grupo educacional, com varias
unidades de negdcios, contando com uma Faculdade, uma Faculdade de Tecnologia
(chamada de CET — Centro de Educacdo Tecnolodgica), um Colégio Técnico, um
Colégio com todos os niveis da Educacdo Infantil, Ensino Fundamento e Ensino
Médio.

Estrategicamente, o Grupo educacional possui uma editora e uma gréfica. A
Editora conta com uma expertise na fabricacao de livros escolares, desenvolvendo e
distribuindo um sistema de ensino que atende as mais de 70.000 alunos no Brasil. A
equipe de editores, autores, revisores, diagramadores e todo staff envolvido nessa
producdo representa um potencial estratégico no desenvolvimento de acdes de
educacao a distancia.

A primeira acdo desenvolvida foi a de planejar as acdes de credenciamento
da Faculdade junto ao MEC, para a oferta de cursos superiores na modalidade a
distancia. Posteriormente, acdes similares foram desenvolvidas para credenciar o
Colégio Técnico para a oferta de cursos técnicos e de magistério, na modalidade a
distancia, no ambito das secretarias estaduais de educacao. Os processos guardam
exigéncia especifica de acordo com a Secretaria envolvida, tanto em nivel federal
como estadual.

Diversas reunides com o corpo dirigente foram efetuadas, até a definicdo de
que o Grupo Educacional atuaria em ambito nacional com o seu programa de
educacdo a distancia para o nivel superior e, no ambito estadual, atuaria nos

estados de Santa Catarina, Parana e Sao Paulo. Feitas as definicdes sobre a regido
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de atuacdo da IES, foram definidos os cursos superiores a serem ofertados
inicialmente e que seriam objeto de credenciamento junto ao MEC. O autor, com
base na experiéncia existente nos cursos presenciais da IES, no corpo docente
disponivel e na caracteristica vocacional da IES sugeriu, um rol de cursos.

O setor comercial e o setor de marketing efetuaram um estudo sobre a
viabilidade dos cursos superiores listados abaixo, e aprovaram a configuracdo de um
pacote de servicos de EAD a ser oferecida pelo Grupo Educacional.

e Curso Superior de Tecnologia em Gestdo Comercial

e Curso Superior de Tecnologia em Processos Gerenciais

e Curso Superior de Tecnologia em Gestao Publica

e Licenciatura em Pedagogia

e MBA em Gestdo das Organiza¢Oes Educacionais

A selecdo de produtos de educacdo a distancia levou em conta, além da
capacidade ja instalada da instituicdo, a facilidade de captacdo de alunos nas
comunidades onde sera oferecido. Produtos com nichos muito especificos, mas que
dificilmente conseguiriam formar turmas com um quantitativo de alunos suficiente,
foram descartados.

Em reunides posteriores, foi definido que a solucéo tecnolégica de EAD para
trabalhar com abrangéncia nacional seria a transmissao via satélite. O autor do
presente trabalho apresentou os seguintes argumentos para escolha dessa solucéo:

e A transmissdo via satélite permite trabalhar em escala (milhares de
alunos);

e A transmissao via satélite utilizando as Bandas C ou KU possibilitam
atuar com cobertura nacional;

e A infra-estrutura necessaria nos pontos de recepcdo € de baixo
investimento, sendo um kit de recepcdo orcado em média por
U$500,00 (incluindo antena, decoder e instala¢éo);

e A solucao totalmente apoiada em internet limitaria 0 emprego para as
localidades do pais servidas de acesso a internet por banda larga ou
com custo elevado mensal se adotado a solucdo IP SAT (internet por
satélite);

e A solucéo via satélite permitiria a transmisséo sincrona das aulas dos

professores para todos os pélos de presenca espalhados no pais;
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e A solugdo via satélite permitiria a interacdo dos alunos presentes nos
pbélos com os professores nos estudios, durante as transmissdes, via
linha telefénica ou bate-papo pela web.

Foram analisadas as limitacdes e investimentos necessarios com a adocao
dessa tecnologia:

e Estabelecimento de parceria estratégica com empresa de transmissao
do sinal (via Teleporto®®) ou instalacéo de Teleporto préprio;

e Estabelecimento de parceria estratégica com empresa detentora de
estudio de gravacao das Tele-aula;

e Custo fixo mensal para transmissao via satélite de acordo com a carga
horaria contratada e o horario da transmissao;

e Necessidade de trabalhar-se com grade semanal de programacéo para
otimizar o espaco satelital de transmisséo das aulas;

¢ Necessidade de expansdo do numero de tele-salas ( e decoders) para
0S anos seguintes dos cursos desenvolvidos;

e Limitacdo do numero de cursos possiveis de serem desenvolvidos a
cada canal contratado de transmissdo no satélite (seis cursos por
canal/turno).

As definicbes do tipo de curso e da tecnologia de transmissdo adotada
necessitam estar relacionadas intimamente, como ja se disse, pois pressionam e
limitam as estratégias pedagdgicas que serdo desenvolvidas.

No exemplo descrito, a adocdo da transmissdo via satélite, permite que os
alunos estejam reunidos em tele-salas espalhadas por todo o territério nacional.
Como as aulas serdo transmitidas ao vivo por professores especialistas no conteudo
trabalhado, fica minimizada a necessidade de que o tutor presencial que acompanha
os alunos nos poélos possua qualificacdo diretamente atrelada ao conteudo tele-
transmitido. Desta forma, o tutor presencial ndo € responsavel por prover conteudo
especifico. Essa responsabilidade é assumida pelo professor da tele-aula via satélite

e pelo tutor virtual que acompanha a turma no ambiente virtual de aprendizagem.

% O Teleporto é o espaco fisico onde ficam reunidas diversas plataformas tecnolégicas e as antenas
de comunicagdo apontadas para diversos satélites em orbita, além equipamentos para geracéo e
codificagdo do sinal, disponibilizando cobertura satelital nacional e internacional para uma completa
gama de aplicagfes. As tele-aulas gravadas ao vivo nos estudios sdo transmitidas via onda de radio
para o tele-porto, o sinal recebido é processado digitalmente e criptografado para transmissao via
satélite.
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Entretanto, esse modelo limita a natureza dos cursos desenvolvidos. Cursos
com exigéncia de aulas préticas intensas, laboratorios variados e atividades de
campo ndo sdo recomendados numa configuragdo que alie satélite, tutores
presenciais ndo especialistas, e numero elevado de turmas e alunos.

O uso do satélite para turmas reduzidas, pequeno numero de alunos e
conteudos especializados é possivel, mas encarece o0 custo operacional, exige
tutores especializados no conteudo e praticas abordadas, exige laboratérios e
equipamentos especificos, 0 que inviabiliza a adocdo desse modelo numa
perspectiva de economia de escala.

Essa reflexdo € oportuna, pois, em educacédo a distancia, o conteudo nao se
dissocia da forma nem das tecnologias de transmissédo adotadas, 0 que deve ser
levado em conta na elaboracdo do projeto pedagdgico dos cursos. As solucdes
devem ser elaboradas de forma sistémica, prevendo as interacdes entre as partes, e
respeitando e permitindo solucdes flexiveis e viaveis. Portanto, para o autor dessa
pesquisa, a tecnologia ou conteudo ndo determinam uma relagdo de escolha Unica
na educacdo a distancia, e sim direcionam para uma analise ampla para cada caso

em particular.

5.5.1 Estruturacdao institucional

Com a definicdo dos primeiros cursos superiores a serem desenvolvidos pela
IES e da solucéo de tecnoldgica de EAD para esses cursos iniciais, o autor definiu
com o corpo diretivo as a¢des necessarias para o credenciamento junto ao Ministério
da Educacéo. Inicialmente era importante definir como a educacéo a distancia seria
implantada em termos institucionais, quais os dispositivos legais, documentos e
regimentos internos, regulamentos especificos e procedimentos que seriam
desenvolvidos pela instituicdo para tratar da educacao a distancia. O planejamento e
gestdo do CEAD da IES pesquisada exigiram a criagcado de diversos documentos e
normativas para o processo de credenciamento no Governo Federal.

O primeiro passo consistiu em garantir que a EAD fizesse parte da estrutura
da instituicdo, em todos o0s seus componentes académicos e administrativos,
permeando a estrutura em seus organogramas e regimentos. O desenho da acgao

implementada € mostrada na Figura 5.8 abaixo:
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PDI
[ Plano de Desenvolvimento Institucional ]

[ Regimento da Faculdade ]—

PPI - EAD
Projeto Pedagogico Institucional de EAD

[ Regulamento do CEAD ]—

PPC - EAD
Projeto Pedagégico do Curso

POC - EAD
Plano Operacional Curricular para EAD

( Guia Didatico do Curso ] | Guias Didaticos )

[ Guia Didéticolda Disciplina ] _[ Guia Didatico do Autor ]

[ Caderno Tematico ] —[ Guia Didatico do Professor Tele-aula ]
—{ Guia Didatico do Professor AVA )
—[ Guia Didatico do Assistente Pedagogico ]
—[ Guia Didatico do Monitor ]
—[ Guia Didatico do Aluno ]

—[ Guia do Associado do P6lo

Figura 5.8 — Planejamento da EAD institucional

A integracdo da EAD no organograma formal da IES assegura a legimitidade
das acdes. O corpo académico e técnico-administrativo necessita compreender que
as acoes implementadas fazem parte de um plano de acdes institucional.

Todas as acdes de EAD para o quinquénio de validade do Plano de
Desenvolvimento Institucional - PDI da Faculdade foram previstas incorporadas ao
PDI da instituicdo. Como a IES possuia um PDI ainda em vigéncia, foi protocolado
junto a Secretaria de Educagdo Superior - SESU no MEC um processo de
aditamento de PDI para a incorporacdo das agfes de EAD.

O regimento da Faculdade foi reformulado para conter todas as referéncias a
educacao a distancia, com descricdo do CEAD no organograma institucional, com os
procedimento académicos de secretaria e outros relacionados. Outras necessidades
de regulacdo especifica, como biblioteca e secretaria académica, foram
regulamentadas através de acOes normativas especificas.

Toda a IES deve ter um Plano Pedagdgico Institucional que lance as bases
dos pressupostos pedagogicos e metodologicos que norteiam as acdes educativas e

a identidade institucional. A Faculdade optou pela construgdo de um PPI especifico
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para EAD, onde foram reunidos os pressupostos pedagdgicos norteadores e a
concepcdo de educacdo a distancia da instituicdo, assim como sintetizados o0s
aspectos operacionais e estruturais da EAD na IES.

Foram elaborados pelo autor e equipe do CEAD, os Projetos Pedagdgicos
dos Cursos — PPCs de todos os cursos listados anteriormente. Posteriormente, 0s
PPCs foram protocolados junto ao MEC, estando em faze final de credenciamento,

aguardando o agendamento das visitas de verificacao in loco do INEP.

5.5.2 Desenvolvimento de ferramenta para a estruturacdo operacional

A transposicdo dos projetos pedagogicos dos cursos, na modalidade a
distdncia, para uma série de acdes viaveis na organizacdo das praticas
pedagdgicas, materiais e contetdos revela um grau de complexidade elevado.

Outra ferramenta desenvolvida, ao longo do trabalho de implantacdo do
projeto, para auxiliar no planejamento das atividades de educacéo a distancia, foi o
Plano Operacional Curricular — POC, um roteiro (ficha) que se mostrou
extremamente (til para permitir aos professores efetuar o planejamento da
distribuicdo dos conteudos e atividades das disciplinas no tempo previsto para a
duracdo do curso. Como relatado nos capitulos inicias dessa proposta, os docentes
encontram dificuldades na escolha e dimensionamento das tarefas de EAD, na
selecdo dos contetdos a serem abordados na tele-aula, nos exercicios propostos
como atividades supervisionadas ou individuais. O problema foi minimizado com os
cursos de capacitacdo continuada executados pelos CEADs das instituicbes, e
depois com o apoio constante e sistematico dado aos professores pela equipe
multidisciplinar do CEAD. A idéia de desenvolver o POC, como recurso de apoio ao
planejamento, surgiu nos Cursos de Capacitacdo de Professores e Tutores para
EAD, ministrados pelo autor desta proposta de tese. O resultado obtido foi favoravel
e 0 emprego das fichas foi formalmente adotado pelas instituicbes. A ficha permite
que o professor efetue o planejamento de cada unidade temética em separado,
dimensionando o periodo de tempo necessario para a execucdo de cada uma. A

Figura 5.9 mostra um exemplo do POC.

Disciplina XXX |Carga Horéaria Total: X h |No de Semanas: X
Disciplinas Simultaneas: X |Discip|inas no Semestre:
TL AS Al TL AS Al
Distribuicéo Presencialidade Semanal
o Total Xh/a| Xh/a| Xh/a ) .
Programatica Disponivel Xh/a | Xhla| n/a
Semanal | X h/a | X h/a | X h/a
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Unidade Tematica 1 XXX Semana X° | Carga Horaria Total Xh

TOpicos o XXX
IApresentacéo de o XXX
contetdos o XXX

Tele-aula (TL) interativa o XXX

|Atividades o XXX Presencialidade| Xh/a | Xh/a | N&o

Supervisionadas (AS) e XXX Prevista

JAtividades Individuais o XXX
(AD o XXX

Praticas Laboratoriais  [¢ XXX

Textos Operacionais e XXX

Leituras o XXX
Complementares o XXX
Bibliografia o XXX

. o http://www.
Sites de Interesse

e http://www.

Figura 5.9 — Modelo de Plano Operacional Curricular — POC para EAD

O POC desempenhou um papel fundamental na rotina de produgdo dos
materiais impressos e multimidia, e das atividades desenvolvidas no Moodle. A
elaboracdo dos guias didaticos e dos cadernos tematicos das disciplinas somente
era iniciada apds a aprovacdo dos POCs pela equipe do CEAD, o que reduziu o
retrabalho, ja que a maioria dos professores autores era inexperiente em EAD e ha
pouco tempo tinham efetuado sua capacitacdo para EAD recentemente. A
estruturacdo das atividades e conteudos das disciplinas no Moodle também era
baseada no POC da disciplina, portanto seu papel foi central no auxilio ao
planejamento de todas as disciplinas dos cursos implantados.

Os demais Guias previstos no planejamento de EAD institucional foram
desenvolvidos pela equipe do proprio CEAD em conjunto com os coordenadores

pedagogicos de curso.

5.5.3 Estratégia de organizacao da estrutura fisica

A estruturacao fisica iniciou com a definicdo do espaco fisico onde o CEAD
seria estruturado. Muitas instituicbes optam por ndo centralizar na forma de um
CEAD, a estrutura fisica de atendimento para as ac¢des de educacdo distancia. A
opcdo € por utilizar os setores existentes e mantendo no CEAD somente a

coordenacao central e secretaria.
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No caso do Grupo Educacional, optou-se por sugerir uma configuracdo mista,

criando um setor com uma alocacéo fisica robusta, onde fosse possivel reunir toda a
equipe multidisciplinar do CEAD, conforme a Figura 5.6, no inicio desse capitulo. Em
especial, o CEAD foi planejado para reunir todos os tutores que trabalhardo com o
LMS — MOODLE, no projeto de EAD da Faculdade identificados como Professores
AVA. Como exemplo das caracteristicas desse local, descreve-se que o0 espaco do
CEAD comporta 20 baias individuais para os professores AVA, o que da uma
capacidade total de 60 tutores trabalhando em turnos ao longo da semana. O
ambiente conta com mesas de reunido, escrivaninhas, computadores, quadros de
aviso, armarios, enfim toda a infra-estrutura necessaria para o trabalho da equipe.

A opcédo por um lugar fisico determinado ajudou a instituicdo a visualizar o
CEAD, contribuindo na formacdo de um espaco institucional frente a toda a
comunidade académica. A criacdo de uma identidade institucional ndo deve ser
menosprezada, pois a educacado a distancia conta com uma resisténcia natural, e até
mesmo preconceito, por parte da comunidade, e a estruturagdo fisica colabora para
mostrar o empenho da direcdo na adoc¢do de um projeto de qualidade e institucional.

A configuracdo mista se deve ao fato de que a Editora e a Grafica
continuaram em seus espacos originais, e com isso a equipe de coordenacao
editorial, revisores, projetistas gréficos e infografistas, permaneceram no espaco da
editora. Para facilitar a integracdo entre as equipes, além de reunides freqlentes,
foram alocados um analista pedagdgico e um editor de contetudo, meio turno dentro

do CEAD e meio turno dentro da Editora, fazendo a ponte entre as equipes.

5.5.4 Planejamento dos Centros Operacionais de Presencialidade - COPs

Os polos de presenca foram identificados na estrutura da IES com o nome de
Centros Operacionais de Presencialidade — COPs. Seu papel é central como centro
de atendimento aos alunos em suas localidades. E a base de apoio onde os
mesmos iriam assistir presencialmente as tele-aulas transmitidas via satélite. Cada
COP foi planejado para contar com, no minimo, trés ambientes distintos destinados
aos alunos:

e Sala da Tele-aula (ver Figura 5.10)
e Sala de Atividades (ver Figura 5.11)
e Espaco Didatico (ver Figura 5.12)
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O ambiente principal é a Sala da Tele-aula, onde o aluno encontra uma sala
com no minimo 50 carteiras escolares, um projetor multimidia, uma tela de projecéo,
um computador (c/ kit multimidia e conex&o a internet) e um telefone sem fio (0800).
Nesse ambiente os alunos devem assistir as aulas transmitidas ao vivo dos estudios
de gravacao em Curitiba.

A sala de atividades € composta por diversas mesas de reunido, um
computador com acesso a internet, um aparelho de televisdo de 297ou 33" e
aparelno de DVD. Nesse ambiente os alunos desenvolverdo as atividades
complementares, trabalhos em grupo e apresentacfes de seminarios, etc.

O Espacgo Didatico € um ambiente multiuso, que conta com um pequeno
laboratério de informética com, no minimo, cinco computadores com acesso a
internet, uma pequena biblioteca setorial e um espagco para brinquedoteca. A
brinquedoteca sera utilizada para as atividades praticas do curso de Licenciatura em
Pedagogia. Os alunos também dispdem de uma brinquedoteca digital disponivel no
Portal EAD. Nesse ambiente os alunos contam com o auxilio de um monitor que
auxilia no uso dos equipamentos de informatica, controla o empréstimo do acervo, e

zela pelos recursos fisicos do COP.

as TELESALA

Figura 5.10 — Modelo de Tele-sala — COP para EAD
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Figura 5.12 — Modelo de Espago Didatico — COP para EAD
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A visita de homologacado técnica aos COPs foi efetuada por uma equipe do
CEAD, o autor dessa pesquisa elaborou uma planilha de verificacdo da infra-
estrutura existente nos poélos (Anexo 7), adaptando uma planilha usada para
verificacdo dos polos da UAB. Outros requisitos foram incorporados visando atender
as especificidades do modelo de educacédo a distancia da Faculdade.

A etapa de homologacéo técnica dos polos de presenca é etapa critica no
planejamento da EAD, pois muitas parcerias podem ser firmadas sem uma idéia
clara das condicdes reais do polo de presenca. No caso descrito, um percentual de
polos ndo foi aprovado na homologacéo pela equipe do CEAD, por ndo atenderem
aos quesitos de qualidade e/ou possibilidade de expansdo com o crescimento de

turmas e novas salas no decorrer do desenvolvimento do curso.

5.5.5 Planejamento da estrutura do Portal EAD

Dentre as diversas atividades de planejamento, foi necessario o0
desenvolvimento de uma estrutura do portal de EAD. A acessibilidade das péaginas
de internet também deve ser uma preocupacdo da equipe de gestdo do CEAD, uma
vez que o aluno que estuda a distancia necessita ter acesso a todos 0s recursos
disponiveis, além de ter a possibilidade de solicitar servigos, documentos e negociar
dividas pela internet, que é o seu principal canal de comunica¢do com a IES. Nos
projetos desenvolvidos por esse pesquisador consta o curso superior de licenciatura
em Pedagogia, ha modalidade a distancia, e uma das exigéncias do MEC para o
credenciamento da instituicdo e autorizacdo desse curso refere-se a disponibilidade
de uma brinquedoteca. A alternativa encontrada para superar as limitacbes das
pequenas brinquedotecas presentes nos poélos de presenca, foi a criacdo de uma
brinquedoteca virtual para expandir e melhorar a qualidade do atendimento nesse
guesito.

Para atender a outras necessidades especificas de acesso a sistemas da
Faculdade foram planejados os seguintes espacos no Portal de EAD:

e Acoes de marketing
e Sistema do LMS Moodle
e Sistema académico (registro de notas, consultas, documentos, etc.)

e Biblioteca virtual
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o Espaco didatico®
e Brinquedoteca virtual
Para atender a esta nova demanda estrutural para a area de web foi
necesséaria uma reformulacdo completa e busca de uma nova identidade visual para
as homepages no Grupo Educacional como um todo. O pesquisador, com sua
equipe do CEAD, sugeriu uma estrutura de homepages para o grupo.
No caso especifico do Portal de EAD, foram feitos estudos de layout para que
o portal e todas as paginas web relacionadas mantivessem uma coeréncia grafica
com a identidade visual desenvolvida especificamente para 0s materiais impressos
da educacao a distancia. A solucéo visual e a hierarquia simples das paginas estao

demonstradas na Figura 5.13 abaixo:
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Figura 5.13 — Modelo da estrutura de paginas web — Portal para EAD

A implantacdo do Portal EAD esta em fase intermediaria. A maior dificuldade

relaciona-se a integracdo entre os diversos sistemas para que o aluno consiga

> A Faculdade dispde de um convénio com a Escola 24h. O autor, ao analisar os diversos objetos
educacionais presentes na homepage da conveniada, estruturou duas paginas de acesso
diferenciadas, uma para acesso as atividades pedagogicas e brinquedos/brincadeiras didaticas
virtuais configurando a brinquedoteca virtual, e outra pagina web com objetos educacionais
selecionados para diversos fins compondo o Espaco Didatico. O Espacgo Didatico também contara
com uma sessdo de Case Center para uso dos CSTs da area de gestao.
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através de um anico login no Portal EAD ter acesso a todos 0s servigcos e ambientes
disponiveis.

O planejamento do Portal EAD, dentro de uma visdo de gestdo estratégica de
educacdo a distancia, deve estar integrado com as demais areas da instituicdo. E
necessaria uma convergéncia de recursos, aspectos operacionais e, até mesmo,
uma identidade visual comum entre os diversos materiais e recursos disponiveis. O
futuro aluno deve compreender, com facilidade, a légica de navegacdo e

acessibilidade aos materiais.

5.5.6 Escolha da plataforma de EAD — LMS Moodle

A estruturacdo das disciplinas no ambiente virtual de aprendizagem recebe
uma atencdo especial na maior parte dos cursos a distancia. As instituicbes
despendem esforcos consideraveis no projeto grafico, na escolha do LMS, na
preparacdo de contetudos. O pesquisador estruturou as disciplinas no LMS Moodle
(ver Figura 5.14) de acordo com o planejamento dos POCs, adotando unidades
tematicas correspondentes ao numero de semanas de desenvolvimento das
disciplinas.

A transposicdo de conteudos e a organizacdo de disciplinas dentro do LMS
adotado devem considerar diversas necessidades envolvidas:

e Padronizacdo no codigo de identificacdo de disciplinas visando o
controle académico;

e A distribuicdo e o ensalamento?®® virtual dos alunos, visando atender
satisfatoriamente os alunos nas atividades virtuais propostas;

e O planejamento iconografico e sua coeréncia com a iconografia adota
no material impresso e multimidia, facilitando o aprendizado da

navegacao pelo material instrucional,

6 Ensalamento é o termo institucional utilizado para a ac&o de planejar o quantitativo e a distribuicdo
de alunos nas turmas e salas disponiveis na instituicdo. A logistica de ensalamento torna-se mais
complicada com o numero elevado de alunos nos processos seletivos de vestibular, quando devem
ser organizadas listas de presenca, publicados os locais e salas das provas. No caso da educagéo a
distancia, o processo torna-se ainda mais critico se considerarmos que os alunos devem comparecer
ao poélo mais proximo de sua residéncia, ou a outro local indicado pela IES, caso o p6lo ndo comporte
0 numero de inscritos para o processo seletivo. O ensalamento virtual se refere ao arranjo
diferenciado dos alunos em grupos, no ambiente virtual de aprendizagem, o que ndo corresponde
necessariamente a turma fisica presencial da qual o aluno faz parte.
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O desenvolvimento de materiais dentro de uma filosofia de objetos

educacionais, de preferéncia, adotando um padrdo de metadados e

objetos educacionais, como 0 SCORM,;

e A organizagao prévia de disciplinas raiz facilitando a copia das mesmas

estruturas para disciplinas similares ou idénticas em outros cursos,

reduzindo o tempo de estruturacdo do material no ambiente virtual,

e A padronizacdo do projeto grafico dentro do site, primando pelos

critérios de usabilidade da interface, o que orientara a equipe de

tutores e auxiliares na alimentacao do ambiente com as informacdes.
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Figura 5.14 — Modelo da estrutura de disciplina — LMS Moodle

5.5.7 Sistema académico especifico para EAD — Ferramenta administrativa

Um aspecto central no desenvolvimento de um programa de EAD, numa

perspectiva de economia de escala, com centenas de alunos por curso em dezenas

de localidades diferentes (COPs), é a existéncia de um sistema académico que

permita gerenciar as demandas da parte administrativa e de secretaria académica.
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O sistema académico para EAD foi desenvolvido para a Faculdade, com base
nas definicdes do planejamento do pesquisador desse trabalho?’ que efetuou uma
pesquisa em sistemas ja existentes, levando em consideracdo a necessidade do
sistema, pela internet, de:

e Permitir a inscricdo de alunos para o vestibular;

e Organizar o processo seletivo com o agendamento do vestibular nos
polos, prevendo ensalamento e relatorios;

e Permitir a matricula e solicitagdo de documentos (ver Figura 5.15);

e Permitir o acompanhamento e digitacdo de notas e frequéncia;

e Permitir a emisséo de boletos (12 e 22 vias);

e Permitir a negociacao de dividas;

e Emitir relatorios (ver Figura 5.16).

O sistema desenvolvido (THELUS) esta plenamente operacional e foi testado,
para que possa ser examinado pela comissédo de verificacdo in loco do MEC, na

visita de credenciamento para educacao a distancia.

@) cadastro Especifico de Entrega de Documentos (estabelecimento selecionad - ol =l
Selecione oz Alunos para oz quais deseja alterar documentos apresentados
Iroberla (5
Entreqas de Documentos Cadastrada
IAIunDID Mome I Curso I Tumo |
ﬂ 738 ROBERTA PRADO CURSO & DIURMD
4] | 7]
Documentos do Aluno Selecionado [use duplo-cligue para alterar situagdo de entregal
D ocumento | Dbrigaténo' Entleguel o
| #|COMP. DE ENDERECD SIM WED
|_|COMP. DE RENDIMENTOS NED NED
|_|EFF SIM NED
| |FOTO 34 SIM MED
| |HISTORICO ENSING MEDIO Sk MED
| |RG SIM MED
=
Histérico de Movimentagdo do Documento Selecionado

Figura 5.15 — Sistema Académico para EAD - Documentos

27 Reforca-se a importancia de que o sistema académico permita uma flexibilidade nos arranjos de
produtos de EAD e o seu controle, a solugdo adotada esta de acordo com as premissas de uma
ferramenta que permita uma visdo sistémica das acdes académico-administrativas. O uso de uma
ferramenta rigida impediria 0 desenvolvimento de solu¢des flexiveis de EAD. Estrategicamente foi
feita a contratacdo do analista de sistemas que desenvolveu um sistema académico para EAD que
estava operacional em outra IES. Este profissional faz parte da equipe do CEAD atualmente.

146



@) THELUS - Gest3o Académica 1ol |
Académico Vestbular Receitas Atendimento Cobranca Marketing Compras Pagamentos Utilitarios  Sair
B dE| Ano\semestre EXINE| EE] VESTIBULAR A
Motas 3
Protocolos 3
Consultas/Relatdrios  » Matriculas por Aluno
Exportar para o Excel » Aluno 3
Curso 3 Relacdo de Alunos sem Matricula
Dedaracdes 3 Registro de Classe
Estatisticas 3 Resultado Final
Relatdrio de Pendéncias (3 Conferéncia de Motas
Transferéndas (pedidos) Etiquetas de enderego
Relagdo de Alunos com Potencial para Rematricula Etiquetas Pastas
Cronograma per Intervalo de Data Relagdo de Matriculados
Boletim
Carteirinha
Situacio de Matricula
Protorolo de Entrega de Livros e Disquetes
Telefones de Alunos
Carta Pendéncia Documentos
|Usuar|o supervisor logado em MOBILE |A impressora padrdo é HP DeskJet 692C na porta |Ease completo |

Figura 5.16 — Sistema Académico para EAD - Relatorios
O ponto forte do sistema é a possibilidade de gerenciar o processo de
vestibular, com os quesitos de ensalamento (ver Figura 5.17), acompanhamento de
frequéncia, notas e resultados de aprovacao. O sistema leva em conta a previsdo de
metas de captacdo de alunos por pélo. A inexisténcia de um sistema com essas

caracteristicas iria gerar uma sobrecarga de trabalho excessiva na logistica

envolvida a cada processo seletivo.
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Figura 5.17 — Sistema Académico para EAD - Ensalamento
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O sistema académico para EAD esta totalmente documentado através de trés
manuais completos, com a descri¢cao e telas explicativas dos recursos disponiveis.
Esse requisito € indispensavel para a visita de verificagcao in loco dos avaliadores do
MEC/INEP para o credenciamento da Faculdade para atuar na educacdo a

distancia.

5.5.8 Gerenciamento da producéo de materiais — Editora

A producéo de materiais é tarefa complexa que exigiu um cronograma proprio
para todas as fases de acompanhamento do processo. Inicialmente, foi utilizada uma
planilha em Excel para acompanhar o desenvolvimento do material impresso (ver
Figura 5.18), mas essa solucdo mostrou-se de dificil operacionalizacdo, pois a
atualizacdo da planilha era feita externamente e ndo era possivel acompanhar o
desenvolvimento das atividades em tempo real.

A busca de um sistema de gerenciamento de projetos e tarefas foi uma
necessidade que surgiu com essa atividade inicial da producdo de material
impresso. O uso posterior do software de gerenciamento de projetos online —
NetOffice® — mostrou-se eficaz e extremamente necessario para quem desempenha
as atividades de gestdo da EAD, na medida em que, como se vera, foi preciso
identificar com clareza as funcdes e atribuicbes de cada integrante das varias
equipes, e suas respectivas responsabilidades em relacdo ao fluxo de trabalho

proposto.

%8 Disponivel em http://sourceforge.net/projects/netoffice/
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Figura 5.18 — Gerenciamento da Producéo de Material — Editora (Planilha Excel)

O processo de credenciamento institucional da Faculdade junto ao MEC, para
atuar na modalidade a distancia atualmente exige que 50% dos materiais didaticos a
serem utilizados nos cursos solicitados estejam prontos e disponiveis na visita de
credenciamento. A previsao inicial era de que a visita de verificacdo in loco iria
ocorrer no 2° semestre de 2007. Baseando-se nessa data limite, o pesquisador
tragcou um cronograma de prazos para entrega e acompanhamento da producéo do
material. Para isso, contou com a expertise da equipe editorial da Editora, com a
qual definiu as seguintes etapas e os grupos de acompanhamento:

e Cadernos Tematicos — esses cadernos contém os conteudos textuais a
serem trabalhados nas disciplinas e seriam produzidos com textos
inéditos criados por professores autores, respeitando a linguagem
especifica para educacao a distancia.

e Guias das Disciplinas — esses guias contém o planejamento e as
atividades a serem desenvolvidas em cada disciplina individualmente,
seriam desenvolvidas pelos professores autores em conjunto com o
analista pedagogico de EAD e o coordenador de curso.

e Demais Guias — esses guias contém as demais normativas e

instrucdes para todos 0s membros da equipe e o0s guias de
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apresentacdo dos cursos desenvolvidos, os mesmos foram criados

pela equipe gestora do CEAD e coordenadores de curso.

O acompanhamento da producdo dos materiais impressos para o Grupo

Educacional foi inicialmente feito através de planilha em Excel, com as seguintes

etapas de desenvolvimento:

Cadernos Tematicos

Original — entrega dos originais produzidos pelos professores autores.
Critico — andlise do critico de conteudo, profissional especialista no
conteudo que revisa o0 nivel tedrico da producdo e verifica a
originalidade (direitos autorais) do texto, produz sugestdes de revisdo e
aprofundamento para retorno aos professores autores. Esta etapa
contou com o apoio da coordenadora editorial da Editora.

Autor — corregcdo e melhoria dos originais entregues a partir das
sugestdes recebidas do critico de contelddo; o material refeito é
entregue novamente para producao.

Linguagem — etapa de revisdo dos aspectos linguisticos, correcédo
gramatical e adequacéo de linguagem para a educacao a distancia.
Diagramacéo — etapa de diagramacao pela equipe editorial, onde sao
inseridas as figuras, imagens e infograficos em comum acordo com os
professores autores; este processo de selecdo de imagens inicia em
paralelo com a entrega dos primeiros originais pelos professores
autores.

Impressdo — etapa de impressdo dos materiais para a visita de
credenciamento do MEC/INEP; sdo impressos cinco exemplares de
cada titulo para envio a cada um dos polos de presenca (COPSs) e para

a unidades da Faculdade.

Guias das Disciplinas

POC - entrega do Plano Operacional Curricular (POC) da disciplina.
Esta € a primeira etapa a ser desenvolvida pelo professor-autor e

antecede a criacdo dos Cadernos Teméticos, pois 0s textos a serem
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desenvolvidos nos cadernos sdo previamente referenciados e
planejados em funcdo da distribuicdo de conteudos e atividades ao
longo das unidades tematicas desenvolvidas na disciplina. Para os
cursos superiores da Faculdade foram planejadas 10 Unidades
Tematicas por disciplina, uma por semana, ou seja, cada disciplina
sera desenvolvida ao longo de 11 semanas letivas, para inclusao das
avaliacOes presencias obrigatdrias. Para dimensionamento da carga de
trabalho, os professores conhecem previamente a grade do curso e a
disciplina que sera desenvolvida paralelamente durante este periodo, 0
planejamento prevé a execucdo de duas disciplinas simultaneas,
totalizando quatro disciplinas por semestre.

e Esboco — entrega do esboco do Guia da Disciplina e reunido com a
analista pedagogica de EAD e coordenador do curso. Esta etapa conta
com o apoio da coordenadora editorial da Editora.

e Autor — correcdo e melhoria dos originais entregues a partir das
sugestdes recebidas do analista pedagdgico de EAD, o material refeito
€ entregue novamente para producéo.

e Linguagem — etapa de revisdo dos aspectos linguisticos, correcédo
gramatical e adequacéo de linguagem para a educacao a distancia.

¢ Diagramacao — etapa de diagramacao pela equipe editorial, onde sdo
inseridas as figuras, imagens e iconografia especifica de EAD,
desenvolvida em conjunto com o pesquisador, equipe do CEAD e
designers da Editora. A iconografia é importante ao auxiliar o aluno a
compreender a importancia das acfes, destacando atividades e
momentos vitais da disciplina, além de propiciar uma leitura mais
ergonOmica do guia.

e Impressdo — etapa de impressdo dos materiais para a visita de
credenciamento do MEC/INEP, sé@o impressos 5 exemplares de cada
titulo para envio a cada um dos pélos de presenca (COPs) e para a

unidades da Faculdade.

Demais Guias
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e Esboco — entrega do esboco do Guia e reunido com a analista
pedagdgica de EAD, coordenador do curso e equipe gestora do CEAD.
Esta etapa conta com o apoio da coordenadora editorial da Editora.

¢ Revisdo CEAD - revisédo dos guias pela equipe do CEAD, correcao e
melhoria dos originais entregues a partir das sugestdes recebidas do
analista pedagodgico de EAD, séo inseridos 0s aspectos operacionais
da EAD, descrevendo o fluxo e organizacdo dos processos.

e Linguagem — etapa de revisdo dos aspectos linguisticos, correcao
gramatical e adequacéo de linguagem para a educacao a distancia.

e Diagramacao — etapa de diagramacao pela equipe editorial, onde sao
inseridas as figuras, imagens e iconografia especifica de EAD,
desenvolvida em conjunto com o pesquisador, equipe do CEAD e
designers da Editora. A iconografia é importante ao auxiliar o aluno a
compreender a importancia das acbes, destacando atividades e
momentos vitais da disciplina, além de propiciar uma leitura mais
ergondmica do guia.

e Impressdo — etapa de impressdo dos materiais para a visita de
credenciamento do MEC/INEP, sdo impressos um exemplar de cada
titulo para envio a cada um dos pélos de presenca (COPs) e para a

unidades da Faculdade.
O acompanhamento da entrega dos trabalhos é feito através da utilizacdo de

um codigo de cores que estabelece a prioridade e a criticidade dos prazos

envolvidos. Foi adotada a seguinte convencéo de cores:
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Prazo critico, entrega necessaria e urgente!

Necessita retornar o mais rapido possivel para dar
prosseguimento ao fluxo de produgao!

Dentro do fluxo normal de producéo, pouca dependéncia
dos autores externos.

No inicio do processo, esse acompanhamento era feito manualmente, ou seja,
as planilhas eram preenchidas e atualizadas pela coordenadora editorial da Editora,
o que dificultava o acompanhamento em tempo real do andamento das tarefas. O
autor dessa pesquisa, com o objetivo de conseguir maior visibilidade ao processo e
delegar responsabilidades e tarefas com maior controle, adotou o gerenciador de
projetos online (NetOffice), que sera abordado no item 5.5.10. E necessario destacar
gue essa etapa de producdo de material sera recorrente, tdo logo seja feita a visita
de credenciamento do MEC/INEP. Sera necessario retomar o fluxo de producdo
para preparar os conteudos e disciplinas dos semestres subsequentes, o que ja sera
feito com o auxilio desse software. Cada elemento e/ou atividade sera, entéo,
tratado como um projeto especifico, e as tarefas serdo delegadas e entregues aos
destinatarios, com prazos pré-estabelecidos. O percentual de conclusédo da tarefa
deverd ser informado pelo executante com intervalo maximo de dois dias, o que
permitirh acompanhar em tempo real o status do andamento de cada tarefa em
particular.

A rotina de pré-teste dos materiais produzidos, exigéncia legal do MEC em
seu relatério de avaliagdo, sendo efetuada com o uso dos materiais nos cursos
presenciais existentes na IES. Os professores-autores, em sua maioria,
desenvolvem essas mesmas disciplinas nos cursos presenciais. Em comum acordo
com os coordenadores dos cursos presenciais, foi estabelecido que os materiais
seriam disponibilizados junto com as disciplinas através do LMS Moodle para apoio
as aulas presenciais. Dessa forma, os alunos seriam cadastrados no inicio do
segundo semestre de 2007 e utilizariam os conteudos e ambientes durante todo o
segundo semestre letivo, propiciando um pré-teste dos materiais e do ambiente
virtual de aprendizagem.

No final do segundo semestre de 2007 foi elaborada uma avaliacdo on-line da

qualidade do material disponibilizado para esses alunos e das funcionalidades do
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ambientes e atividades previstas. Avaliagbes ao longo do processo foram
disponibilizadas com os recursos do Moodle de enquetes instantaneas, permitindo o

aprimoramento durante o transcorrer das atividades.

5.5.9 Capacitacao de recursos humanos

O autor desse trabalho desenvolveu acGes de capacitacdo da equipe do
CEAD® e do corpo docente envolvido nos cursos a serem implantados pela
Faculdade. O curso de Formacéo de Professores e Tutores para EAD (ver Figura
5.19) foi desenvolvido com duracéo de trés dias, onde foram abordados os seguintes
aspectos:

e Fundamentos de Educacéo a Distancia;

e Gestéo de Educacao a Distancia,

e Teoria e Pratica Tutorial em Educacéo a Distancia;

e Elaboracdo de Material Didatico em Educacéao a Distancia;
e Tecnologias Aplicadas a Educacéo a Distancia,;

e Avaliacdo em Educacao a Distancia;

e Trabalho de Conclusao — Elaborar Guia Didatico de Disciplina.

%t Vacé acessou como Luis Otoni: Student (Retomar a minha funcio normal)

E-learning

AVA1 » Cap_EAD (

Retomar a minha funcio normal ]

Participantes - Programacio

_:ﬂ Barticipantes =
CURSO DE FORMACAO DE PROFESSORES/TUTORES PARA EAD

Atividades = Apresentaciio do Curso

g] Chats J& Férum de noticias

g Foruns Objetivos do Curso

@] Pesguisas de avaliacdo E Caracteristicas Gerais do Curso

Recursos Apresentacdo da Dindmica do Curso

5§,)(> Tarefas @ EAD - Tecnologias e Perspectivas para a OPET

Manuais do MOODLE
@ Manual do Professor/Tutor para o Ambiente MOODLE
@) Livro Completo do MOODLE

Buscar nos Faruns

E Manual da MOODLE do Professor/Tutor - COMPLETO
Busca Avancada (3 9 Exemplo de Manual do Aluno - UNB
E Programagdo de Atividades do Curso de Capacitagdo
Administragio = Centro de Convivéncia
[g@ Designar fungdes G cybercafé
g Notas _:’é Sala dos Pensadores

Apresentacdo EAD Profa. Maria Isabel Timm

1 FEAD - Fundamentos de Educacdo a Distancia (]
Reflexdes Iniciais
Guia Diddtico de FEAD
B Norfiss ds Fduracin = Dictincis i)

Figura 5.19 — Curso de Capacitacdo EAD — LMS Moodle

2 A equipe de capacitacao foi composta pelo autor dessa proposta e pela Profa. Dra. Maria Isabel
Timm, gue co-orienta essa pesquisa.

154



As acdes da capacitacdo foram empreendidas no més de fevereiro de 2007 e
a segunda capacitacdo esta prevista para 0 més de setembro/outubro desse mesmo
ano. Outra acdo de capacitacao especifica foi realizada com os professores-autores
da primeira fase de producdo de material impresso. Tratou-se de uma Oficina sobre
Autoria de Material Impresso para Ensino a Distancia, ministrada pela Editora de
Contetdo Multimidia do CEAD e pela Coordenadora Editorial da Editora. Ambas
fazem parte da equipe multidisciplinar do centro.

As capacitacdes ndo se limitaram a ensinar ferramentas ou estratégias
pedagogicas, a idéia central foi a de familiarizar toda a equipe envolvida com o
projeto de EAD institucional desenvolvido para a Faculdade. Foram explicados os
cursos a ser desenvolvidos, sua carga horaria, grade de disciplinas, metodologia de
desenvolvimento e avaliacdo, e estrutura institucional de apoio através do CEAD. A
educacdo a distancia foi abordada numa perspectiva de cenario atual e futuro,
demonstrando o seu papel estratégico na sobrevivéncia institucional e na oferta de
uma educagdo de qualidade e contextualizada com as demandas atuais de
educacéo profissional e tecnoldgica.

A opcéo foi por uma capacitacdo em dedicacao integral, uma imerséo total de
trés dias, com todos os envolvidos afastados de suas obrigacfes profissionais, para
gue pudessem se dedicar integralmente as vivéncias e atividades propostas. O
pesquisador e sua equipe desenvolveram atividades que incluiram desde a
estruturacdo de conteudos e disciplinas no Moodle até a producao de filme didatico
no estudio da Faculdade, numa perspectiva de educacao a distancia, com roteiro e
edicdo apropriados. A experiéncia contribuiu para criar a sinergia de toda a equipe
de professores, administradores e gestores de EAD. E uma etapa que nio pode ser
ignorada em projetos de educacdo a distancia que tenham caracteristica e

envolvimento institucional.

5.5.10 Gerenciamento de projetos online - NetOffice

O numero de tarefas e projetos a serem gerenciados na fase de implantacéo
de um CEAD é elevado. A definicho de prazos e a necessidade de que
determinadas tarefas estejam concluidas antes de outras comegarem levaram o

autor a buscar uma ferramenta de gerenciamento de projetos, que preferencialmente
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fosse gratuita, de acesso pela internet e de cédigo aberto, facilitando a integracéo
futura com o ambiente MOODLE.

O uso de um software de gerenciamento de projetos foi necessario para
permitir uma visdo sistémica do andamento de todos os projetos e tarefas que
estavam sendo desenvolvidas. A visualizacdo do status de andamento das
atividades necessita ser feito pelo gestor de EAD a qualquer momento, sem que ele
precise estar entrando em contato por e-mail ou telefone com sua equipe. Reduzir a
dependéncia de relatérios verbais ou escritos, atualizados manualmente, €
indispensavel na execucao de projetos de EAD de grande porte.

O NetOffice € um programa gratuito de geréncia de projetos, possui uma
interface intuitiva em portugués e € de facil aprendizado. Com ele € possivel
controlar e compartilhar informacgfes sobre projetos multi-usuérios, tarefas, grupos,
notificacdes, delegacBes, caminho critico e muito mais. E um programa feito em

PHP e Opensource.

netOfficefi‘_/ Luis Otoni
Sair
m Go to projects site
Home of
Luis Otoni
Meus Projetos %
[ P Projeto « Organizacdo Cliente Estado Dono Site do Projeto
[ + 001 - Planejamento Geral EAD Nenhuma @ Aberto admin <Detalhes>
[ + 002 - Insercao de Contelddo EAD Nenhuma @ Aberto admin <Detalhes>
[ + 003 - Criagdo do Portal de EAD Nenhuma @ N3o Iniciado luisotoni <Criar...»
[] ~ 004 - Centros Operacionais de Menhuma o Aberto luisotoni <Criar...>»
Presencialidade -COPs (Pdlos)
[ ~ PROJETO DE EXEMPLO Nenhuma o Aberto admin <Detalhes>
Minhas Tarefas
[] P Nome a Estado Finalizacdo Data de Finalizagdo Delegado Por Projeto Publicado
[ ~ TAREFA 4 DE EXEMPLO @ Aberto 0% 2007-10-12 admin PROJETO DE EXEMPLO Sim

Meus Debates (0)

Nao ha itens para mostrar

Meus Relatdrios %

Nao ha itens para mostrar

Minhas Anotacdes

Nao ha itens para mostrar

Figura 5.20 — Gerenciamento de projetos de EAD — NetOffice

Na fase de familiarizagdo com a ferramenta, foram inscritos todos o0s
envolvidos na equipe, com o cadastramento de seus dados funcionais, e-mails,
telefones e responsabilidades. Posteriormente, foram criados os projetos (ver Figura
5.20), para cada acdo macro a ser desempenhada. Os projetos podem ser
delegados para responsaveis especificos na estrutura do CEAD.
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No interior de cada projeto sdo definidas as tarefas (ver Figura 5.21), a serem
desempenhadas, delegando-se as responsabilidades e atribuindo prazos, estimando
a quantidade de horas a serem trabalhadas para a execucao da tarefa em si. Essas
informacdes podem ser publicadas com acesso a toda equipe ou ficar visiveis
somente para os diretamente escalados para o projeto.

Arquivos necessarios ao desenvolvimento dos projetos foram anexados e
disponibilizados aos integrantes. Essa era uma das dificuldades existentes, pois
muitos documentos e arquivos eram enviados para a caixa postal de e-mail dos
membros do CEAD. Posteriormente se criou um diretorio de FTP para depésito dos
arquivos, mas o acesso a ele ndo era intuitivo para a maioria dos membros das
equipe, em funcdo dos conhecimentos prévios de informatica. A convergéncia dos
arquivos para dentro do software de gerenciamento, por ser acessado pela internet,

minimizou os problemas de seguranca, atualizacéo de informacgdes e versdes.

Task open P
[ P Home « Estado  Finalizagdo Data de Finalizacdo Delegadoa  Publicado
[ + Insercdo do Guia da Disciplina: Organizacao do Trabalho Pedagdgico @ Abertg 0% 2007-07-19 lauraisabel Sim
[ + Verificar o conteudo do Guia da Disciplina Marketing de Servigo @ Aberto 0% 2007-07-17 graziella Sim
compact

[ 882 - Insergdo de Conteiido EAD ]

Hane Duration Jul 2887

Insergio do Guia da Dizciplina: Marketing de Servigos 8 days fabdo 010030

Insercgio do Guia da Disciplina: Sociedade, Cultura e Educagio 5 days laudaisabel {10052

Inzergao do Guia da Disciplina: Politicas Plblicas e Legizlagio Educacional |5 daus laudaizabel ©100%2

Insergio do Guia da Dizciplina: Lingua Portuguesa 8 days laudaisabel (10

Insergin do Guia da Dizciplina Comportamento Humano nas Organizactes 8 days Erab o 100K
Insercio do Guia da Disciplina: Filosofia da Educacdo 5 days launtaisabel $100%2

Insergio do Guia da Disciplina: Contabilidade Piblica 1 day Fabio 1000
Verificar o conteudo do Guia da Disciplina Marketing de Serwigo 5 daus graziella [0
Inzercio do Guia da Disciplina: Organizagdo do Trabalho Pedagdgico 6 days laura ikl

Powered by JpGraph

Task closed &
[ P Home « Estado Finalizacdo Data de Finalizacdo Delegado a  Publicado
O + 6t Bisciplinas—Fabela @ Finalizado 100 % - graziella  Sim
[ + irsercao-do-GuiadaBisciptinaComportamenteHumano Ras Creanizactes @ Finalizado 100 % 2007-07-13 fabio Sim
[ + trsercao-do-GuiadaBisciptinaContabilidade Pablica @ Finalizado 100 % 2007-07-16 fabio Sim

Figura 5.21 — Gerenciamento de tarefas de EAD — NetOffice

A opcdo do pesquisador foi de organizar os projetos, ndo por cursos ou
setores, mas por unidade de controle de tarefa. Por exemplo, a insercdo de
contetdo no LMS Moodle requeria uma série de tarefas especificas, desde a criacao
da estrutura de cada curso e disciplina dentro do LMS até a insercao e criacao das
atividades, como féruns, chats, diarios, links para sites de interesse, etc. Para isso,

foi criado o Projeto Insercdo de Conteudo EAD e dentro dele criadas as tarefas
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especificas e pontuais. Um exemplo de tarefa, foi a de Insercdo do Guia da
Disciplina: Marketing de Servicos. Esta foi delegada a um professor AVA, tutor do
ambiente virtual, que no futuro vai atender aos alunos no desenvolvimento da
disciplina pela internet, e dar ele a fungéo de ir criando e estruturando no Moodle as
atividades previstas no POC e materializadas no Guia da Disciplina em questao.
Essa estratégia de organizacdo do trabalho e tarefas foi desenvolvida pelo
pesquisador. Na busca de orientagcdes na revisao de literatura, 0 mesmo nao
encontrou detalhamento sobre esses aspectos. As orientacdes sdo abrangentes e
vagas, criando dificuldades operacionais na implantacédo e desenvolvimento real das
tarefas.
Foi desenvolvida a seguinte metodologia, dividida em duas etapas:
1°) Insercdo dos conteddos — nessa etapa o Professor AVA estrutura e
cria as atividades dentro do LMS Moodle, baseando-se no
planejamento POC e Guia da Disciplina, e o0s bolsistas inserem
mecanicamente a versdo digital, em arquivo PDF, dos guias e
cadernos teméticos desenvolvidos e enviados para pré-impresséo® na
Editora;
2°) Verificacdo dos contetdos — nessa etapa a Editora de Conteuddo EAD
do CEAD, faz a verificagdo do material e atividades inseridas,
comparando os mesmos com o0 Guia Didatico da Disciplina e o POC
inicialmente elaborado. Caso exista divergéncia, o Professor AVA é

orientado a fazer as corregdes.

A definicdo de um método que auxilie no estabelecimento de um plano de
acao coerente com as demandas internas do CEAD, € a preocupacédo do autor deste
trabalho. Para este fim, foram estabelecidos procedimentos praticos para controlar e

acompanhar as atividades, conforme exemplificado nesse capitulo.

“(...) Todo esse processo € sobretudo centralizado, porquanto estruturas
descentralizadas terdo pouca condicdo de identificar as sinergias que € preciso
suscitar entre as fronteiras organizacionais a fim de alcancar uma melhor
competitividade, ou para racionalizar a gama dos produtos (por exemplo, os
cursos).” (Rumble,p.48, 2003)

0 A diagramadora da Editora foi instruida pelo pesquisador a enviar uma cépia em PDF para o
gerenciamento de projetos NetOffice de cada arquivo finalizado para impresséo. Como o arquivo final
de impressao, em alta qualidade, ocupa um espac¢o consideravel de armazenamento digital, foi
solicitada uma converséo para um padrao de qualidade convencional, sem separacao de cores e etc.
e que ficasse com um tamanho médio de 2MB por Unidade Tematica.
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Um plano de acdo coerente é proveniente de um planejamento estratégico
eficaz para educacdo a distancia, e esse se apodia na existéncia de um CEAD

devidamente organizado e competente na execucao de suas fungdes.

5.6 Aplicacao do QFD na pesquisa

Com o objetivo de situar melhor o leitor no acompanhamento da aplicacao do
método QFD nessa pesquisa, esta secdo foi estruturada numa solucdo grafica de
representacdo que permitird visualizar aspectos técnico-operacionais de aplicacao
do método e simultaneamente, ao lado, os comentérios e resultados advindos da
aplicacado em cada etapa descrita.

Com a compreenséo das diversas abordagens possiveis do QFD, de acordo
com a revisdo construida na pesquisa, justifica-se como o método QFD € util no
desenvolvimento e avaliacdo de novos produtos e servicos. Também foi
demonstrado pela revisdo de literatura que o QFD tem sido empregado na area de
servigcos educacionais e, em alguns casos, na educacéao a distancia.

Os exemplos de uso do QFD na educacédo a distancia tém se concentrado
sobre o cliente aluno ou nos requisitos de qualidade do servico de EAD prestado.
Merece destaque o estudo, ainda em fase de desenvolvimento, dos requisitos de
qualidade de um ambiente virtual de aprendizado, demonstrando a viabilidade do
método para o desenvolvimento de novos produtos para EAD (Fabri, 2005).

A tese aqui defendida enfatiza o cliente interno do CEAD implantado nas
instituicbes educacionais para estruturar as atividades de educagao a distancia, uma
vez que desses atores depende o dimensionamento das solu¢ces de forma flexivel,
adequadas a cada necessidade. E o cliente interno que devera conhecer a realidade
da instituicao, referente a recursos econémicos, humanos e tecnoldgicos, e adequa-
la as necessidades apresentadas pelos clientes externos. Nesse sentido, ganha
destaque a figura dos técnicos desse planejamento, associada as fun¢des docentes
(autoria, tutoria, etc.), como uma das caracteristicas do EAD contemporaneo. A
instituicdo educacional figura assim como uma prestadora de servicos, 0 que
direciona a escolha da abordagem de QFD para o modelo Kaneko (Guazzi, 1999),
do qual foram recolhidos elementos para a estruturacdo das matrizes usadas nessa

pesquisa.
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A matriz da qualidade (ou Casa da Qualidade) € a principal matriz a ser
construida em um trabalho de QFD. Segundo Cheng & Filho (2007) ela pode ser

definida da seguinte forma:

“ Matriz da qualidade é a matriz que tem por finalidade executar o projeto de
qualidade, sistematizando as verdadeiras qualidades exigidas pelos clientes por
meio de expressoes linglisticas, mostrando a correlacdo entre essas expressdes
e as caracteristicas da qualidade do produto, e convertendo a importancia
atribuida aos itens de qualidade exigida, obtida no planejamento da qualidade,
para os itens de caracteristicas da qualidade que devem ser projetados.” (p. 135)

Conforme mostrado na Figura 5.22, ela permite mostrar as rela¢cdes de causa-
efeito entre o Mundo do Cliente e o Mundo da Tecnologia. A Tabela de
Desdobramento da Qualidade Exigida e Qualidade Planejada representa o Mundo
do Cliente. JA& o Mundo da Tecnologia, estabelecido em funcdo do primeiro, &
representado pela Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade e
Qualidade Projetada. Juntas elas conseguem traduzir a voz dos clientes em
informacbes para o desenvolvimento de produtos e servicos. O processo de
construcdo e os resultados das respectivas tabelas serdo relatados ao longo desse

capitulo.

Mundo da tecnologia

Caracteristica ; :

da qualidade Qualidade planejada
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Pesos das caracteristicas
da qualidade

Fatores e comparagoes

projetada

Qualidade

Prioridades de Agao

Figura 5.22 — Matriz da qualidade
Fonte: Adaptado de Cheng & Filho (2007)
A elaboracdo de matrizes no QFD tem aspecto central, pois além de traduzir
de maneira objetiva, a relacdo entre duas tabelas, ela também armazena as

informac0des, permitindo visualizar o grau de interacdo entre os elementos de uma
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das tabelas em relacdo aos elementos da outra. A Figura 5.23 expressa

graficamente o processo de construcdo de uma matriz.

@

Cf ) ; /Conversdo

D

Correlagio —

Figura 5.23 — Representacdo de uma matriz com seus elementos constituintes
Fonte: Paiva (p.89, 1999)

De acordo com Paiva (1999) o quadrado central, composto por linhas e
colunas, apresenta a correlagéo entre os elementos da tabela. Essa correlagdo pode
ser expressa em valores numeéricos ou simbolos, que indicam se a correlacdo é
fraca, média ou forte.

O triangulo da esquerda (A) representa os requisitos de qualidade (Qualidade
Exigida) demandados pelos clientes e o triangulo superior (B) representa 0s
requisitos técnicos do produto ou servi¢o (Caracteristica da Qualidade). Observe-se
que esta € uma representacdo esquematica. Na verdade esses elementos nao
aparecem dentro de um triangulo, e sim em linhas e colunas, respectivamente, do
lado esquerdo ou acima do quadrado central das correlagdes.

O retangulo da direita (C) apresenta, em formato quantitativo, a importancia
atribuida a cada elemento da tabela a esquerda. Permitira, no decorrer da
construcdo da matriz, fazer comparagdes entre o grau de importancia atribuido a
cada elemento individualmente, com o nivel de correlacdo obtido na interacdo com a
tabela superior.

Com o retangulo inferior (D), avalia-se o grau de importancia dos elementos
listados na tabela superior (caracteristicas da qualidade). Através de operactes
matematicas que relacionam o grau de importancia, calculado no retangulo direito
com as correlacdes descritas na matriz, sdo obtidos dados quantitativos Uteis ao
processo.

De acordo com Paiva (1999), as matrizes sédo ferramentas importantes no
método QFD, pois permitem extrair diversas correlagfes entre os dados:
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“Portanto, verificam-se trés tipos de relacdo em uma matriz. Primeiramente,
sempre ocorre a extracdo ao se utlizar os elementos de uma tabela como
referéncia para se obter os elementos de outra. Depois, quando esses elementos
sdo interagidos obtém-se o grau de correlacdo entre eles. E por fim, ocorre a
conversao ao se projetar o grau de importancia dos elementos de uma tabela para
os elementos da outra, em fun¢do da intensidade das relagbes existentes entre
eles.” (Paiva, p.90, 1999)

A construcdo das matrizes da qualidade foi realizada de forma sistematica de
acordo com a sequéncia recomendada por Cheng & Filho (2007). O procedimento

utilizado para estruturacdo das matrizes é descrito na Figura 5.24.

A Qualidade planejada B Cualidade planejada

2
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2- Organizar a tabela de Qualidade Exigida
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Figura 5.24 — Etapas para estruturacdo da Matriz da Qualidade
Fonte: Cheng & Filho (p.149, 2007)

Para facilitar a compreensdo do método QFD e do processo de aplicacdo do

mesmo com seus resultados gradativos, serd adotada uma apresentacdo em forma

de duas colunas em quadros explicativos. Esta solucdo grafica permitirad

acompanhar a aplicacdo do método e a construcdo gradativa das matrizes de

qualidade (casas da qualidade).
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5.6.1 A construcéo databela de desdobramento das qualidades exigidas

O objetivo é construir a tabela inicial onde as exigéncias dos clientes séo

primeiramente estabelecidas. Na fase de estruturacdo e implantagao inicial do CEAD

a clientela principal a ser atendida é representada pela equipe do préprio CEAD.

“Quando o cliente for interno da empresa, a Tabela de Qualidade Exigida é
composta pelas exigéncias das préprias pessoas da empresa. A Voz desse cliente
€ mais facil de ser obtida e transformada em verdadeiras necessidades, pois
geralmente as pessoas das organizacdes possuem uma linguagem afim. Muitas
vezes, as informacBes coletadas sdo as proprias qualidades exigidas, nao
necessitando de um desdobramento. Para obtencdo da Voz do Cliente Interno,
recomenda-se a utilizacdo de entrevistas diretas com todas as pessoas
necessarias, pois 0 mundo das organizagfes € restrito, o que facilita a realizacédo
de pesquisas sobre toda a populagéo.” (Cheng & Filho, 2007, p. 116)

Método

Aplicacéo

O passo inicial para a construcdo da Casa
da Qualidade foi ouvir a voz do cliente interno e
traduzi-la para a construcdo da Tabela de
Desdobramento das Qualidades Exigidas. Para
identificar as necessidades dos clientes é usual o
emprego de técnicas qualitativas que permitem a
geracéo de idéias e aprofundamento no ponto de
vista do usuario do produto ou servico. Para
Cheng & Filho (2007) as técnicas qualitativas de
mais usadas nessa fase séo:

e Entrevistas individuais

e Entrevistas em grupo (grupos focais)

e Observacdo direta do comportamento

do cliente

Os autores citados alertam para o fato de
que o uso de questionarios é tarefa delicada e
exige muitos cuidados, em especial, na fase de
pré-testes, o que se mostrou verdadeiro no

desenvolvimento desse trabalho.

Inicialmente, um primeiro modelo de
questionario foi empregado com os entrevistados
e esta disponivel no Anexo 1. Esse questionario
teve carater mais exploratério e revelou a
dificuldade dos entrevistados em expressar suas
opinides de forma escrita.

No questionario inicial (Anexo 1), nas
guestdes de mdltipla escolha foi adotada a escala

empregada por Guazzi (1999):

4 Muito satisfatoria
3 Satisfatoria

2 Insatisfatéria

1 Muito insatisfatoria
0 N&o se aplica

O questionario permitiu conhecer melhor o
perfil dos entrevistados. Entretanto, as lacunas
de informacdo foram acentuadas em demasia,
levando o pesquisador a mudar a estratégia para
iniciais,

entrevistas coletivas em pequenos

grupos (grupos focais), com aplicagdo de
instrumentos especificos que serdo detalhados

ao longo do capitulo.
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Quando uma pesquisa junto ao cliente é aplicada, segundo Kano (1994, apud
Guazzi, 1999), é preciso estar atento ndo sO aos aspectos explicitados pelos
mesmos, mas também é necessario descobrir os aspectos implicitos, ou seja,
agueles aspectos que os clientes ndo descrevem, mas gostariam que estivessem
presentes no servico prestado. Alguns servigcos podem ter caracteristicas desejadas
tdo Obvias que o cliente ndo as cita (0 passageiro de uma companhia aérea néo
explicita o desejo do avido nao cair durante o vdo!), embora seja um dado implicito.
Na EAD, também pode nédo aparecer algo 6bvio como, por exemplo, 0 curso possa
ser feito a distancia. Kano destaca elementos da qualidade possivelmente desejados

pelos clientes (Figura 5.25):

“a) qualidade atrativa - sdo aqueles aspectos que, quando incorporados no
servico, levam o cliente a satisfacdo plena, mas se estiver ausente ou
parcialmente presente, constituem fator de resignacao;

b) qualidade linear - sdo aqueles aspectos que, quando incorporados no servico,
trazem satisfacdo, enquanto que sua auséncia gera insatisfacao;

¢) qualidade obrigatéria (ou compulsdria) - sdo aqueles aspectos que, qguando
incorporados no servico, sdo considerados Gbvios, enquanto que sua auséncia
gera insatisfacéo.” (Kano, p.139, apud Guazzi, 1999).

C I D4 satisfeito
=/ |

IR i
Qualidade

atrativa
L

Resignacao
» Suficiente

Obvio

Insuficiente - —

‘ t Qualidade

Qualidade
linear

compulsoria

MNao gosta |
fiate o )
E) | Insatisfeito

Figura 5.25 — Relacéo entre satisfacdo do cliente e nivel de desempenho do produto
Fonte: Cheng & Filho (2007)

Método Aplicacéo

. ~ . L Para auxiliar na geracéo de idéias foi usado
As informacdes obtidas com o questionario

. L . o método de desdobramento de cenas, onde o
e as entrevistas iniciais constituem uma
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quantidade de informacdes que séo

denominadas de dados originais ou

informacdes primitivas (Cheng & Filho, 2007). Os
dados originais foram  convertidos em
necessidades, chamadas de item exigido, nas

entrevistas com grupos-foco.

grupo visualiza cenas possiveis de uso do
produto e servico fazendo perguntas (Quem?
Quando? Onde? Como? Por qué? E Se?) Com
essa estratégia foram obtidas uma grande
guantidade de necessidades. Os itens exigidos
possibilitaram aos grupos elaborar uma lista
detalhada das qualidades exigidas. A Tabela 5.1
exemplifica uma parte do processo de conversao

da voz do cliente em qualidade exigida.

Tabela 5.1 — Processo de conversdo da voz do cliente em qualidade exigida®

Cena (quem, onde,
guando, como, por
qué, e se)

Dados originais

Item exigido

Qualidade exigida

O aluno acessando o
material produzido

Saber quem é o

aluno Aluno

Receber o Perfil do

Receber informacdes sobre a idade do aluno
Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno
Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem
acesso (hardware, software e conexao internet)
Receber informacgdes sobre o grau de dominio das
TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno
esta inserido

Saber como vai Receber
Ser o curso

contexto do

informag0@es do

Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duragédo do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do conhecimento
do Curso

Receber informagdes sobre o nivel de complexidade
do Conteddo

Receber informacdes sobre a Enfase Tedrico/Préatica
Receber informacdes sobre a
Necessidade/Quantidade de Aulas Praticas

Receber informacdes sobre o Numero de Alunos
Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma
Receber informacdes sobre a previséo de Inicio do
curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de momentos
presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de Interages
previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do material
armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria semanal
do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de disciplinas
simultaneas

Saber quem vai Professores/tutores Receber o Perfil
atuar interagindo com os dos Professores/
diretamente com | materiais, Tutores

os alunos equipamentos, alunos

Receber informacdes sobre a Idade do professor/tutor
Receber informacdes sobre a Escolaridade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das
TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das
Metodologias de EAD pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Experiéncia
Estudio/TV do professor/tutor

% Trecho parcial extraido de uma das tabelas.
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Método

Aplicacéo

O objetivo nessa etapa consiste em
identificar e organizar os itens exigidos que ser
referem as qualidades necessarias e intrinsecas

ao produto ou servigo.

A Qualidade Exigida foi classificada em
informacdes de natureza informacional, funcional
e recursos. Para facilitar a organizagdo das
informagdes foram estruturadas planilhas, com
identificacdo dos setores, equipes e tipo de
requisito (informacional, funcional e recursos). As
entrevistas com grupos-foco foram desenvolvidas
pela afinidade das equipes e setores.

O detalhamento dos resultados dessa fase
da pesquisa estdo disponiveis no Anexo 2. A
estrutura de setores e equipes com suas
respectivas planilhas foi assim organizada,

conforme a Tabela 5.2.

Tabela 5.2 — Estrutura de setores, equipes e planilhas do QFD

Setores (Grupos focais) Equipes T|pq d.e Planilha
requisito
Unidade de Gestéo e Gestor do CEAD ¢ Informacional Gestéo_CEAD
Diretoria ¢ Funcional
e Recursos
Unidade de Pedagogia e Equipe de Apoio e Informacional Pedagogico
Pedagogico ¢ Funcional
¢ Equipe de Apoio e Recursos
Psicolégico
e Equipe de Professores
(Video/estudio)
¢ Equipe de Tutores
e Equipe de Autores
Unidade de Produgéo e Equipe de Produgéo de Informacional Producéo
Material Impresso Funcional
¢ Equipe de Produgéo de Recursos
Midia Digital
e Equipe de Producéo de
Video/Tele-aula
Unidade de Tecnologia e Equipe de Administragdo Informacional AVA_TI
de Redes/AVA Funcional
¢ Equipe de Suporte de Recursos
TI/Manutencao
Unidade de Comunicacéo | e Equipe de Marketing Informacional Marketing
Funcional
Recursos
Unidade de Apoio e Equipe de Apoio Informacional Apoio_Logistica
Académico e Logistica Académico/Secretaria Funcional
e Equipe de Secretaria Recursos
Académica/Registros

166




e Equipe de

e Equipe de Pdlos

Atendimento/Tele-marketir
e Equipe de Logistica

Unidade de Orgamento e | e Equipe de Contabilidade | e Informacional Financeiro
Financas e Programacao e Funcional

Financeira e Recursos

¢ Equipe de Orcamento e

Registro
Unidade de Gestéo de e Equipe de Controle e e Informacional Gestao_Pessoas
Pessoas Registros ¢ Funcional

e Recursos
Método Aplicacéo

Existem diversas formas de transformar os
dados originais em qualidade exigida, para a
pesquisa em pauta 0 importante € garantir a
obtencdo de informacfes reais das necessidades
dos clientes

internos na prépria linguagem

desses trabalhadores.

Com a elaboracéo das planilhas foi possivel

organizar as qualidades exigidas  por
agrupamentos de similaridade. O pesquisador,
apos entrevistar todos os grupos-focais, passou a
efetuar a analise sobre as planilhas obtidas,
detectando lacunas de elementos de informacéo
(itens exigidos ou qualidades exigidas) entre as
diversas planilhas.

Alguns grupos de entrevistados foram mais
minuciosos nas informacdes e exploraram melhor
a discussédo coletiva, contribuindo de maneira

mais enriquecedora para o detalhamento no

processo. 0Os elementos de caracteristica
faltantes foram incorporados as planilhas
relacionadas e submetidos novamente a

apreciacdo dos grupos. Desta forma, o processo
de validagdo dos dados consistiu em retornar
com todas as planilhas e as sugestdes de
insercdo de elementos para que 0S grupos
validassem a versao final das mesmas que estéo

no Anexo 2.

Método

Aplicacéo

A tabela de Qualidade Exigida deve ser
de

representando uma estrutura

representada forma estruturada,
estratificada ou
hierarquizada.

Os dados devem ser validados junto aos

Durante esse processo de validagc&o foram
de

desdobramento das qualidades exigidas, foco

elaboradas também as tabelas

central dessa etapa de trabalho. A Tabela de

Qualidade Exigida é a representacdo organizada
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proprios pesquisados, garantindo que traduzem
fielmente a voz do cliente.

“(...) Coletam-se, separadamente, as
exigéncias do cliente direto (intermediario)
e usuario final, construindo uma tabela
para as necessidades de cada um. Com
essas informacbes, pode-se verificar a
existéncia de contradi¢cbes nas exigéncias
da qualidade, tornando-se possivel
identificar as possiveis incompatibilidades
de interesse no inicio do desenvolvimento
do produto. (...)” (Cheng & Filho, p.116,
2007)

e detalhada das reais exigéncias dos clientes

internos. Sendo assim resumidas de forma
sistematica, desdobradas do nivel abstrato para o
concreto.

A redacgéo final das tabelas de qualidade
exigida foi validada pelos grupos entrevistados.
Alguns itens de qualidade exigida séo especificos
de um ou

mais grupos, para facilitar a

identificacdo dos mesmos, estes elementos
especificos serdo colocados em italico, conforme
exemplo visivel na Tabela 5.3.

Como exemplo, ¢é possivel citar a
gualidade exigida “Receber informacgbes sobre a
previsdo de entrada de alunos/semestre/médulo”
gue interessa em especial a equipe gestora do
CEAD para as gestdo eficiente de recursos e
despesas.

No Anexo 3 esta disponivel o total das oito
Tabelas de Qualidade Exigida construidas e
validadas nas entrevistas com o0s clientes

internos do CEAD.

Tabela 5.3 — Tabela de Qualidade Exigida — Gestdo_CEAD

Receber o perfil do aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno

conexao internet)

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem acesso (hardware, software e

Receber informacdes sobre o grau de dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esté inserido

Receber informacdes do

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina

contexto do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracéo do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de complexidade do Contetdo

Receber informacdes sobre a Enfase Teorico/Pratica

Receber informacdes sobre a Necessidade/Quantidade de Aulas Praticas

Receber informacdes sobre o Nimero de Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsdo de Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de Interacbes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do material armazenado

Receber informacgdes sobre a abordagem do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o numero de disciplinas simultaneas

Receber o perfil dos

Receber informacdes sobre a Idade do professor/tutor

professores/tutores

Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso

Receber informagdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Experiéncia em Estudio/TV do professor/tutor

professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo

Receber o perfil dos autores

Receber informacdes sobre a Idade do autor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do autor
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Receber informacdes sobre a que TICs o autor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo autor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo autor

Receber informacdes sobre o Grau de experiéncia dos autores em autoria de material
impresso e o tipo desse material

Receber informacdes sobre a disponibilidade e prontidao dos autores para a atividade
de autoria

Receber informacdes sobre o grau de dominio do contelido especifico pelo autor

Saber os recursos de infra-
estrutura do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (vers@es e programas)

Saber os resultados
operacionais

Receber informacdes sobre o valor da mensalidade dos cursos

Receber informacdes sobre a previsédo de entrada de alunos/semestre/mddulo

Receber informacdes sobre o nimero atual de alunos

Receber informacdes sobre a taxa de desisténcia/evasdo

Receber informacdes sobre a taxa de inadimpléncia

Receber informacdes sobre a taxa de recuperacao de inadimpléncia

Saber o resultado atual das
avaliagbes

Receber informacdes sobre os instrumentos e metodologia de avaliagdo da EAD
institucional

Receber informacdes sobre os resultados obtidos perante a comunidade interna e
externa

Saber o limite de custos

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratacéo de docentes/tutores

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratacéo de pessoal
técnico/administrativo

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratacéo de freelance

Saber os prazos e custos

Receber informacdes sobre o Tempo disponivel para a producdo do material

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para producdo do material

Receber informacdes sobre o Tempo disponivel para a estruturacéo do curso no AVA

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a instalacdo do AVA e cursos

Saber o pefil dos pélos

Receber informacdes sobre a infra-estrutura dos pélos

Receber informacdes sobre a localizacdo dos pdélos

Ter suporte sobre gestéo para
0s polos

Receber informacdes sobre o nimero de alunos por curso no pélo

Receber suporte para gerenciar os recursos financeiros recebidos da EAD nos pélos

Receber suporte administrativo sobre as rotinas de cobrancga nos pélos

Receber suporte administrativo sobre as estratégias locais de marketing nos pélos

Dispor de equipe externa
capacitada

Receber capacitacdo sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre producdo de materiais

Dispor de equipes nos pélos capacitados sobre EAD

Dispor de equipe multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD e para o CEAD

Dispor de equipe interna
capacitada

Receber capacitacéo especifica relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos relacionados a area
de atuacéo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.

Receber apoio e recurso para andlise da concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares.

Fornecer recursos humanos

Contratar equipe completa de funcionarios

Flexibilizar a contratacdo de freelances para servicos temporarios

Dispor de um plano de ampliagdo da equipe para acompanhar agilmente o crescimento
da demanda

Dispor de recursos materiais

Dispor e manter os equipamentos necessarios

Dispor e manter os softwares atualizados

Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios

Dispor de conexdo de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de informagéo e base de dados (do campo de
atuacdo do setor)

Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de compartilhamento de
arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Receber padrao de metadados

Receber informacdes sobre o padrédo de metadados para objetos educacionais

Receber capacitacéo sobre padrdo SCORM e objetos educacionais reutilizaveis

Dispor de um banco de objetos educacionais com metadados estruturados e de facil
recuperacéo

Dispor de recursos financeiros

Receber agilidade na liberacéo de recursos e pagamentos

Adequacao do ambiente de

Dispor de ambientes e mobilirios adequados ergonomicamente e tecnicamente
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Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares

Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade préxima

Dispor de um local para apresentacéo do estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servi¢co de compartilhamento de arquivos em servidores especificos

trabalho

Rotinas de seguranca e
compartilhamento

Com o encerramento dessa etapa inicial foram obtidas informacdes
importantes no detalhamento do processo de desdobramento da qualidade. A voz do
cliente foi captada e traduzida nas diversas Tabelas de Desdobramento das
Qualidades Exigidas. O proximo passo consistirA em executar o processo de
planejar a melhoria do desempenho dos servicos do CEAD de acordo com as
exigéncias dos clientes — denominado de Processo de Qualidade Planejada (Cheng

& Filho, 2007).

5.6.2 O Processo para estabelecimento da qualidade planejada

O ponto de partida para esse procedimento sdo as Tabelas de
Desdobramento das Qualidades Exigidas elaboradas anteriormente. O objetivo é
conseguir priorizar as qualidades exigidas, levando em consideracdo dificuldades
operacionais, custos e outros elementos interferentes na implantacdo de todas as

qualidades exigidas pelos clientes, o que é feito com a atribuicdo de notas relativas

a uma escala de importancia e desempenho (de 1 a 5).

Método

Aplicacéo

O procedimento consiste em confirmar

junto aos clientes as exigéncias mais
importantes, a avaliagdo dos mesmos sobre 0s
produtos/servicos existentes, o desempenho
atual, tanto da concorréncia quanto da prépria
organizagao.

As caracteristicas dessa pesquisa, em
especial dos clientes internos, remetem a que a
analise da concorréncia nao seja implementada,
uma vez que os clientes internos do CEAD néo
tém a opcdo de escolha entre outros CEADs ou
instituicdes: s&o funcionarios da instituicdo
educacional. A tendéncia é que a concorréncia
surja a medida que os professores/tutores,
pessoal de suporte e criagdo de materiais tiverem

a oportunidade de prestar servicos a CEADs de

Para auxiliar no trabalho em grupo foram
criadas fichas (Figura 5.26) para a pesquisa do
grau de importancia e o desempenho atual sobre
0S quesitos. Como o0s grupos focais néo
possuiam um numero suficiente de participantes
para estabelecer um tratamento estatistico
adequado, visando descobrir a média, a moda e
desvio padrdo, optou-se por efetuar o
preenchimento final da ficha de forma coletiva,
objetivando extrair um consenso sobre as notas
atribuidas. Os grupos-foco foram reunidos na
mesma disposi¢cdo anterior, a Unica excecao foi a
dos grupos-foco Financeiro e Gestdo Pessoas
gue foram reunidos no mesmo ambiente devido a
dificuldades operacionais e de agendamento,
notas foram atribuidas

sendo que as
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outras instituicbes educacionais, como ocorre
hoje com professores que lecionam em mais de

uma universidade ou faculdade.

separadamente em instrumentos adequados para
cada grupo.

Com o objetivo de facilitar a familiarizacéo
com a ficha, a mesma foi entregue com

antecedéncia aos entrevistados, sendo
prioritariamente na forma impressa ou por email
Foi

preenchimento prévio individual antes da reuniéo.

guando necessario. solicitado o]

Um modelo completo da ficha entregue a um dos
grupos estd disponivel no Anexo 4. As outras
fichas seguem a mesma estrutura, sendo

compostas somente com as qualidades

desdobradas nas Tabelas de Qualidade Exigida

disponiveis no Anexo 3.

Obs.: TICs = Tecnologias da Informagdo e Comunicacéo
Equipe de Apoio Pedagdgico
Equipe de Apoio Psicolégico Desempenho Atual
Equipe de Professores (Video/estudio) Grau de Importancia do CEAD
Equipe de Tutores
Equipe de Autores
o
H'E'E'EQEE'E,'&FD
i E& G|lag| & 5 sul E E E E
Item a ser avaliado SE|gE|EE| £ | ot g_% g| 8|2 |3
CalZac|laz (=% = 0 el
2E|CE|IE| E |2E =3
Receber informacdes sobre a idade do olelolels olelelels
aluno
Receber informacées sobre a son | e | g [ . o | | w |vomk | s
= . @100 | @@ 0|0 |@ |06
& escolaridade do aluno
f Receber informacdes sobre a que TICs o
9 aluno tem acesso (hardware, software e @ @@ |6 0l @ |6
= conexdo internet)
9 [ Receber informaces sob d
o eceber informacdes sobre o grau de ololo|le|e oloelolalos
dominio das TICs pelos alunos
Receber |nformagqes sobre o contexto olololele olelelele
onde o aluno esta inserido
Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel oo | A
© OEmnEs P ®|le|o|le|6 ©l0|0|®|6
= do Curso/disciplina
S [Receber inf Ses sobre a duracéo d
3 eceber informacdes sobre aduracéodoe | 5 | 5 | 5 | @ | @ ololelale
B curso/disciplina
= bsog 2raa do s -

Figura 5.26 — Pesquisa de prioridades dos clientes internos

Método

Aplicacéo

Segundo Cheng & Filho (2007) o método

QFD propbe uma forma de dispor os dados

Para auxiliar a construcdo da Tabela de

Qualidade Planejada foi desenvolvida uma ficha
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necessarios para auxiliar no estabelecimento do
Plano Estratégico e definicho do Conceito do
Produto/Servico. O procedimento foi adaptado
retirando o item referente ao Argumento de Venda
por ndo relacionar-se ao foco da pesquisa e o item
de Avaliacdo e Desempenho da concorréncia
conforme explicado anteriormente. A Figura 5.27
exemplifica os passos a serem implementados

como descrito a seguir:

Qualidade planejada
Avaliagédo e )
Planejamento Peso
% Desempenho
:E % = o
=} £
= 2 k= & |2 | B
= o © [} [=] ©
] 9 a g E 2 °
= o E P @ @ =
=3 Z 0 - ol o =]
o 2 © a 8
3 ] =] o @ o
=] r_Cu = o o
o £
a
23
1 Sg| 2 3 4 5 6 | 7
= x
=i
o
Total = X 100%

Figura 5.27 — Passos para estabelecimento da
Qualidade Planejada.
Fonte: adaptado de Cheng & Filho (2007)

1° Passo: Construir a Tabela de Qualidade Exigida
2° Passo: Pesquisar a opinido dos entrevistados
sobre o grau de importancia atribuido a cada item
da qualidade exigida. Atribuindo-se as notas 5 para
muito importante, 4 para importante, 3 para alguma
importancia, 2 para pouca importancia e 1 para
nenhuma importancia.

3° Passo: Pesquisar a opinido dos entrevistados
do do

produto/servico atual da organizagéo. Atribuindo-se

guanto a avaliacédo desempenho
as notas 5 para 6timo, 4 para bom, 3 para regular,
2 para ruim e 1 para nao oferece ou é péssimo.

4° Passo: Estabelecer o plano de qualidade (nivel
de desempenho) da instituicdo para cada item de

qualidade exigida. Deve ser utilizado um valor

numeérico que possua a mesma escala usada na

resumo individual para cada grupo-foco. A
tabulacdo dos dados tornou-se facilitada nos
entrevistas em grupo. Um exemplo de ficha
utilizada e preenchida pode ser vista na Tabela
5.4, para o grupo-foco Apoio_Logistica. Os
valores encontrados nessa fase poderdo ser
visualizados na versdo completa das Matrizes

de Qualidade obtidas, disponiveis no Anexo 5.

O preenchimento das tabelas de forma

coletiva apresentou 0s mesmos desafios
inerentes a qualquer discussdo coletiva. A
tendéncia em discutirem-se topicos que fugiam
da temética era intensa. Entretanto, o fato mais
interessante foi 0 a necessidade de reavaliar-se
um item anteriormente preenchido quando se
avaliava um item relacionado no decorrer da
tabela. Esse procedimento € comum conforme
orientacdo presente na literatura:
“Vale ressaltar que os dados contidos no
planejamento de qualidade nao sao fixos
e devem ser analisados e atualizados ao
longo de todo o projeto. Por exemplo, um

item antes considerado nao estratégico
pode tornar-se importante ao longo do

projeto em funcdo de alguma
informacédo.” (Cheng & Filho, p.130,
2007)

Os valores atribuidos aos itens de

gualidade exigida mostraram-se diferentes para
0s grupos-foco entrevistados, o que demonstra
que as prioridades e o peso de importancia dos
elementos variam conforme as atividades
necessidades

desempenhadas e as

decorrentes das mesmas.
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avaliacdo de desempenho. Para definir o nivel de
desempenho deve ser feita uma avaliagdo conjunta
sobre: objetivos para o produto/servico e o grau de
importancia. Segundo Cheng & Filho (2007) o
plano de qualidade pode ser maior ou igual ao que
a instituicdo ja possui, e também menor, se for
estratégico para que a instituicdo atinja nichos
especificos de mercado, barateando seu
produto/servico. Essa avaliacdo também foi
construida e validada junto a cada grupo-foco.

5° Passo: Calcular o indice de melhoria, dividindo
0 Plano de Qualidade (Passo 4) pela avaliacédo
atual do desempenho da organizacdo para o

guesito avaliado — Nosso Desempenho (Passo 3).

Plano de Qualidade
Nosso Desempenho

indice de Melhoria | =

6° Passo: Calcular o Peso Absoluto de cada item
de qualidade exigida pela multiplicacdo do Grau de
Importancia (Passo 2) pelo indice de Melhoria
(Passo 5).

Grau de Importancia
= X
indice de Melhoria

Peso Absoluto

(PaQ)

Esse item ajuda a quantificar a importancia do item
de qualidade exigida pelo cliente em termos
absolutos. E sera usado no passo seguinte para
descobrir o Peso Relativo, dando uma idéia do
grau de prioridade dos quesitos.

7° Passo: Calcula o Peso Relativo de cada item da
qualidade exigida, convertendo o Peso Absoluto
em contribuicdo percentual no peso total do item
avaliado. O resultado deve ser apresentado na

forma percentual.

Peso Peso Absoluto
Relativo | =
(PrQ) (soma de todos os pesos absolutos)

O Peso Relativo ajuda a identificar o grau de
importancia do requisito em relacdo uns aos
outros. Essa quantificacdo dos itens de qualidade
permite que sejam definidas as prioridades. Os

itens com maior peso relativo devem receber maior
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atencdo do grupo gestor, j& que seu atendimento
contribuirda de forma efetiva para a satisfacdo do

usuario do servico/produto.
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Tabela 5.4 — Tabela de Qualidade Exigida x Qualidade Planejada

Obs.: TICs = Tecnologias da Informac¢éo e Comunicagéo

Equipe de Apoio Académico/Secretaria
Equipe de Secretaria Académica/Registros
Equipe de Atendimento/Tele-marketing
Equipe de Logistica
Equipe de Pélos

Qualidade Planejada

Planejamento Peso
s| £
Qualidade Exigida -1 %§ Ls 9 o
SEl85| 22| 32| o3| o2
GE|S8| 5|22 | 88| &
° Receber informacdes sobre a idade do aluno 3 4 4 1,00 3,00 | 0,81%
5 Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno 3 4 4 1,00 3,00 | 0,81%
< Receber informagdes sobre a que TICs o aluno tem acesso
S (hardware, software e conex&o internet) 5 3 5 1,67 8,33 | 2,24%
b= Receber informacdes sobre o grau de dominio das TICs pelos
& [ alunos 5 2 4 2,00 [ 10,00 | 2,68%
Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esta inserido 4 2 4 2,00 8,00 | 2,15%
Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina 4 5 5 1,00 4,00 | 1,07%
Receber informacdes sobre a duracdo do curso/disciplina 5 5 5 1,00 5,00 | 1,34%
Receber informacdes sobre a area do conhecimento do Curso 4 5 5 1,00 4,00 | 1,07%
e Receber informacdes sobre o nivel de complexidade do Contetido 4 3 5 1,67 6,67 | 1,79%
S | Receber informacdes sobre a Enfase Tedrico/Préatica 4 3 4 1,33 533 | 1,43%
2 Receber informacdes sobre a Necessidade/Quantidade de Aulas
Q | Préticas 5 5 5 1,00 5,00 | 1,34%
8 Receber informacdes sobre o Nimero de Alunos 5 4 4 1,00 5,00 | 1,34%
8 Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma 5 3 4 1,33 6,67 | 1,79%
3 Receber informacdes sobre a previséo de Inicio do curso/disciplina 5 2 5 2,50 | 12,50 | 3,36%
@ Receber informagdes sobre o nimero de momentos presenciais
2 [ semanais 5 5 5 1,00 [ 5,00 | 1,34%
2 Receber informacdes sobre os tipos de Intera¢des previstas (tele-
% aula/internet) 4 4 4 1,00 4,00 | 1,07%
g Receber informacdes sobre o formato do material armazenado 4 4 4 1,00 4,00 | 1,07%
O Receber informacdes sobre a abordagem do curso/disciplina 3 3 3 1,00 3,00 | 0,81%
Receber informacdes sobre a carga horaria semanal do
curso/disciplina 5 5 5 1,00 5,00 | 1,34%
Receber informacdes sobre o nimero de disciplinas simultaneas 5 5 5 1,00 5,00 | 1,34%
E Receber informag6es sobre a Idade do professor/tutor 3 4 4 1,00 | 3,00 | 0,81%
% ” Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor 3 4 4 1,00 3.00 | 0.81%
= o
é g Receber informacgdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso 5 3 5 167 833 | 2.24%
S F | Receber informagdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo
= professor/tutor 4 3 4 133 [ 533 ]| 143%
E Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de
EAD pelo professor/tutor 3 3 4 1,33 4,00 | 1,07%
Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/data
@ | center) 4 3 4 1,33 533 | 1,43%
© g Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estidios 4 2 4 2,00 [ 8,00 | 2,15%
= £ | _Receber informacdes sobre a Infra-estrutura Satélite 4 3 4 1,33 5,33 | 1,43%
@ | Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (versdes e
programas) 4 4 4 1,00 4,00 | 1,07%
§ ) Receber informagdes sobre a infra-estrutura dos pélos 5 2 4 2.00 | 10,00 | 2.68%
% gg_ Receber informagdes sobre a localizagao dos poélos 5 3 5 167 833 | 2.24%
- Receber informacdes sobre o nimero de alunos por curso no pélo 5 3 5 1,67 8.33 | 2.24%
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. Receber suporte para gerenciar os recursos financeiros recebidos da
% EAD nos pdlos 4 2 4 2,00 8,00 | 2,15%
o Receber suporte administrativo para gerenciar os recursos humanos
3 e logistica nos pélos 5 2 5 2,50 | 12,50 | 3,36%
g Receber suporte administrativo sobre as rotinas de cobrancga nos
& | pdlos 4 2 4 2,00 | 8,00 | 2,15%
$ Receber suporte administrativo sobre as estratégias locais de
marketing nos pélos 4 2 4 2,00 8,00 | 2,15%
© Receber capacitacdo sobre EAD
g3 3 |3 4 1,33 | 4,00 | 1,07%
58
Hé § Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre EAD
= 8 4 3 4 1,33 5,33 [ 1,43%
o
w Dispor de equipes nos pélos capacitados sobre EAD
4 2 4 2,00 8,00 [ 2,15%
. | Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com
_g conhecimento reciproco 5 3 5 1,67 8,33 | 2,24%
L5
% 'S | Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe.
Lﬁj:-; 3 3 4 1,33 4,00 | 1,07%
g Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD
e para o CEAD. 4 | 3 4 133 | 533 | 1,43%
© Receber capacitacédo especifica relacionada as atividades do setor 4 2 4 2,00 8,00 | 2,15%
£ « | Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos
% B relacionados a area de atuacéo do setor 3 3 3 1,00 3,00 | 0,81%
s S | Receber informagdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD,
£ & | _tecnologias educacionais e TICs. 3 2 3 150 [ 450 | 1,21%
g O [ Receber apoio e recurso para andlise da concorréncia e comparacéo
de produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares. 3 2 3 1,50 4,50 | 1,21%
29 Contratar equipe completa de funcionarios 5 2 5 250 | 12,50 | 3.36%
0w C
g g Flexibilizar a contratagao de freelances para servigos temporarios 4 3 4 133 533 | 1.43%
@ T

Dispor de um plano de ampliacdo da equipe para acompanhar

agilmente o crescimento da demanda 1,33 5,33 | 1,43%

Dispor e manter os equipamentos necessarios

4 3

5 3 1,67 8,33 | 2,24%
Dispor e manter os softwares atualizados 4 3

5 3

4 3

4
5
4 1,33 5,33 | 1,43%
5
4

[%2]
] Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios 1,67 8,33 | 2,24%
% Dispor de conex&o de internet veloz e estavel 133 | 533 [ 1,43%
= | Dispor de material de pesquisa, fontes de informac&o e base de
§ dados (do campo de atuacéo do setor) 3 2 3 1,50 4,50 | 1,21%
5 | Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de
® | compartilhamento de arquivos e backup 3 2 3 1,50 4,50 | 1,21%
& Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para
acompanhar agilmente o crescimento da demanda 4 3 4 1,33 533 | 1,43%
° Dispor de ambientes e mobiliarios adequados ergonomicamente e
g ° tecnicamente 4 3 4 1,33 5,33 | 1,43%
€ T | Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares 4 3 4 1,33 5,33 | 1,43%
% @ Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade proxima 3 3 3 1,00 3,00 | 0,81%
E | Dispor de um local para apresentagéo do estagio intermediario dos
trabalhos (pré-aprovacéo) 3 1 3 3,00 9,00 | 2,42%
o
o % Dispor de rotinas de backup automatizadas
%E 3 3| 4 1,33 | 4,00 | 1,07%
S5
o 2| Dispor de servi¢o de compartilhamento de arquivos em servidores
o § especificos
3 3 4 1,33 [ 4,00 | 1,07%

A pesquisa verificou quais as caracteristicas de qualidade dos

servigos/produtos do CEAD que se correlacionam com 0s quesitos anteriores e que

176



poderiam atender de forma eficiente e eficaz as demandas internas desses clientes.

O proximo procedimento descrito explica como foi estruturada essa atividade.

5.6.3 Elaborando o desdobramento das caracteristicas da qualidade

Método

Aplicacéo

Os passos para transformar as

informacdes do mundo dos clientes (qualidades
do da

tecnologia (caracteristicas da qualidade) resultam

exigidas) em informacgbes mundo
na construcdo da matriz da qualidade (Figura
5.22).

qualitativa

Essa matriz pode representar tanto

quanto guantitativamente as
caracteristicas do servico/produto.

Entretanto, para a construcdo dessa matriz
€ necessario o processo de desdobramento das
caracteristicas da qualidade. Segundo Cheng &
Filho (2007) quando o produto é servico, muitas
vezes as Caracteristicas da Qualidade do
produto sdo tratadas como Elementos da
Qualidade. Essa €& a abordagem usada por
Kaneko (Guazzi, 1999) jA4 que a instituicdo

educacional é uma prestadora de servigos.

O processo € conhecido como extracédo
(Figura 5.23), nele a extragdo acontece quando é
obtida uma tabela a partir da outra. O que se
busca é identificar, para cada qualidade exigida,
as caracteristicas de qualidade que podem ser
avaliadas no servico/produto. Cheng & Filho
(2007) propBGe que para cada item se faca o
gquestionamento: “Quais as caracteristicas do
produto que medem tecnicamente o item de
A Figura 5.28

procedimento proposto por esses dois autores

qualidade exigida?”. traz o

para a construcdo da Tabela de Desdobramento

No caso dos clientes internos do CEAD da
instituicdo educacional pesquisada, a definicdo
de caracteristicas de qualidade mensuraveis
apresentou dificuldades. A solugdo adotada foi de
ndo estabelecer uma distingdo especifica entre
caracteristicas de qualidade (mensuraveis) e
elementos de qualidade® (ndo quantificaveis).
Essa abordagem é recomendada por Cheng &
Filho (2007).

“Em alguns casos, como no setor de

servigos, pode haver alguma dificuldade

para se determinar caracteristicas da
qgualidade mensuraveis para os produtos.

Neste caso, deve-se desdobrar os

elementos da qualidade até o nivel mais

concreto possivel, podendo ser avaliados
como: o produto final possui ou ndo, esta
bom ou ruim, tem ou n&do tem, entre outros
meios. Nesses casos, Uutilizam-se estes

elementos na elaboragcdo da matriz da
qualidade.” (Cheng & Filho, p.141, 2007)

Nessa etapa da pesquisa foi buscada uma
convergéncia dos itens que iriam compor a
Tabela de Caracteristicas de Qualidade, para
isso 0s grupos-foco foram reunidos
conjuntamente na busca de um consenso sobre
os elementos. Foram necessarias duas reunides
gerais para finalizar essa fase, nem todos os
participantes puderam comparecer as duas
reuniBes em sua integra, mas sempre estavam
presentes pelo menos 50% dos elementos de

cada equipe.

%2 Os Elementos de Qualidade sdo definidos como itens n&o guantificaveis, capazes de avaliar a
qualidade do produto (itens intermediarios entre a qualidade exigida e a caracteristica da qualidade).
Ja as Caracteristicas da Qualidade sao definidas como itens que devem ser medidos no produto para
verificar se a qualidade exigida esta sendo cumprida (Cheng & Filho, p.139, 2007).
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das Caracteristicas da Qualidade.

Conforme referenciado na secdo 3.3.7 o
agrupamento das Caracteristicas de Qualidade
foi efetuado tomando como referéncia o trabalho
de Khan (2007) que apresenta as 8 dimensfes
de um sistema de e-Learning. Com a utilizacéo
das 8 dimensfes adaptadas de Khan (2007) foi
possivel a organizagdo das caracteristicas de
qualidade em dois niveis, o nivel priméario com as
8 dimensdes citadas e o nivel secundario com as
caracteristicas obtidas nas entrevistas. O
resultado completo desse procedimento pode ser

visualizado na Tabela 5.5.

]

1 - Extrair os elementos da
qualidade a partir da tabela
de qualidades exigidas

1.1 — Reunir a equipe de desenvol-

vimento do produto

1.2 — Definir, em consenso, os elementos da

——

qualidade que atendam as qualidades
exigidas

2.1 - Listar todos os elementos extraidos

2 - |dentificar caracteristicas
da qualidade para cada
elemento da qualidade

numa tabela e distribuir copias
para grupo de desenvolvimento

2.2 — Para cada elemento, idgntificar

caracteristicas mensuraveis no produto

3.1 - Escrever cada caracteristica da qualidade

num papel post—f}‘[gu em um software),
eliminando repetigoes

3.2 - Formar grupos de 4 ou 5 caracteristicas,

'\»-I’ l—-—-—--—
3 - Agrupar as caracteristicas
da qualidade

por afinidade, dando titulos aos grupos

4.1 - Formar grupos, por afinidade, com os

4 - Ordenar as caracteristicas
da qualidade em niveis
1,27 3° etc:

e it 54

titulos, até se esgotarem as possibilidades
de agrupamento

4.2 - Dispor os grupos obtidos em forma de

arvore do desdobramento em uma tabels

Figura 5.28 — Exemplo de procedimento para extrair as caracteristicas da qualidade

Tabela 5.5 — Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade

Caracteristicas da Qualidade
Nivel 1 Nivel 2 CQ
Apoio Instalages fisicas do CEAD e Pélos CQ1
Institucional | Perfil detalhado dos alunos cQ2
Informacdes do acesso a TICs e e-proficiéncia dos alunos CQ3
Informacgdes do acesso a TICs e e-proficiéncia da equipe pedagogica CQ4
Perfil detalhado da equipe pedagdgica CQ5
Informacgdes sobre requisitos tecnolégicos e académicos do curso CQ6
Servicos e recursos de apoio académico disponiveis a equipe do CEAD CQ7
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Monitoramento das atividades de publicidade e comercializacio/captacédo CQ8

Informagdes do contexto do curso/disciplina CQ9

Informacdes do contexto das turmas CQ10

Pedagégica Capacitacdo continua da equipe do CEAD sobre EAD CQ11
Capacitacdo continua da equipe do CEAD sobre TICs CQ12

Mecanismos de interacdo e tempo/qualidade de feedback da tutoria CQ13

Selecd@o e monitoria da equipe pedagoégica (tutores, etc.) CQ14

Plano tecnolégico de seguranca e integridade de Tl e AvaliacSes CQ15

Tecnolégica | Monitoramento do consumo de banda e tempo de acesso CQ16
Plano de manutencao e expanséo de Tl CQ17

Revisdo periddica de materiais CQ18
Monitoramento da utilizacdo de midias e problemas de usabilidade CQ19

Producgéo Implantagdo do padrao de objetos educacionais CQ20
de Midias | Capacitacéio da equipe sobre padrio SCORM CQ21
Pré-teste de materiais CQ22
Gerenciamento da operacéo e producéo das midias CQ23

Resultados das avaliacdes, atividades e evaséo ao longo do processo CQ24

Avaliacéo Avaliacdo continua dos mecanismos e metodologia de avaliagdo proposta CQ25
Mecanismos de avaliacéo institucional e responsabilidade social CQ26

Visdo e a missdo institucional de EAD CcQ27

Estimulo ao trabalho em equipe e gerenciamento de conflitos CQ28

Envolvimento da equipe nos processos de tomada de decisdo CQ29

Gestédo Espaco para apresentacdo da sistemética de trabalho e importancia de cada setor na EAD CQ30
Politica e ferramentas de gestéo da informacéo CQ31
Gerenciamento das atividades de orcamento e controle financeiro CQ32

Contratacdo das equipes de cada setor do CEAD e dos P6los CQ33

Estruturacéo do servico de helpdesk (aluno), ouvidoria e negociacao CQ34

Recursos Estruturacdo do servico de assisténcia técnica a equipe do CEAD CQ35
de Apoio Estruturacdo do servico de monitoria, assisténcia técnica aos alunos CQ36
Estruturacéo dos servicos de logistica e secretaria académica CQ37
] Adequacdes a diversidade cultural, geogréfica e étnica CQ38
Etica Respeito as disposicoes legais referentes aos direitos autorais, sigilo e seguranga das CQ39

informacfes armazenadas e veiculadas

No total foram desdobradas 39 caracteristicas de qualidade (CQ) nas

reunides com os grupos-foco. Algumas dessas caracteristicas estéo relacionadas a

mais de uma qualidade exigida. A préxima etapa ira descrever o procedimento para

que seja estabelecido o grau de correlagcéo entre os elementos da tabela. O objetivo

final é a construcdo da Matriz de Qualidade para cada um dos grupos-foco.

5.6.4 O Processo de estabelecimento da correlagéo

Método

Aplicacéo

Para Cheng & Filho (2007) o processo de
estabelecimento da correlacdo do QFD possui
identificar as

dos objetivos. O primeiro de

relacbes de causa-efeito entre o0s itens
desdobrados das duas tabelas anteriores. No
caso especifico da matriz de qualidade sao
determinadas as correlagbes entre os itens de

qualidades exigidas e os itens de caracteristicas

O procedimento usado na montagem da
matriz esta detalhado na Figura 5.24. A matriz foi
estruturada para cada grupo em uma planilha
eletrbnica especifica, facilitando a conclusédo do
estudo posteriormente.

Com a montagem da matriz de qualidade
para cada grupo-foco, a planilha eletrdnica
estava pronta para receber as correlacdes entre

os itens de qualidade exigida e caracteristicas da
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da qualidade. O segundo é de permitir a
priorizagdo das caracteristicas de qualidade em
funcdo dos pesos dos itens atribuidos as

qualidades exigidas (converséao).

qualidade.

Método

Aplicacéo

O critério adotado para descrever a

intensidade das correlacbes baseou-se na
proposta de Cheng & Filho (2007) conforme a
Tabela 5.6 abaixo:

Tabela 5.6 — Definicdes para as correlacfes da

matriz de QFD

Representacédo sugerida

Correlacéo Valores
Cor Simbolo possiveis
sugeridos
Forte Vermelho ® 95| 4
Média Verde A 313|2
Fraca Azul (@) 1111
Inexistente Vazio - -] -

Fonte: Cheng & Filho (p.150, 2007)

Foram escolhidos os valores da primeira
série (9, 3 e 1) sugerida na Tabela 5.6. A escolha
foi pela representagdo numérica e colorida,
facilitando a identificacdo das correlacdes em
suas intensidades. A pergunta guia empregada
com 0s grupos, servindo como critério para
definicho das correlagbes foi “Como as
da

gualidades exigidas?”.

caracteristicas gualidade afetam as

De acordo com os autores citados
anteriormente, quando a pergunta é elaborada
com o objetivo de definir a intensidade com que
as caracteristicas da qualidade se correlacionam
com as qualidades exigidas, a ordem de
preenchimento da matriz deve ser por coluna, de
cima para baixo e, posteriormente, da esquerda
para a direita. O uso das pessoas que formam o
grupo de trabalho em conjunto com o0s
pesquisadores, para definir consensualmente as
correlagdes existentes entre os itens, é aceito por
Cheng & Filho (2007) como um procedimento
valido e recomendado. Segundo eles, através
discussbes os individuos

das conseguem

demonstrar seus conhecimentos tacitos que
acabam tornando-se explicitos e contribuem para
0 acimulo de conhecimentos sobre o objeto
estudado. Alias, essa se mostrou uma das
vantagens mais explicitas com o uso do QFD na

pesquisa desenvolvida.
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5.6.5 O Processo de conversao — Estabelecendo a qualidade projetada

Método

Aplicacéo

A fase final da construcdo da Matriz da
Qualidade (Figura 5.29) consiste na converséo do
peso relativo dos itens de qualidade exigida para
os itens de caracteristicas da qualidade. A
transferéncia dessa importancia determina as
prioridades para o projeto técnico, para isso a

correlacdo entre os itens precisa estar finalizada.

Caracteristicas
da Qualidade Qualidade Plangjada
el =] 7] «
2= 1 8B|E| o
% ., 4 2B =28
R i S|E| S| &8|%¢ | =
] Matriz de = |52 || 2|=
2% E|l 8|9 % 2| =
£x | Correlacbes |5 |23 |2 | < |
= S| 2] 8|2 8|2
E(S| 2|2~ |7
B2 ||
Peso de Importincia
Fator de Urgéncia
Q@ m Fator de Custos
EE =
s 3 Importancia
= Absoluta
o= Importincia
Percentual
Prioridade de Agdo

Figura 5.29 — Qualidade projetada na Matriz da
Qualidade

Foram feitas adequag¢Bes ao procedimento
descrito na Figura 5.24 nos itens da Tabela de
Qualidade Projetada. O trabalho de referéncia
usado para essa adequacdo é o descrito por
Guazzi (1999) que também pesquisou os clientes
internos numa organizacdo prestadores de
Servicos.

Desta forma, os itens referentes aos
Pesos Absolutos e Relativos das caracteristicas
da qualidade, Valores e comparacdes e Metas
de desempenho (Figura 5.28) foram substituidos
pelos itens Peso de Importancia, Fator de
Urgéncia, Fator de Custos, Importancia Absoluta,
Importancia Percentual e Prioridade de Acéo.
Esses itens serdo descritos em sua importancia

e forma de calculo.

Método

Aplicacéo

As Qualidades Exigidas (QE) podem variar
de 1 a n, enquanto que as Caracteristicas da
Qualidade (CQ) podem variar de 1 a p. Durante a
elaboracdo da Tabela de Qualidade Planejada
foram obtidos os valores dos Pesos Absolutos
(PaQ) e dos Pesos Relativos (PrQ) das
respectivas Qualidades Exigidas (QE). A Matriz
da Qualidade é constituida por n linhas e p
colunas, e as correlacbes desses itens sao

descritas em termos de elementos X;, onde i se

A forma de célculo para converter os pesos
relativos das qualidades exigidas (PrQ) para os
pesos de importdncia de cada item das
caracteristicas da qualidade (PiC) exigiu atencao
e 0 uso de uma planilha eletrénica. A Tabela 5.7
fornece uma representacdo grafica genérica da

matriz da qualidade.
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refere as QE (linhas i = 1,2,...,n) e j se refere as
CQ (colunasj=1,2,...,p).

De acordo com Cheng & Filho (2007),
para calcular o Peso de Importancia de uma
Caracteristica da Qualidade é necessario somar
em coluna o produto entre 0s pesos relativos das
qualidades exigidas e os respectivos valores em
linha das correlagbes identificadas para os itens
de caracteristica da qualidade.

Tabela 5.7 — Matriz da Qualidade genérica

QE = Qualidades exigidas

CQ = Caracteristicas da qualidade

Pesos das
qualidades exigidas

Fonte: adaptado de Cheng & Filho (p.156, 2007)

cQ
CQ1 CcQ2 CQ3 CQ4 CQp Absoluto | Relativo
QE
QE1 Xu X1z Xi3 X4 Xip PaQ1 PrQi
QE2 X1 X2z Xa3 Xaos Xop PaQ2 PrQ2
QE3 Xa1 X3z Xa3 Xas Xap PaQ3 PrQ3
QE4 Xa Xa2 Xa3 Xas Xap PaQ4 PrQ4
QEn Xn1 Xn2 Xn3 Xna Xnp PaQn PrQn
Total > PaQ > PrQ
- Sl g PiC1 PiC2 PiC3 PiC4 PiCp 3 PiC Total
el Importancia
@ Fator de
8 or d FuCl Fuc2 Fuc3 FuC4 FuCp
= Urgéncia
2
g3 Fatorde | oo | pec2 | Fec3 | Feca FoCp
o8 Custos
® T Importancia
z 2 Absoluta laC1 laC2 laC3 laC4 laCp > laC Total
S Importancia
§ Percentual e InC2 InC3 IpC4 IpCp ZIpC Total
a2 —
a Prioridade | = ) oy AcC2 AcC3 AcC4 AcCp
de Agcédo

Método

Aplicacéo

A forma de calculo do peso de importancia

descrita anteriormente pode ser representada através

As Matrizes

obtidas para

cada grupo-foco

de

Qualidade
preenchidas completamente que foram
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da seguinte formula, exemplificando o calculo do Peso

de Importancia da primeira Caracteristica da Qualidade
(CQL):

PIiC1 = (PrQ1.Xy1)+(PrQ2.Xz1)+(PrQ3.Xay)...(PrQn.Xn1)

Em uma férmula genérica todos os pesos de
importancia de cada item de caracteristica de

qualidade podem ser calculados com a férmula:

PiCj = > PrQ.X;
i=1

Depois de calculados os Pesos de Importancia
(PiC) para cada um dos itens de Caracteristicas da
Qualidade (CQ), foi efetuado o preenchimento dos
campos referentes ao Fator de Urgéncia (FuC) e do
Fator de Custos (FcC) para cada um dos itens da
Caracteristicas da Qualidade (CQ).

Para o Fator de Urgéncia (FuC) os valores séo
estabelecidos para indicar a maior ou menor urgéncia
que o CEAD tem para atender cada um dos elementos
da qualidade (Caracteristicas da Qualidade). Como
padréo estabelece-se 0 peso 5 para 0 mais urgente e a
nota 1 para 0 menos urgente. Os outros valores

estabelecidos entre os extremos da escala séo valores
intermediarios para o fator de urgéncia.

Para o Fator de Custos (FcC) que ajuda a
priorizar 0s custos para implantar cada elemento da
qualidade. O procedimento consiste em atribuir notas
de 1 a 5 para o fator custos, no qual a nota 5 indica o
elemento que tem o custo mais barato de
implantagéo, no outro extremo atribui-se a nota 1 para
0 elemento com custo mais caro de implementacao.
Os valores intermediarios da escala serdo atribuidos
com os valores 4,3 e 2.

Com o célculo da Importancia Absoluta (laC), ou
escore absoluto, consegue-se relacionar os fatores e
pesos calculados acima, indispensavel para
estabelecer as prioridades das caracteristicas de
gualidade. Calcula-se a importancia absoluta do

elemento da qualidade através do produto dos valores

disponiveis no Anexo 5. Uma amostra de
uma das planilhas que contém a Matriz da
Qualidade do grupo-foco de Producéo pode
ser vista na Figura 5.30, a visdo da planilha
serd parcial em funcdo do espaco

disponivel.
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calculados para cada um dos elementos. Depois se
divide por 10 e utilizam-se os nUmeros inteiros,

facilitando a interpretacéo:

Importancia _ PiCj. FuCj. FcCj
Absoluta (I1aC) | ~ 10

O procedimento seguinte foi o calculo da
Importancia Percentual (IpC) para as caracteristicas da
gualidade. O objetivo é facilitar a visualizacdo da
importancia de cada elemento da qualidade em relagéo
aos outros pelo calculo da importancia em termos
percentuais. O calculo é efetuado somando-se os
valores de importdncia absoluta de todas as
caracteristicas da qualidade (CQ), em seguida divide-
se cada valor pelo total e multiplica-se o resultado por
100, com isso se obtém o valor em percentual. Uma

casa decimal ja é suficiente de preciséo.

Importancia Importéncia Absoluta (1aC)
Percentual =
(IpC) (soma de todas as
importancias absolutas)

Ou representada de outra forma:

IpCj = —

Finalmente se enumera a Prioridade de Acéo
(AcC), o que auxilia visualizar a classifica¢éo final dos
caracteristicas de qualidade. A prioridade de acgdo é
estabelecida numerando-se sequencialmente cada
elemento da qualidade, com base nos valores obtidos
pela importancia percentual. O numero 1 para a
importancia percentual mais alta, o nUmero 2 para a
segunda importancia percentual e assim

sucessivamente.
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Qualidade Planejada

Figura 5.30 — Matriz da Qualidade do grupo focal Producao
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A construcdo das diversas matrizes de qualidade propiciou mapear com
precisdo as caracteristicas de qualidade em sua ordem de prioridade para grupo-
foco. Para facilitar a analise foram construidos oito graficos de Pareto com as
importancias percentuais atribuidas as caracteristicas de qualidade. O ponto de
corte das CQ mais relevantes conforme os graficos situam-se em torno de 80%. As
Figuras de 5.31 a 5.38 apresentam os resultados.

Para facilitar a compreensdo das legendas, as caracteristicas de qualidade
(CQ) foram numeradas (Tabela 5.5). Os valores atribuidos aos elementos variaram

bastante entre os grupos pesquisados.
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Figura 5.31 — Grafico de Pareto da CQ do grupo focal Pedagdgico

As caracteristicas de qualidade priorizadas com o grupo focal Pedagdgico
(Figura 5.31) revelam as prioridades esperadas para um grupo dessa hatureza: o
fator numero um de sua lista, pela interpretacdo da tabela, indicaria que o CEAD

deve oferecer servicos e recursos de apoio académico a equipe. Nas entrevistas, 0s

professores/tutores salientavam a importancia do apoio pedagogico, pois muitas
dificuldades surgem no desenvolvimento de conteddos e sua operacionalizacao a
distancia, como por exemplo, a formulacdo da pergunta geradora para um férum de
discussdo especifico (exemplo tirado do depoimento do grupo). A questdo, que

parece simples a principio, revela uma questdo importante no processo de
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planejamento da funcionalidade pedagdgica em ferramentas de comunicacdo como
o Forum: quando a pergunta inicial possibilita respostas objetivas ou sintéticas, os
primeiros alunos a responder podem facilmente esgotar o assunto e liquidar a
discussédo planejada para durar a semana inteira. Para evitar esse tipo de problema,
0 apoio pedagogico é fundamental. A solucédo para questdes desse tipo implica que,
por exemplo, o pedagogo e o designer instrucional orientem previamente o
professor/tutor, discutindo alternativas para uma pergunta de abertura de forum com
profundidade tedrica adequada e com desafios discursivos que fomentem a
discussédo de pontos de vista divergentes, tornando o forum enriquecedor.

O segundo item em importancia se refere a avaliacdo continua dos

mecanismos e _metodologia de avaliacdo proposta, item que esta relacionado ao

primeiro, ao considerar-se que as atividades e avaliagcdes propostas precisam de
uma sistematica continua de re-avaliacdo. O desenvolvimento de cada disciplina
ocorre com dinamica prépria, de acordo com as caracteristicas do grupo de alunos e
tutores. Ao longo desse processo, pode — ou deve — ser alterado o rumo planejado
de atividades e de avaliacdes. O apoio pedagdgico, ao monitorar os féruns e chats,
por amostragem, pode aconselhar alteracbes na estratégia de avaliacdo e das
atividades propostas. Algumas dessas alteracdes sé poderdo ser implementadas no
desenvolvimento de novas turmas; sendo sutis podem ser ajustadas no andamento
da disciplina, existindo tempo habil. Essas preocupacdes estdo amparadas e citadas
no trabalho de Moore & Kearsley (p. 128-133, 2007), ao discutirem os aspectos da
determinacdo da participacdo dos alunos, monitoramento e avaliacdo. A prioridade
apontada pelo grupo responde, portanto, a compreensdo da importancia da
flexibilidade do planejamento, da monitoracdo permanente do processo pela equipe
pedagogica, no sentido de adaptar o andamento as necessidades pedagogicas de
cada grupo, e do apoio desta a identificacdo clara das caracteristicas especificas
daquela situacéo. Fica claro, com isso, que a equipe de apoio pedagdgico (e ndo a
equipe de execucdo) precisa ser responsavel pela adaptacdo permanente e flexivel

do conjunto do curso as necessidades locais, digamos, de equipamentos da regiéo,

ou de tipos de formacao de profissionais.
Destaca-se ainda, da leitura desta tabela, a prioridade atribuida por essa
equipe a CQ28, referente ao estimulo ao trabalho em equipe e gerenciamento de

conflitos, demonstrando maturidade na percepcéo da importancia sobre a atividade
coletiva e na identificacdo da multidisciplinaridade e multifuncionalidade da equipe.
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Com certeza este € um item que também se relaciona diretamente com os dois
anteriores, na medida em que aponta para um grupo com responsabilidades
especificas, atuando em sintonia com os demais. Na reunido de diversos
profissionais com competéncias e formacdes diversas, os conflitos precisam ser
detectados e resolvidos com rapidez. Nesse caso, a pro-atividade para o trabalho
em equipe é vital para o sucesso do grupo e precisa ser claramente especificada no
trabalho do CEAD.

Os demais quesitos priorizados pela equipe estdo dentro das expectativas
normais de um grupo com essas caracteristicas e encontram amparo nos principais
referencias tedricos sobre educacdo a distancia usados nesta tese (Moore &
Kearsley, 2007) (Rumble, 2003): necessidade de capacitacdo, instalacbes fisicas
adequadas, informacdes do contexto do curso e disciplina, entre outros (ver os itens

na Figura 5.31 e a relacdo completa no Anexo 5).
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Figura 5.32 — Grafico de Pareto da CQ do grupo focal Producéo

O trabalho com o grupo focal das equipes de producdo de midias (Figura
5.32) propiciou, ao construir o gréfico de Pareto, elencar 21 CQs prioritarias. A

primeira colocada foi a CQ referente as informacdes do acesso a TICs e e-

proficiéncia da equipe pedagdgica. Esse quesito € relevante quando se considera

gue sao os professores/tutores que necessitam perceber as possibilidades
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pedagogicas vinculadas as tecnologias educacionais existentes, e isso sO sera
possivel se os professores tiverem dominio sobre as mesmas, a ponto de
perceberem o potencial técnico-pedagégico®®. A equipe de producdo de midias, ao
conhecer o perfil de cada docente, que serd autor do contetdo dos materiais, tera
condicOes de explorar melhor seu potencial e tracar estratégias de superacao das
limitacBes existentes. Isso ocorreu na pratica do estudo de caso, através de uma
acao coordenada entre o CEAD e a equipe da editora do grupo educacional,
responsavel pelo desenvolvimento do material impresso. Foram detectadas lacunas
nas competéncias técnico-pedagogicas dos professores autores para planejar
adequadamente seus conteudos, com as respectivas midias e atividade, ao longo da
estruturacdo das respectivas disciplinas. Esta constatacdo levou a montagem de um
curso de autoria de material para EAD. Na estruturacdo do CEAD, portanto, o critério
apontado pela equipe de midia da conta da relevancia do diagnostico realista sobre
a capacitacdo dos professores para desenvolvimento e uso dos materiais dos
cursos, bem como da importancia do compartiihamento desse diagndstico com a
equipe de producdo. Mais tarde, esta mesma informacdo precisara ser
compartilhada também com a equipe de AVA-TI (ver relato deste grupo focal), uma
vez que o acesso dos docentes as TICs precisa ser dimensionado e relacionado a
infra-estrutura tecnoldgica necessaria (trafego, largura de banda, planejamento de
memodria, etc., para cada tipo de midia, definido em funcédo das informacfes sobre
cada grupo).

A segunda prioridade apontada como extremamente relevante no contexto da

equipe de producéo é relativa a implantacdo do padrdo de objetos educacionais. O

bY

grupo se refere a importancia de equacionar as rotinas de re-usabilidade e
modularidade dos materiais. Quanto mais modular o material, maior sera sua re-
usabilidade em outras edi¢cBes, outros contextos, outros niveis e outros cursos,
sendo necessério, portanto, o estabelecimento desse tipo de padrdo, para evitar
retrabalho e organizar a atividade desta equipe, tanto quanto o banco de dados da
instituicdo. Os trabalhos de Khan (2007) e Vasco (2005) alertam para a importancia
dessa acdo. Entretanto, as dificuldades operacionais na sua implantacdo, ao
envolver recursos financeiros e profissionais experientes de mercado, S&o comuns a

varias instituices e a instituicdo pesquisada néo foi excecdo nesse sentido. E dificil

% No Capitulo Il desta tese foram discutidos os aspectos relacionados as e-competéncias exigidas
dos profissionais atuais, no contexto da educacao profissional e tecnolégica.
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encontrar recursos humanos qualificados, no mercado, a precos compativeis com a
previsdo orcamentdria, e esta permanece uma questdo em aberto no projeto
implantado. Moore & Kearsley (2007) citam que poucas instituicbes educacionais
conseguiram implantar de forma efetiva os padrOes para objetos educacionais,
embora a maioria 0s desenvolva rotineiramente, sem padrées definidos, para
atender a suas necessidades. Entretanto, Moore & Kearsley (p.319, 2007) alertam
gue a tendéncia que precisa ser observada é a do desenvolvimento de objetos de
aprendizagem comercializaveis, isto é, produtos que no futuro poderdo ser
adquiridos e vendidos por diferentes instituicdes para fazer parte de seus diversos
programas educacionais. Essa, alias, € uma aposta estratégica da editora no caso
apresentado, que prevé um grande mercado potencial, 0 que esta em sintonia com o
plano de negécios da propria editora e do grupo educacional como um todo.

Uma CQ que chamou a atencéo nas entrevistas com esse grupo focal (equipe

de producdo de material) foi a CQ30, referente a um espaco para apresentacao da

sistemética de trabalho e importancia de cada setor na EAD. O grupo destacou que

existe a necessidade de um espaco especifico onde possam ser apresentados 0s
trabalhos e materiais produzidos, desde seus estagios intermediarios até o estagio
final, para aprovacao parcial e, posteriormente, definitiva pelos setores. Nao se trata
somente da apresentacdo periddica dos trabalhos, mas também da apresentacao da
sistematica de trabalho em si. Isso permitiria, segundo a equipe, esclarecer os fluxos

e importancia de cada etapa na producdo do material, com atencdo especial aos

prazos e necessidade de respeitar as orientacfes ,dadas por esta equipe técnica a

equipe pedagdégica. A reclamagdo maior vinha no sentido do desconhecimento, por

parte das outras equipes do CEAD, sobre importancia e o modus operandi da
producdo de midias. Fique claro que esta mesma equipe reconheceu que também
possui pouca informacdo sobre fluxos e procedimentos de outros setores,
demonstrando, nesta expressédo, a importancia do equacionamento do fluxo e da
atualizacao rotineira de informagcdes e comunicacdes entre os setores do CEAD. A
montagem de um espaco especifico para discussdes e apresentacdes dos trabalhos
revela caracteristicas de integracdo e inter-relacdo entre equipes, o que € apoiado
na visdo sistémica de EAD defendida por Moore & Kearsley (2007).

As demais caracteristicas priorizadas seguem as referéncias normais

encontradas nas referéncias tedricas adotadas para EAD ao longo da tese e ja

190



citadas anteriormente (pré-teste de materiais, capacitacdo da equipe sobre padrdo

SCORM, revisao periodica de materiais, entre outros).
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Figura 5.33 — Grafico de Pareto da CQ do grupo focal AVA_TI

Da mesma forma que os outros grupos focais, as entrevistas com o0 grupo
focal AVA_TI produziram sua prépria priorizacdo no conjunto das CQs. A prioridade

namero um desse grupo € relativa a capacitacdo continua da equipe do CEAD sobre

TICs e esta relacionada com a segunda prioridade apontada, a estruturacdo do

servico de assisténcia técnica a equipe do CEAD. Ambas demonstram a visao de

que o CEAD, em especial as proprias equipes ligadas a Tl, devem dar suporte
tecnologico as acdes implementadas de EAD: rotinas de back-up, seguranca das
informacgdes, funcionalidade da rede, ferramentas de gestdo de informacao, entre
outros. Neste grupo, concentram-se sobremaneira todas as necessidades relativas a
nova tecnologia, a qual, por sua natureza, implica capacitacdo e atualizacéo
permanente, em funcdo de novos hardware, software e servicos afins. Assim, a par
das rotinas de manutencéo da infra-estrutura existente, o grupo precisa oferecer
assisténcia técnica (orientacdo e capacitacdo de uso de softwares, caracteristicas
técnicas, conversdo de arquivos, etc). permanente e individualizada aos demais,
exigindo do CEAD, portanto, um equacionamento de condi¢cdes para que iSso ocorra

adequadamente. Ressalte-se ainda a relevancia das questbes apontadas por este

191



grupo no dialogo com as novas necessidades pedagogicas do ensino profissional e
tecnolégico contemporéaneo. Especificamente, € preciso atualizar as demandas
permanentes por novos softwares de simulagcdo de processos industriais, o que
implica requisitos técnicos para instalacdo desses programas, orientacfes através
de manuais, videos e tutoriais, explicacdes para download e instalacdo de softwares,
tudo isso de responsabilidade do grupo de Tl e, de certa forma, identificada na
pesquisa com este grupo. Os graus de importancia, niveis de desempenho e metas,
assim como os demais fatores inter-relacionados, acabam destacando essa visao do
grupo focal, que encontra apoio em Rumble (2003) ao se referir a essas equipes.
Destaca-se ainda a CQL15, priorizada na matriz de qualidade construida,

referente ao plano tecnolégico de seguranca e integridade de Tl e avaliacdes. Essa

caracteristica de qualidade, além de estratégica para o CEAD, est& relacionada com
um dos quesitos de avaliacdo do MEC, compondo um item do formulario de
credenciamento institucional para EAD, exigindo da instituicdo rotinas/procedimentos
que assegurem o sigilo e inviolabilidade das informag0Oes e avalia¢des, tanto do
ambiente virtual de aprendizagem quanto das avaliagdes submetidas aos alunos. Ao
apontar esse item, o grupo AVA Tl demonstrou maturidade em assunto

extremamente sensivel, do ponto de vista da consciéncia desta quest&o.3*
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Figura 5.34 — Grafico de Pareto da CQ do grupo focal Marketing

% Do ponto de vista operacional, o trabalho do grupo foi considerado impecavel pelos avaliadores do
MEC, quanto a seguranca de rede, integracdo entre o sistema académico e o ambiente virtual de
aprendizagem, rotinas de backup, etc., que atendiam plenamente as exigéncias legais.

192



O grupo focal Marketing propiciou a construcdo da matriz de qualidade que
revelou duas CQs prioritarias ja esperadas para esse grupo. A prioridade um,
relativa ao monitoramento das atividades de publicidade e

comercializacao/captacédo, e a prioridade dois, relativa as adequacdes a diversidade

cultural, geogréafica e étnica. Ambas demonstram a correta percepcdo de que a

captacdo de alunos — &rea extremamente importante para a sustentabilidade do
projeto de EAD de instituicbes privadas - sofre interferéncia de diversos aspectos,
precisando ser monitorada em suas variacdes regionais. Essa variacdo, em especial,
€ vista por eles como estando relacionada com as condicdes dos produtos e
servicos de EAD para atender as demandas regionais e adequar-se a diversidade
cultural, geogréfica e étnica. Isso ndo significa o desenvolvimento de produtos
especificos para determinadas regides brasileiras, mas evitar, por exemplo, o uso de
fotografias ou simbolismos de interpretacao facil para alunos da regido sul do pais e
totalmente inexpressivas, e até mesmo incompreensiveis, para alunos da regido
norte. O que por si, j4 alerta para a interdependéncia dessa CQ com a equipe de
producdo de midias, apoiando novamente o modelo sistémico de EAD defendido por
Moore & Kearsley (2007).

Destacam-se ainda neste grupo a CQ13, sobre 0s mecanismos de

interacdo/qualidade de feedback da tutoria, e a CQ34, relativa a estruturacdo do

servico de helpdesk (aluno), ouvidoria e negociacdo. Ambas relacionam a prontidao

no atendimento as demandas dos alunos e sao vistas por esse grupo focal como
impactantes na satisfacdo do cliente externo. Em vista disso, esse grupo focal
destaca essas duas CQs como potenciais para a constru¢cdo de um diferencial de
marketing nos produtos e servicos de EAD oferecidos pelo grupo educacional
pesquisado. Esta postura do grupo remete a reflexdo sobre a inter-relacdo direta e
re-alimentadora das questdes de qualidade pedagdgica, na medida em que o
marketing ndo se preocupara de divulgar apenas um produto, mas um bom produto,
validade sobre a satisfacdo das necessidades pedagdgicas e tecnoldgicas do aluno.
Rumble (p.68-75, 2003) destaca esses aspectos nos servicos de apoio aos
estudantes, em especial, os relativos a aconselhamento, orientagdo e negociacao

diferenciados em detalhes por esse autor.
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Figura 5.35 — Gréfico de Pareto da CQ do grupo focal Apoio_Logistico

Os trabalhos com o grupo focal Apoio Logistico e a matriz de qualidade obtida
auxiliam a compreender a importancia atribuida por eles as atividades de natureza
organizacional e de controle do CEAD. A primeira prioridade (CQ32) destacada foi a

de gerenciamento das atividades de orcamento e controle financeiro. Outra CQ

destacada (CQ37) foi a de estruturacdo dos servicos de logistica e secretaria

académica. Ambas desempenham papel estratégico na operacionalizacdo da
educacdo a distancia. Moore & Kearsley (2007) destacam que 0s servicos de
logistica tém um grande impacto financeiro nos custos de um sistema de educacao a
distancia, principalmente num pais de dimensfes continentais, o0 que € o caso do
Brasil. Necessitando de um equacionamento adequado, no estudo de caso, umas
das solucdes adotadas foi o uso de envelopes impressos com informacgdes de
controle e fluxo na face frontal. Os envelopes serdo pré-franqueados junto aos
correios e seu tramite serd acompanhado por sistema informatizado presente no
portal de EAD da IES, o que evita o extravio de informacdes importantes, acelera o
despacho e atende aos pedidos operacionais transportados. Ao adotar um desenho
anico de envelope, diminui custos e serve de veiculo de marketing (impresso
colorido e arrojado, com design com apelo publicitario). Possivelmente, esta e outras
solucbes implantadas na instituicdo, com sucesso, contribuiram para a formulacéo

deste grupo com relacdo a relevancia dos itens, fundamentais para a estruturacao
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do CEAD como um todo. A estruturacdo e gerenciamento preciso dessas atividades
precisa da flexibilidade necesséaria para atender situacdes tdo diversas quanto
ciclicas no processo de ensino, como por exemplo, a logistica de transporte de
materiais didaticos, no inicio de cada curso, extremamemente volumosa e pesada,
feita através de transportadora terceirizada, e o fluxo permanente de documentos e
avaliacdes entre os poélos e o CEAD, ao longo de todo o ano (solucédo dos envelopes
lacrados, ja referida).

Destaca-se ainda nesse grupo o item CQ31, referente a politica e ferramentas

de gestdo da informacdo. O grupo focal demonstrou ao longo das entrevistas

perceber a importancia de sistemas informatizados no acompanhamento e apoio a
todas as acOes de logistica. A complexidade e o volume de trabalho a ser gerado
para uma instituicdo que atua no cenario nacional ja é de conhecimento dessa
equipe, que utiliza funcionarios que trabalham na editora do grupo educacional e
estdo acostumados com entregas por todo o territorio brasileiro, respeitando prazos
curtos e limites orgamentarios. Esse conhecimento prévio da equipe é o que viabiliza
a consciéncia a respeito dos custos de logistica envolvidos, apontados nos itens
anteriores, bem como dimensiona a intersecéo obrigatoria desse grupo com relacéo
ao grupo focal Financeiro, que sera descrito a seguir, e dos grupos subsequentes —

Gestao pessoas e Gestao CEAD -, que também apontaram estas prioridades.
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Figura 5.36 — Grafico de Pareto da CQ do grupo focal Financeiro
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O trabalho com o grupo focal Financeiro estruturou uma matriz de qualidade
que apresenta certa semelhanca com priorizacdo das CQs do grupo anterior. A
primeira delas relaciona-se a prioridade nimero um - atribuida a CQ32 - de

gerenciamento das atividades de orcamento e controle financeiro, como seria

esperado num grupo focal dessa natureza. A segunda na lista refere-se a CQ8, de

monitoramento das atividades de publicidade e comercializacdo/captacdo, que

mantém relacdo direta com a primeira, visto que fornece as informacdes necessarias
sobre a previsdo de novas receitas advindas da captacédo de alunos, e relaciona-se
com o0s gastos em publicidade a fim de atingir o nimero de ingressantes estimados
na meta de captacao.

A experiéncia do grupo, no qual existem profissionais com até cinco anos de
experiéncia em EAD, relaciona que os gastos em publicidade para obter melhor
resultado devem ser diferenciados por regido do pais e de acordo com o produto
comercializado, por exemplo, midias caras, mas efetivas na regido sudeste do Brasil
mostram-se menos eficazes na regidao norte. Novamente, percebe-se aqui a
interdependéncia entre as variaveis que compdem todo o sistema da educacdo a
distancia. No caso, esta inter-relacdo direta entre os setores de marketing e
financeiro, os quais, por sua vez, relacionam-se diretamente com os setores de
producdo de midias e de logistica, e indiretamente com o setor pedagdgica, se faz
presente, caracterizando a dinamica do sistema integrado. Rumble (p.90-93, 2003)
descreve relacdes semelhantes entre as variaveis em seu estudo.

Também da mesma forma que o grupo focal Apoio e Logistica, merece

destaque a CQ31, referente a politica e ferramentas de gestdo da informacédo. O

grupo focal demonstrou ao longo das entrevistas perceber a importancia de sistemas
informatizados no acompanhamento e apoio a todas as ac¢des financeiras, elegendo

como item estratégico em importancia (4° na lista de prioridades).
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Figura 5.37 — Gréfico de Pareto da CQ do grupo focal Gestdo Pessoas

O grupo focal Gestdo Pessoas foi outro que, a partir da matriz obtida, deu

prioridade a CQ relacionada ao gerenciamento das atividades de orgcamento e

controle financeiro. Tal fato se deve a necessidade do grupo em respeitar os limites

orcamentarios para a contratacdo dos profissionais que compordo as diversas
equipes do CEAD - e esse sempre é um fator sensivel. A prioridade revela a mesma
importancia dada ao item pelo grupo focal Financeiro, embora ambos os setores
tenham suas proprias motivagfes para o fato. Enquanto o setor financeiro objetiva
reduzir gastos, minimizando a contratacdo de funcionarios®, o setor responsavel
pela contratacdo de pessoal tenta maximizar equipes, contratando talentos e
profissionais competentes e experientes em EAD (0 que geralmente pressiona por
negociacdes de salério diferenciadas).

No caso apresentado, a contratacdo de professores para a gravacao de aulas
no estudio foi realizada buscando-se no mercado regional professores ja experientes
com a dindmica da aula ao vivo transmitida via satélite. Esses docentes recebem
valores entre 3 a 5 vezes maiores do que os recebidos pelos docentes com a
mesma titulacdo para aulas presenciais na graduacdo. Nomes de destaque no
cenario educacional podem receber valores ainda maiores, exigindo negociacdes de

hora/aula/estadio diferenciadas. Esse conflito especifico de intengcdes -

% No Brasil, a contratacao de funciondrios representa um item relevante, do ponto de vista financeiro,
principalmente pela carga tributaria associada a formalizag¢&o do vinculo empregaticio.
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caracteristico do grupo foca de Gestdo pessoas - ndo € referenciado na literatura
revista sobre EAD, embora Moore & Kearsley (2007) expliguem que um dos desafios
do planejamento de sistemas de EAD é a compatibilizacdo de recursos entre
demandas diversas. No caso, a solugao encontrada - e negociada com o grupo focal
Financeiro - foi a criacdo de um plano de carreira especifico para os docentes da
EAD, medida que vem sendo adotada por outras instituicdes brasileiras de ensino
superior, com atuacdo no mercado de EAD ha mais tempo. Faz todo o sentido,

portanto, a prioridade apontada pelo grupo, superior inclusive as questdes técnicas

de gestdo de pessoal, como selecdo da equipe. A CQ relativa a selecdo e monitoria

da equipe pedagdgica (professores, tutores, etc.) ficou em quarto lugar na matriz de

gualidade desse grupo focal.

As demais CQs priorizadas revelam as demais necessidades de capacitacao
de pessoal e estruturacdo dos servicos de apoio a equipe, em seus diversos niveis,
sejam académicos, pedagoégicos ou tecnolégicos, todas elas que compdem o
universo de trabalho desta equipe de gestdo de pessoal, dando conta, também, da

sua inter-relacdo com as demais.
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Figura 5.38 — Gréfico de Pareto da CQ do grupo-foco Gestdo CEAD

Por dltimo, apresentam-se os resultados do grupo focal Gestdo CEAD, que

permitiram, a partir da matriz construida nas entrevistas, detectar as prioridades na
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visdo da equipe gestora do CEAD. As prioridades refletem de forma abrangente as

principais preocupacdes de um gestor, com énfase para a CQ de gerenciamento das

atividades de orcamento e controle financeiro (CQ32), seguida da CQ1 relativa as

instalacdes fisicas do CEAD e pélos de apoio presencial. Na etapa da pesquisa em
gque se encontrava esta tomada de opinido, a matriz informa a percepcao da equipe
gestora do CEAD, composta por dois coordenadores que participaram de todo o
projeto de implantacdo. Geralmente, os gestores de EAD vao desempenhar sua
atividade com base nessa percepc¢do, que ndo €, Como Se vera, necessariamente o
conjunto integrado das percepcbes de todas as equipes. Nao €& surpreendente,
portanto, que o foco seja dado sobre questdes de orcamento e infra-estrutura,
embora o gréfico identifique também outras preocupacdes.

Destaca-se a prioridade dada por esse grupo as CQs (20 e 21), que referem-

se a implantacdo do padrdo de objetos educacionais e a capacitacdo da equipe

sobre padro  SCORM. O grupo manifestou o0 interesse estratégico nestas

aquisicbes, porque o potencial da IES irA aumentar significativamente com a
producdo de um banco de dados robusto com milhares de objetos educacionais
devidamente modularizados, passiveis de re-utilizacdo. Isso permitirdA ao CEAD
estruturar produtos educacionais com maior velocidade e qualidade final,
diversificando sua lista de produtos/servigos e propiciando estratégias de marketing
mais agressivas em busca de clientes potenciais em nichos estratégicos.

Moore & Kearsley (2007) dedicam o capitulo doze, o ultimo do livro, para
projetar as mudancas esperadas para a educacdo a distancia num futuro préximo.
As diversas mudangas por eles previstas indicam que o0 interesse estratégico
revelado por esse grupo focal é pertinente e sintonizado com as novas tendéncias
de EAD. Esses autores propdem que os gestores facam sempre o exercicio de
tentar responder a quatro perguntas basicas:

“- O que atecnologia aperfeicoa ou intensifica?
- O que a tecnologia torna obsoleto ou desloca?

- O que elimina do que foi tornado anteriormente obsoleto?
- O que produz ou no gue se transforma quando levada a um extremo?” (p.318)

Para Moore & Kearsley, o cenario completo requer que os gestores de EAD
percebam que o fornecimento de informacdes esta em transformacdo com diversas

mudancas: no acesso a informagdo, na relacdo entre conhecimento e
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desenvolvimento econdmico, na tecnologia, na elaboracdo dos programas (objetos
de aprendizado), na mudanca organizacional, e na globalizacdo e comercializacao.

Apesar da viséo geral fornecida pela matriz do grupo focal Gestdo CEAD, a
mesma nao reflete, como se viu, uma sintese das prioridades dos diversos grupos
focais entrevistados. A escolha de uma abordagem que facilitasse a convergéncia
das diversas listas de prioridade extraidas das matrizes de qualidade elaboradas
para cada grupo apresentou uma dificuldade metodol6gica para o autor da tese.
Como o objetivo do estudo é fornecer uma visdo analitica®® sobre os aspectos
relacionados a estruturacéo e implantacdo do CEAD, ou seja, a gestao do centro em
seu periodo inicial de funcionamento, até a entrada de alunos regulares no sistema,
optou-se por um procedimento simplificado: manipular as informac¢des numéricas
obtidas através do célculo do valor médio para cada Caracteristica de Qualidade
(CQ), considerando os valores atribuidos a cada caracteristica de qualidade pelos
grupos focais pesquisados (Anexo 6). Em seguida aplicou-se o Grafico de Pareto
para ver os CQs mais importantes em fungcéo dessa analise, no seu aspecto global.
A Figura 5.39 mostra o Grafico de Pareto obtido apGs esse processamento.

% Uma generalizagdo analitica e ndo uma generalizacao estatistica, conforme explicado no Capitulo |,
na se¢ao sobre a metodologia da pesquisa.

200



‘ mmm Goracteristicas da Qualidade —e— Rercentual Acurrulado ‘

120,0%

-+ 100,0%

+ 60,0%

-+ 40,0%

+ 20,0%

0,000

= -1 BOO%

—

—

E—
| <vcru o 2o
I—
——
I—

—
—
—
—
—
—
I
—
—
—
—
T

Av3 8p feuoonmusul
=SS TIR=EYe ST

 feuopnsul
oedelene ap SOWISILRIAN

1L 9p ogsuedxe
2 ogdusinuawl ap oueld

sounpe
SOp opeyfEIep |iad

'epuUeq ap OLLNSUOD
Op OJLIBLUIRIONUOA

ep ogdeuesa.de
esed oSedsg

‘epeawo) ap sossadoid sou
adinba ep ojuauuINoNUT

Srelsrew

Sop eudYoId-5 8 SOIL
'© 0SSaJe 0p sapdauio|

ojuaweuaIRb 8 adinbe
Wwis oyfeqe.) oe ojnunsy

soe sajuseel skeba)
sagdisodsip se oyedsay

‘leamno spepisenp
e sapdenbopy

8 sepru ap oedezin
'ep OJUSLR.IONUON

© Qv3O Op J0ISS Bped ap
sadinba sep cedere.nuon

Spepubaiul @ edueinbos
9p 021BoIUD3) oLeld

sewn sep
OPXIUOD Op sapdeuuoju|

ap apepienb/odus) &
oedeseiul 9p SowSIUeds

© sopepinge ‘sagdelene
Sep sopeynsoy

INHOOS oeiped a10s
adinbs ep ogdeydedeD

‘eifojopojaWl & SoWISIUedSL
SOp enuiuoo ogdeleny

eaBofepad
adinba ep opeyrelep Ied

‘(ounie) >isapdiey ap
odinies op cedeimnnsy

SfeuoIJeoNpPs sokeiqo

ap oeuped op oedejueldul

BloUISISSE ‘BLIoIUOW 9P
odinies op oedeimninsgy

sep oednpo.d a oedesado
'ep OJLBLLRIOUSIOD

eoiboBepad adinbe
'ep eLIojuoW 3 ogdops

S s021BojoUDs) sousNba.
2I00s sagJewuoju|

elePloss o eonsibo] sp
sodinaS sop oedeinnnsy

ooLUPEede olode
Sp SOSINJ21 @ SOAINISS

ogdewwiopur ep oglsah
9P Seuawe.LB) S ediljod

2190s Qv=0 op adinbe
ep enujuod ogdeygedeD

2 BOIUDY] BIOUISISSE 9P
o3inies op cedeinnnsy

2190s Qv=0 op adinbe
ep enujuod oedeygedeD

apepiognd ap sepepinge
Sep OJLBLLIRONUOA

ep epuRIoyoId-o 8 sDIL
'© 0SS90e Op SapJeLuIo|

euydiosip/osIno op
OP@IU00 Op sapdauo|

soRd © QvaD
Op seoisy seoJeeisul

3 OJUAWLEDI0 3P SIPEpINTe
Sep OJLALIRIOUSIOD

GQB2 OQL| QY| OQ4| OB | 012 ABH OQLL OB AQ7 | OB7| A6 | A4 Q23 OB AQ20 OQB4) OB | AR5 021 A4 Q13 022 GQ10 QLS 083 ALY OQB8 B9 A28 OB | (18 GQ29 QB0 CQLG 02| QL7 026 O27|

5,0%

4,5% 1

4,0% +

3,5% +

3,000 1

2,5% +

2,0% +

1,5% +

1,0% +

0,5% +

0,02

Figura 5.39 — Grafico de Pareto da CQ — Visdo Global
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Os resultados obtidos adotando essa estratégia de tratamento dos dados
permitem destacar um conjunto de 27 caracteristicas de qualidade (CQ) que,
atendidas, responderiam pela maioria da demandas dos clientes internos do CEAD,
considerando a sua média geral. A Tabela 5.8 mostra as CQ de acordo com o
gréafico de Pareto.

Tabela 5.8 — Caracteristicas da Qualidade — Viséo Global

Prioridade Importancia
de Acédo Caracteristica da Qualidade CQ Percentual
Global Média
1 ?erenc_lamento das atividades de or¢camento e controle CQ32 4.7%
inanceiro
2 Instalacdes fisicas do CEAD e Pélos CQ1 4,5%
3 Informacdes do contexto do curso/disciplina CcQ9 3,9%
4 Informzflg_oes do acesso a TICs e e-proficiéncia da equipe co4 3.7%
pedagdgica

Monitoramento das atividades de publicidade e

5 S ~ CQs8 3, 7%
comercializacdo/captacao

6 Capacitacdo continua da equipe do CEAD sobre TICs CQ12 3,5%
Estruturacdo do servigco de assisténcia técnica a equipe o

7 do CEAD CQ35 3,4%

8 Capacitacdo continua da equipe do CEAD sobre EAD CQ11 3,2%

9 Politica e ferramentas de gestdo da informacao CQ31 3,2%
Servigos e recursos de apoio académico disponiveis a o

10 equipe do CEAD cQ7 3.2%

11 Estru}urggao dos servicos de logistica e secretaria CQ37 3.1%
académica

12 Informacdes sobre requisitos tecnolégicos e académicos CQ6 3.1%
do curso

13 Selec¢do e monitoria da equipe pedagodgica (tutores, etc.) | CQ14 3,0%

14 Gerenciamento da operagédo e produc¢do das midias CQ23 3,0%

15 Estruturacdo do servigo de monitoria, assisténcia técnica CQ36 2.9%
aos alunos

16 Implantacdo do padréo de objetos educacionais CQ20 2,8%

17 Estrutl_Jragao do servico de helpdesk (aluno), ouvidoria e cQ34 2.6%
negociacao

18 Perfil detalhado da equipe pedagdégica CQ5 2,6%

19 Avaliacao continua dos mecanismos e metodologia de cQ25 2.5%

avaliacd@o proposta
20 Capacitacdo da equipe sobre padrdo SCORM CQ21 2,3%
Resultados das avalia¢des, atividades e evasdo ao longo

21 d CQ24 2,3%
0 processo
22 (I;/Iecams_mos de interacdo e tempo/qualidade de feedback CO13 2.3%
a tutoria
23 Pré-teste de materiais CQ22 2,2%
24 Informac8es do contexto das turmas CQ1o0 2,1%
Plano tecnoldgico de seguranca e integridade de Tl e o
25 Avaliacdes CQ15 2.1%
26 ICD:((SJIr:)t;ata(;ao das equipes de cada setor do CEAD e dos CQ33 2.0%
27 Monlfc(_)ramento da utilizag&do de midias e problemas de CQ19 2.0%
usabilidade
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Entretanto, as caracteristicas de qualidade somente indicam _as

caracteristicas que o CEAD devera ter para atender as expectativas dos clientes

internos. Elas ndo explicitam as acbes a serem tomadas, a classificacdo das

mesmas num sentido pratico gue remeta as acoes estratégicas.

Assim, os resultados evidenciados precisam ser interpretados, separando as
CQ que remetem a acbes de cunho mais estrutural, organizacional ou de
capacitacdo de recursos humanos. Os dados colhidos serdo transformados e

organizados em acdes estratégicas na se¢ao seguinte.

5.7 Transformando CQs em ac¢des prioritarias

Até aqui, definiu-se um framework teorico a respeito da estruturacdo de um
Centro de Educacdo a Distancia com base em uma visdo sistémica (Moore e
Kearsley, 2007), através de estratégias de gestdo de EAD (Rumble, 2003), e
procurou-se definir um conjunto de prioridades das caracteristicas de qualidade
(CQs), a partir de matrizes de qualidade geradas por entrevistas feitas com oito
grupos focais (organizadas segundo as oito dimensfes propostas por Khan, 2007).
Nesta sec¢do, se buscara traduzir estas caracteristicas globais de qualidade — que
ndo sado acbes, mas sim apontam caracteristicas desejaveis - em acdes prioritarias
que serdo propostas, como um resultado geral da pesquisa, que dariam suporte ao
planejamento e gestdo do CEAD, se fossem implementadas. Ressalte-se que tais
acbes implicam, cada uma delas, em novas hipoteses e desdobramentos, em
direcdo a pesquisas futuras, no ambito da gestdo de EAD, alguns dos quais serdo
especificados no capitulo final da tese. Serdo propostas assumindo-se o olhar do
gestor de EAD, que tivesse a seu encargo racionalizar a analise das prioridades
apresentadas, em direcdo a necessidades concretas e logicas da implementacao.
Para isso, se farA um reordenamento na seqiéncia légica, com base nos
fundamentos de gestdo (Rumble, 2003), suscintamente apresentados a seguir.

Os gestores de EAD deverdo desempenhar as atividades de diferentes

naturezas: planejamento, organizagéo, direcéo e controle (Rumble, 2003).

“O planejamento comporta a definicdo de objetivos, elaboracdo de estratégias e
execucao dos planos de coordenacao de atividades. A organizacdo compreende a
determinacdo e atribuicdo de tarefas a cumprir, a maneira como devem ser
agrupadas as tarefas, a decisao sobre quem devera prestar contas a quem e onde
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serdo tomadas as decisbes. (...) A direcdo implica motivacdo do pessoal
envolvido, direcdo de pessoal, resolucdo de conflitos e escolha dos meios de
comunicagdo mais eficazes. Finalmente, o controle comporta 0 acompanhamento
das atividades de modo a detectar e corrigir quaisquer desvios com respeito ao
plano.” (Rumble, p.16, 2003)

As caracteristicas de qualidade obtidas com o uso do método QFD nao
diferenciam atividades de planejamento, organizagdo, direcdo e controle, nem
atividades de carater estrutural (demandas de infra-estrutura fisica e tecnologica).
Por isso, para uma primeira categorizacdo das CQs nesses itens, adotou-se 0s
critérios de Rumble (2003) quanto a natureza das atividades de gestdo de EAD,
conforme mostra a Tabela 5.9.

Tabela 5.9 — Classificacdo das Caracteristicas da Qualidade, segundo atividades de
gestdo de EAD

Atividades de Gestéo
de EAD
Dimensdes de 2| o
EAD . . TS A I
(adaptadas de Caracteristica de Qualidade 5| E _g S g
Khan, 2007) 2l sl 5| &<
ol c|lo|ldl§
w| 8| 2 ©
o | O
Instalag@es fisicas do CEAD e Pélos CQ1 | x X
Perfil detalhado dos alunos CQ2 X X
Informia(;o_es do acessoa TICs e e- co3 % | x
proficiéncia dos alunos
Info_rm?go_es do acesso a TIC§ ee- co4 X X
) proficiéncia da equipe pedagogica
Insﬁﬂglignal Perfil detalhado da equipe pedagdgica CQ5 X X
Informacdes sobre requisitos tecnolégicos
. CQ6 X X X
e académicos do curso
Servicos e recursos de apoio académico
disponiveis a equipe do CEAD cor X X X
Monitoramento das atividades de
. o = CcQ8 X X X
publicidade e comercializagcdo/captacéo
Informa.go_es'do contexto do CQ9 X "
curso/disciplina
Informacdes do contexto das turmas CQ10 X X
Capacitacdo continua da equipe do CEAD
sobre EAD CoEs X X X
Pedagdgica Capacitacdo continua da equipe do CEAD CQ12 % | x .
sobre TICs
Mecanismos de interacdo e
tempo/qualidade de feedback da tutoria oS XX X
Selecdo e monitoria da equipe pedagégica co14 X % | x
(tutores, etc.)
- Plano tecnolégico de seguranca e
Tecnologica integridade de Tl e Avaliacdes el X X | X
Monitoramento do consumo de banda e
CQ1l6 X | X X
tempo de acesso
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Plano de manutencéo e expanséo de Tl CQ17 | x X X | X
Revisdo periddica de materiais CQ18 X | X X
Monitoramento da utilizagdo de midias e

~ problemas de usabilidade GOl o X
Producéao — — -
Midias Implantacédo do padrédo de objetos CQ20 X « | x
(Desenho de educacionais
Interfaces e gépglé;;[ﬂagao da equipe sobre padrao cQ21 x % | x
usabilidade) 4 -
Pré-teste de materiais CQ22 X | X X
Gerenciamento da operacao e producdo cQ23 X « | x
das midias
Resu~ltados das avalia¢@es, atividades e cQ24 % | x X
evasdao ao longo do processo
Avaliacdo Avaliacdo continua dos mecanismos e cQ2s5 < | x X
metodologia de avaliagcdo proposta
Mecanismos de avaliacdo institucional e CQ26 . . < | x
responsabilidade social
Visao e a missdo institucional de EAD CQ27 X X | x
Estimulo ao trabalho em equipe e
gerenciamento de conflitos €Q28 X | X X
Envolvimento da equipe nos processos de CQ29 x < | x
tomada de decisédo
Espaco para apresentacdo da sistematica
Gestio de trabalho e importancia de cada setorna | CQ30 | x X | X X
EAD
Eolltlca e~ferramentas de gestao da co31 | x X X X
informacao
Gerenciamento das atividades de CQ32 x X x X
orcamento e controle financeiro
Contratacdo das equipes de cada setor do CQ33 x x x

CEAD e dos Pdlos
Estruturacdo do servigco de helpdesk
(aluno), ouvidoria e negociagéo
Estruturacdo do servico de assisténcia
Recursos de técnica a equipe do CEAD

Apoio Estruturacdo do servico de monitoria,
assisténcia técnica aos alunos
Estruturacdo dos servigcos de logistica e
secretaria académica
Adequacdes a diversidade cultural,

CQ34 | x X X | X

CQ35 | x X X | X

CQ36 | x X X | X

CQ37 | x X X | X

g - CQ38 X X X | X
geogréafica e étnica
Etica Respeito as disposicdes legais referentes
aos direitos autorais, sigilo e seguranca CQ39 x % | x

das informacdes armazenadas e
veiculadas

27 CQs prioritarias globalmente (Fonte: Grafico de Pareto — Figura 5.40)

Obtida a categorizacdo das CQs quanto a natureza da atividade de gestéo, é
possivel estabelecer as acdes estratégicas que permitirdo ao CEAD atender as
demandas de seus clientes internos. Ao cruzar as caracteristicas de diferenciacao

com as prioridades na visdo global (Figura 5.39) organizam-se as CQs. As
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caracteristicas de qualidade podem relacionar-se a mais de uma natureza de
atividade. De um total de trinta e nove (39) CQs, ficam estabelecidas que,
prioritariamente, devem ser atendidas um grupo de vinte e sete (27) CQs
selecionadas. Essas CQs podem ser estrategicamente analisadas, o que facilitara a
implantacéo de cada uma delas.

Assumindo-se, como proposto, o olhar do gestor e definindo prioridades
l6gicas de implantacdo, tem-se que as atividades de planejamento supostamente
deveriam ser as primeiras a ser desenvolvidas, pois permitem definir objetivos,
elaborar estratégias e descrever os planos de coordenacdo de atividades. As
caracteristicas de qualidade prioritarias que estdo nesse contexto sdo: CQ1, CQ6,
CQ7, CQ11, CQ12, CQ15, CQ20, CQ21, CQ23, CQ31, CQ32, CQ33, CQ34, CQ35,
CQ36 e CQ37.

Mas, dentre essas atividades, existem as que, além da natureza de
planejamento, também apresentam carater estrutural. Estas serdo efetivamente as
primeiras a ser implementadas, pois criardo as condi¢cdes dentro da organizagao
para a realizacdo das acdes planejadas. As caracteristicas de qualidade prioritarias
gue estao nesse contexto sao: CQ1l, CQ7, CQ15, CQ31, CQ34, CQ35, CQ36 e
CQa37.

Dessa forma, com base nas Caracteristicas de Qualidade levantadas,
priorizadas e categorizadas quanto a natureza das atividades de gestao de EAD, as
acOes de carater estrutural e de planejamento, na ordem prioritaria ja pesquisada
apresentam-se assim*”:

1°) Estruturar fisicamente o CEAD e Polos;

2°) Estruturar e divulgar o servigo de assisténcia técnica disponivel a equipe
do CEAD;

3°) Implantar politica e ferramentas de gestdo da informacéao;

4°) Estruturar e divulgar os servigos e recursos de apoio académico disponivel
a equipe do CEAD;

59) Estruturar e monitorar os servi¢os de logistica e secretaria académica;

6°) Estruturar e divulgar os servicos de monitoria, assisténcia técnica

disponivel aos alunos;

3" A traducdo das CQs em acdes realizaveis esta disponivel no Anexo 6, contendo as acées objetivas
para todas as CQs levantadas nessa pesquisa.
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7°) Estruturar e divulgar os servicos de helpdesk (aluno), ouvidoria e
negociacao;

89) Estruturar e executar plano tecnoldgico de seguranca e integridade de Tl e
Avaliacoes.

As aclOes com caracteristicas de planejamento restantes devem também ser
implementadas na ordem subsequente.

99 Divulgar os requisitos tecnoldgicos e académicos do curso;

10°) Capacitar continuamente a equipe do CEAD sobre EAD;

11°) Capacitar continuamente a equipe do CEAD sobre TICs;

12°) Implantar padréo de objetos educacionais;

139) Capacitar equipe sobre padrdo SCORM,;

14°) Gerenciar a operacao e producdo das midias;

15°) Gerir as atividades de orcamento e controle financeiro;

16°) Contratar as equipes de cada setor do CEAD e dos Pdlos.

O préximo passo consiste em relacionar as atividades de organizacdo e
direcdo. Assim, determinar e distribuir tarefas, atribuir responsabilidades, tomar
decisbes, motivar e dirigir pessoas, resolvendo conflitos e escolhendo os canais e
estratégias adequadas de comunicacdo organizacional sdo os focos centrais desses
dois grandes grupos de atividade, o de organizacéo e direcéo.

A maioria das caracteristicas de qualidade esta relacionada fortemente com
esses dois aspectos. A excecdo € a caracteristica de qualidade referente as
instalacdes fisicas do CEAD e Pdlos (CQ1), que assumem aspectos estruturais e de
planejamento. As acles estratégicas ja descritas também possuem aspectos
fortemente relacionados a organizacao e direcao, restando apenas as caracteristicas
CQ4, CQ5, CQ8, CQY, CQ10, CQ13, CQ14, CQIL19, CQ22, CQ24 e CQ25 para
relacionar as agfes estratégicas na continuidade, conforme abaixo:

17°) Pesquisar e divulgar o acesso a TICs e e-proficiéncia da equipe
pedagogica;

18°) Divulgar o perfil detalhado da equipe pedagdgica;

19°) Monitorar as atividades de publicidade e comercializagao/captacéo;

20°) Divulgar informagdes do contexto do curso/disciplina;

21°) Divulgar informagdes do contexto das turmas;
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22°) Monitorar mecanismos de interacdo e tempo/qualidade de feedback da

tutoria,;

23°) Selecionar e monitorar a equipe pedagdgica (tutores, etc.);

24°) Monitorar utilizagdo de midias e problemas de usabilidade;

25°) Efetuar pré-teste de materiais;

26°) Monitorar os resultados das avalia¢fes, atividades e evasao ao longo do
processo;

27°) Avaliar continuamente os mecanismos e a metodologia de avaliacéo
proposta.

Os gestores de EAD, apés o inicio das atividades previstas de EAD pela
instituicdo educacional, devotam especial atencdo as atividades gerenciais de
controle. Essas atividades estdo relacionadas as seguintes caracteristicas
priorizadas anteriormente: CQ8, CQ13, CQ14, CQ19, CQ22, CQ24, CQ25 e CQ32.

Contudo, as classificagbes anteriores de enquadramento das atividades de
aspecto estrutural, planejamento, organizacdo e direcdo, ja abrangeram todas as
caracteristicas citadas relativas as ac6es também de controle.

De posse das priorizacdes anteriores que se referem as acfes estratégicas a
serem desenvolvidas pelos gestores do CEAD, é possivel agora estabelecer um
ranking das agdes, mostrado na Tabela 5.10.

Tabela 5.10 — A¢Ges estratégicas prioritarias para o CEAD

Prioridade Acdes estratégicas

1° Estruturar fisicamente o CEAD e Pdlos

20 Estruturar e divulgar o servico de assisténcia técnica disponivel a equipe do
CEAD

3° Implantar politica e ferramentas de gestdo da informacao

40 Estruturar e divulgar os servicos e recursos de apoio académico disponivel a
equipe do CEAD

5° Estruturar e monitorar os servicos de logistica e secretaria académica

60 Estruturar e divulgar os servicos de monitoria, assisténcia técnica disponivel aos
alunos

7° Estruturar e divulgar os servicos de helpdesk (aluno), ouvidoria e negociacao

g0 Estruturar e executar plano tecnoldgico de seguranca e integridade de Tl e
Avaliacdes

9° Divulgar os requisitos tecnoldgicos e académicos do curso

10° Capacitar continuamente a equipe do CEAD sobre EAD

11° Capacitar continuamente a equipe do CEAD sobre TICs

12° Implantar padrdo de objetos educacionais

13° Capacitar equipe sobre padrdo SCORM

14° Gerenciar a operacao e producdo das midias

15° Gerir as atividades de orgcamento e controle financeiro

16° Contratar as equipes de cada setor do CEAD e dos Pélos

17° Pesquisar e divulgar o acesso a TICs e e-proficiéncia da equipe pedagdgica
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18° Divulgar o perfil detalhado da equipe pedagégica

19° Monitorar as atividades de publicidade e comercializacdo/captacdo

20° Divulgar informacdes do contexto do curso/disciplina

21° Divulgar informacdes do contexto das turmas

22° Monitorar mecanismos de interacéo e tempo/qualidade de feedback da tutoria

23° Selecionar e monitorar a equipe pedagégica (tutores, etc.)

240 Monitorar utilizacdo de midias e problemas de usabilidade

25° Efetuar pré-teste de materiais

260 Monitorar os resultados das avaliagdes, atividades e evasdo ao longo do
processo

27° Avaliar continuamente 0s mecanismos e a metodologia de avaliacdo proposta

As acles estratégicas serdo aquelas que permitirdo otimizar a gestéo rotineira

dos programas de EAD®*,

A pesquisa aponta que os clientes internos sao capazes de determinar suas
necessidades prioritarias, ou seja, as caracteristicas de qualidade que 0s servi¢os
prestados pelo CEAD devem ter, para que atendam plenamente as expectativas
desses usuérios internos. Entretanto, as prioridades elencadas nem sempre
obedecem a uma logica de gestdo que facilite as sua implementacdo. Cabem aos
gestores do CEAD reestruturar as caracteristicas em termos de acfes estratégicas
gue devem ser implementadas mediante uma logica de gestdo organizacional. No
proximo item sdo abordados as acles estratégicas desenvolvidas na instituicdo

educacional em estudo. O estudo mostra como a maioria das agbes foram

desenvolvidas.

% Ha que ressaltar a relevancia de variagdes nesse processo, como salientou Rumble (2007),
relativas a custos, receitas, despesas, etc., itens que podem comprometer todo o processo de EAD.
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CAPITULO VI — DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta pesquisa foi iniciada com o objetivo de identificar requisitos técnicos e
operacionais para a estruturacdo e implantacdo de um CEAD, com base nas
demandas de qualidades exigidas pelos clientes internos deste Centro, ou seja, a
diversas equipes que o compdem. Foi proposta uma atividade que constou de
pesquisa-acdo, com envolvimento direto do pesquisador, sobre um estudo de caso
de implantacdo de um CEAD, em uma instituicdo privada com fins lucrativos com
reconhecida experiéncia na educacéo profissional e tecnoldgica, em Curitiba.

Ao longo desse processo, procurou-se identificar e refletir sobre a importancia
da visualizacdo de um modelo sistémico de planejamento e gestdo da EAD, tendo
em vista considerar-se a importancia de desenvolver solu¢gdes mdltiplas, flexiveis e
adequadas a necessidades diversas, tanto de publicos quanto de novas e diversas
exigéncias pedagogicas da educacao tecnologica contemporanea.

O referencial teorico utilizado buscou contextualizar os referidos modelos
sistémicos de gestdo de EAD (Moore & Kearsley, 2007), bem como adaptar,
categorizar e definir processos de gestdo de EAD (Rumble, 2003; Khan, 2007).

Foi utilizado o método Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) para
eliciar as caracteristicas de qualidade (CQ) de oito grupos focais, todos eles
integrantes do CEAD, e correlacionar e priorizar estas caracteristicas em funcéo das
necessidades reais demandadas pelos clientes internos. O resultado desse
processamento foi traduzido na forma de uma lista acGes prioritarias estratégicas
para serem consolidadas como apoio a tomada de decisdo de gestores de EAD.

Nesse sentido, considera-se que o conjunto da pesquisa produziu resultados
inovadores, quanto a sua formulacdo, e aplicaveis em futuras situactes
semelhantes, enquanto ferramenta capaz de traduzir elementos reais de
funcionamento de um CEAD. Isso inclui, principalmente, a possibilidade de
visualizagao, em itens, da intensa inter-relacdo entre cada uma das atividades das
multiplas equipes, caracteristica dos sistemas complexos e dindmicos, como a EAD
aplicada em escala institucional, com demandas reais de sustentabilidade.

Apresenta, também de forma inovadora, a voz dos profissionais de cada uma
das equipes, descrevendo suas respectivas tomadas de consciéncia, a respeito da
fungdo desempenhada no conjunto, da dependéncia das demais atividades e do
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compromisso especifico com o resultado final do trabalho, a ser apresentado ao
cliente externo. O método QFD mostrou-se eficiente ndo apenas para representar
essa diversidade funcional, mas como ferramenta pedagdgica de aprendizado
organizacional, funcionando como um “indutor da busca e da integracdo do
conhecimento das areas funcionais da empresa” (Cheng & Filho, p.26, 2007),
corroborando achados da literatura e, principalmente, contribuindo para consolidar o
projeto de EAD da instituicao.

E possivel que uma compreensdo do processo de implantacdo de EAD, de
forma sistémica, contribua para atender as necessidades pedagdgicas do ensino
profissional e tecnolégico contemporaneo, por viabilizar a flexibilidade necesséria as
adaptacdes (temporais, locais, tecnologicas, etc.), as demandas tecnoldgicas (pela
prépria caracteristica da EAD), e as exigéncias das e-competéncias (Cordeiro, 2003)
no mundo do trabalho atual.

O CEAD, nesse estudo de caso, desempenhou papel importante de
centralizar os esforgos, coordenar e potencializar 0s recursos institucionais,
demonstrando que esse setor institucional € necesséario estrategicamente para as
IES que buscar atuar na EAD. O Centro desenvolve intensa atividade no periodo
compreendido entre a solicitacdo do credenciamento institucional para educacéo a
distancia até o inicio do funcionamento do CEAD com aluno reais. Durante essa fase
€ necessario atender de forma eficiente as necessidades de sua equipe interna, para
isso foi preciso compreender a dindmica das relagcdes que se estabeleciam no
interior das equipes de trabalho.

A estratégia da pesquisa-acao contribuiu para que se pudesse representar de
forma consistente a realidade do que ocorre no periodo inicial de funcionamento de
um CEAD, com seus desafios especificos, relativos a gestdo de equipes
multidisciplinares, tais como da producao de midias, organizacao de logistica, etc.

Retomando as questdes iniciais da pesquisa, os clientes internos assumiram
papel estratégico ao relacionar suas demandas detalhadamente, analisando as
correlagBes entre suas atividades e a interferéncia nas acdes das outras equipes. O
exemplo citado pelo grupo focal de producdo de midias, sobre a necessidade de um
espaco para apresentacdo da sistemética de trabalho para reduzir o
desconhecimento dos processos de cada setor, entre outros exemplos, demonstra a

visdo sistémica de EAD em processo de construcao pelas equipes.
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Os resultados obtidos com a aplicacdo do método QFD sugerem que 0O
mesmo é capaz de captar a voz dos clientes internos de forma sistematica,
contribuindo para a melhoria do planejamento e gestédo organizacional de CEADSs.

O uso do método QFD em pesquisas na area educacional tem-se mostrado
eficiente, ndo sO pelos exemplos de pesquisas ja desenvolvidas e encontradas na
revisdo da literatura como pelos resultados obtidos nessa pesquisa. Sendo
necessario somente a adaptacdo do mesmo para area de servi¢cos, segundo
recomendacdes do modelo Kaneko e orientagbes procedimentais como as
fornecidas por Cheng & Filho (2007).

A realizacdo de entrevistas coletivas com os grupos focais permitiu a
aplicacdo do método QFD, gerando um cenéario detalhado dos requisitos
operacionais, funcionais e estruturais através das matrizes de qualidade, que
permitiram extrair um conjunto de 39 caracteristicas de qualidade (CQs). As CQs
expressam a transposicédo das demandas dos clientes internos em caracteristicas do
mundo da tecnologia, que deverdo estar presentes nos produtos e servigcos
estruturados pelo CEAD para que suas equipes atuem de maneira eficiente e eficaz.

Contudo as CQs nédo expressam diretamente um planejamento estratégico e
necessitam ser convertidas em acdes estratégicas adequadas. O gestor do CEAD
de posse dessas informacfes € capaz de categorizar as mesmas numa sequéncia
l6gica de implantacdo institucional, respeitando os critérios de gestdo em seus
aspectos estruturais, de planejamento, de organizacdo, de direcdo e controle. No
estudo de caso, foi possivel estruturar uma lista contendo 27 acles estratégicas
ordenadas numa ldgica de gestdo organizacional, respondendo pelo atendimento a
maioria dos requisitos demandados pelos clientes internos de acordo com o grafico
de Pareto construido.

A primeira hipétese de trabalho, referente a EAD constituindo-se como um
sistema organizacional complexo, integrado por atividades de multiplas naturezas,
mostrou-se valida. A estruturacao de equipes busca a multidisciplinaridade, como foi
visto no exemplo do grupo focal Pedagodgico onde professores autores, especialistas
de conteudo, foram orientados por pedagogos e designers instrucionais quanto a
melhor forma de utilizar as tecnologias disponiveis no LMS Moodle, elaborando
questdes de discussao estratégicas para a manutencdo da participacdo e interesse
no forum de discussdo. Esse fato demonstra como questdes de natureza da
tecnologia educacional devem ser permeadas de raciocinio sobre as questdes
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cognitivas e emocionais envolvidas, além € claro de respeitar a natureza do
conteudo trabalhado.

Outros exemplos citados como o da inter-relagcdo no controle orcamentario,
demonstraram que setores diferenciados, como o financeiro e o de gestdo de
pessoas, buscam maximizar recursos para atingir seus objetivos, exigindo acdes
integradas, como a construcdo de um plano especifico de carreira para os docentes
envolvidos na EAD, minimizando conflitos com a estrutura educacional ja existente
na IES do quadro regular de professores.

A segunda hipétese sobre o planejamento e gestdo do sistema de EAD ser
centralizado no CEAD, também se mostrou vélida. No estudo de caso, o CEAD foi
capaz de mobilizar a convergéncia de recursos financeiros, tecnolégicos e humanos
para a realizacdo dos objetivos previstos, em especial, a preparacao institucional
para a visita de verificacdo in loco dos avaliadores do MEC/INEP. Os resultados
positivos obtidos e o0s depoimentos colhidos junto a comissdo avaliadora
comprovaram a eficacia do CEAD em estruturar organicamente 0s setores e
promover a sinergia entre 0s mesmos, para o cumprimento em tempo habil das
exigéncias de qualidade cobradas pelo MEC.

A terceira hipétese sobre como o processo de gestdo do sistema de EAD
pode se beneficiar da ouvida das demandas dos seus clientes internos, também
reuniu evidéncias de sua validade. A fase de estruturacdo e implantagdo do CEAD
mobilizou as equipes para a preparacdao dos materiais, estruturacdo de sistemas e
demais itens avaliados pelo MEC. As equipes pressionaram 0S gestores no
atendimento de suas demandas mais criticas, o que permitiu um amadurecimento
das equipes sobre as suas reais necessidades e possibilidades de melhoria na
estrutura do CEAD. As inter-relagcbes entre as diversas atividades e equipes
multifuncionais, relatadas na interpretacdo das matrizes de qualidade construidas
com os grupos focais, demonstram que 0S mesmos sdo capazes de definir as
caracteristicas de qualidade esperadas para o bom funcionamento do CEAD e
atendimento de suas demandas.

O exemplo citado do grupo focal de Apoio_Logistica sobre a importancia de
um sistema de gerenciamento de informagfes, demonstra a visdo estratégica
desses clientes internos ao relacionar demandas pontuais com o0s beneficios

organizacionais amplos de uma medida com essa.
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A quarta hipotese refere-se ao auxilio que a identificacdo das caracteristicas
de qualidade (CQs) podem dar aos gestores na definicdo das acdes estratégicas
prioritarias ao CEAD. O desenvolvimento dessa pesquisa mostrou como é possivel
transpor as CQs priorizadas em uma lista de acbes estratégicas prioritarias,
lancando as bases para que os gestores do CEAD implementem efetivamente as
mesmas em busca da qualidade. A inferéncia sobre a validade dessa hipotese
também é reforcada pela avaliagcdo positiva do MEC no credenciamento institucional
no estudo de caso. Entretanto, para fins dessa pesquisa, essa € uma hipétese nao
confirmada visto que as ac¢des estratégicas serao implantadas em sua plenitude ao
longo do ano de 2008, ndo sendo possivel a verificagdo completa de sua efetividade

na gestdo do CEAD pesquisado.

Os resultados obtidos possibilitaram compreender como o cliente interno do
CEAD (professores, tutores, monitores, funcionarios e demais membros da equipe
pedagodgica) consegue expressar de forma consciente suas necessidades,
revelando as qualidades exigidas nos servigcos prestados pelo CEAD para que

possam desempenhar suas funcdes com eficiéncia e eficacia.

6.1 Metodologia

A escolha metodologica por uma pesquisa de cunho exploratério mostrou-se
adequada e também revelou que a mesma possuia caracteristicas de pesquisa
aplicada, ao permitir a geragcdo de conhecimento sobre o assunto baseado na
aplicacdo de teorias, modelos e métodos. A abordagem em funcéo dos problemas
de acesso e disponibilidade de informacdes documentadas remeteram
acertadamente para a abordagem qualitativa.

A revisao de literatura apontou a escassez de referencial para as demandas
dos clientes internos das organiza¢gfes de educacao a distancia. Portanto, a busca
de conhecimentos e informacdes tedricas colhidas com os clientes internos tornou-
se relevante nesse contexto.

O método de pesquisa-acdo (action research) colaborou ndo s6 para a
solucédo de problemas no contexto local, mas também permitiu o entendimento dos

problemas relacionados a pratica organizacional. A diferenca entre o método de
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estudo de caso e a pesquisa-acao residiu no relacionamento estabelecido entre o
pesquisador e as pessoas da instituicdo, muito maior na pesquisa-acao.

Mesmo em se tratando de um estudo de caso sobre uma instituicdo
educacional especifica, o método de procedimento de pesquisa-acdo foi adequado,
na medida em que desempenhou um papel importante no estudo e aprendizagem
do pesquisador e dos setores envolvidos. Esses setores tornaram-se capazes de
responder de forma mais consciente aos problemas do contexto em que vivem, em
particular sob a forma de manter de forma integrada seus servicos com as

demandas requeridas do CEAD.

6.2 Sujeitos da pesquisa

Em pesquisas dessa natureza, o trabalho com todos os envolvidos com o
setor responsavel pela EAD mostrou-se adequado. Apesar de ndo contar com a
disponibilidade de todos os pesquisados em todas as reunides ocorridas, nao
ocorreram lacunas expressivas de informacdo, em virtude das discussdes
recorrentes que continuavam a acontecer entre os membros da equipe nos periodos
entre as entrevistas, de forma que muitos envolvidos que faltaram a entrevista
anterior demonstravam conhecer as discussdes desenvolvidas na vez anterior pelos
dialogos empreendidos com os colegas.

Foi possivel observar que através de discussdo coletiva sdo gerados o0s
espacos necessarios para argumentacao e interpretacdo das informacdes fornecidas
pelos clientes internos. O que permiti a resolucdo de problemas préticos e a
formulacéo de planos de acao estratégicos ou locais nos setores.

6.3 As entrevistas e o QFD

A entrega prévia dos instrumentos e tabelas, permitindo a familiarizagdo com
os dados e categorias, mostrou-se estratégia acertada que facilitou o
desenvolvimento das entrevistas coletivas. O abandono dos instrumentos iniciais
pelas lacunas ou fraco preenchimento individual dos dados, revelou-se
procedimentos correto ao optar-se pelo uso de entrevistas coletivas mas

setorizadas.
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A diferenca expressa pelos pesquisados com relacdo ao grau de prioridade,
importancia e desempenho atual do CEAD para com os itens de qualidade exigida,
mostrou que o uso de reunides coletivas, mas especificas para grupos relacionados,
€ vital para captar as reais necessidades e 0s pesos atribuidos das informacdes.

Confirma-se entretanto, que os resultados obtidos serdo sempre particulares
ao estudo efetuado. As generalizacdes obtidas ndo sdo de fundo estatistico mas
somente de natureza analitica.

O método de pesquisa-acdo teve conseqiéncias de fundo organizacional
semelhantes aos obtidos com o uso do método de desdobramento da funcéo
qualidade (QFD). Validando os argumentos de escolha desses métodos na presente

tese.

6.4 Registro dos dados

O uso de planilhas eletrénicas € indispensavel para o correto tratamento dos
dados e agilidade na manipulagdo dos mesmos. As planilhas permitiram gerar
graficos de comparacéao rapidamente, e o grafico de Pareto mostrou-se adequado ao
representar as caracteristicas de qualidade que atendidas representariam o
atendimento a maioria das demandas dos clientes internos.

O uso de fichas, tabelas e adesivos autocolantes (post-it) facilitam o
desenvolvimento das entrevistas coletivas, agilizando o arranjo e reorganizacao dos

elementos em novos agrupamentos ou categorias.

6.5 Classificacdo das caracteristicas de qualidade

A apropriacdo e adaptacdo do modelo de sistema de e-learning de Khan
(2007), exposto da Figura 4.22, para um modelo de sistema de educacgéo a distancia
mostrou-se coerente, permitindo a convergéncia das caracteristicas de qualidade

individuais para agrupamentos logicos de acordo com as dimensdes (Tabela 3.1).

6.6 Método QFD

Mostrou-se adequado o procedimento de rever as diversas abordagens

possiveis do QFD, de acordo com a revisdo de literatura, justificando o método QFD
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como Util no desenvolvimento e avaliacdo de novos produtos e servigos, em especial
para esse estudo, na area de servicos educacionais e, em alguns casos, na
educacao a distancia.

Foi confirmado que o uso do QFD na educagdo a distancia tém se
concentrado sobre o cliente aluno, nos requisitos de qualidade do servico de EAD
prestado ou requisitos de qualidade de um ambiente virtual de aprendizado,
demonstrando a viabilidade do método. Na presente pesquisa a faculdade se
apresenta como uma prestadora de servigos, o que direcionou adequadamente a
escolha da abordagem de QFD para o modelo Kaneko (GUAZZI, 1999), adaptado
para as necessidades da pesquisa.

Contudo, para uma aplicacdo bem sucedida do QFD é importante a correta
fixacdo do cenario que envolve a problematica a ser pesquisada. E a descri¢éo do
objeto que vai ser pesquisado. Para essa aplicacdo do método QFD a pergunta foi:

“Quais séo as qualidades importantes do servi¢co prestado para que o Centro
de Educacéo a Distancia — CEAD de uma instituicdo educacional satisfaca
plenamente seus clientes internos?”

A aplicacdo do método QFD propiciou a compreensdao das variaveis
envolvidas. A opinido do cliente teve papel fundamental nesse sentido. Desta forma,
destaca-se o0 papel fundamental das entrevistas iniciais para levantar a voz do
cliente.

Foi vital para que se descobrissem o0s requisitos de qualidade demandados
pelo cliente interno pesquisar as informacfes necessarias junto aos mesmos. Essas
podem ser obtidas de diversas formas: pesquisa junto aos professores; entrevistas
junto ao pessoal do suporte para se captar os problemas ocorridos; entrevista com
0s gestores; analise das reclamacodes ou dificuldades percebidas pelo pessoal de
criacdo de materiais pra EAD, caso existam; sugestbes dadas pelos
professores/tutores; reunides; pesquisas de satisfacdo que ja tenham sido aplicadas;
questionarios; revisdo de literatura sobre pesquisas relacionadas ao problema; entre
outros.

Destaca-se a importancia nesse tipo de estudo de trabalhar com uma amostra
representativa do grupo. Na pesquisa desenvolvida, o trabalho de campo foi
realizado com todos os funcionarios envolvidos com o CEAD de uma instituicdo que

esta implantando seus Cursos Superiores de Tecnologia (CSTs) a distancia. O
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ensino de ciéncia e tecnologia a distancia reune desafios bem complexos e
particularidades que contribuirdo para a riqgueza do estudo sobre este objeto:
e Uma faculdade particular, com fins lucrativos, de Curitiba (Parana),
onde existem, aproximadamente, 40 pessoas envolvidas junto ao
CEAD.

Todas as entrevistas foram realizadas até dezembro de 2007. A pesquisa foi
probabilistica aleatoria, ou seja, foram entrevistados e disponibilizados questionarios
a todos os clientes internos que compareceram as reunidoes setoriais marcadas para
esse fim. O CEAD da instituicdo convocou o0s professores/tutores, pessoal de
suporte e criacdo de materiais, assim como o0s coordenadores envolvidos. Nem
todos os convocados compareceram as diversas reunides efetuadas, devido a
diversos fatores, sendo que a pesquisa foi realizada com os participantes.

Outro aspecto interessante a ser considerado em futuras pesquisas
relacionadas, é o uso de um tratamento estatistico para determinar o grau de
importancia dos requisitos dos clientes, o que néo foi possivel nessa pesquisa pelo
namero reduzido de participantes nos grupos focais.

O método para encontrar o grau de importancia de cada requisito baseia-se
no calculo através da frequéncia de duplicacdo da ocorréncia de cada requisito.
Entretanto, na presente pesquisa, devido a divisdo em grupos focais por area, cada
grupo teve seu numero de pessoas entre um e doze integrantes, impedindo o uso da
freqUéncia de ocorréncia para estabelecer o quesito. O procedimento adotado foi o
de retornar com a tabela dos requisitos demandados para os entrevistados para que
em grupo estabelecessem o grau de importancia. Esse procedimento mostrou-se

adequado aos fins da presente pesquisa.
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CAPITULO VIl — CONCLUSOES

Ao concluir essa tese serdo revisitados o0s objetivos elencados no inicio desse
trabalho, verificando como o0s objetivos especificos se relacionam com as
conclusdes obtidas e a efetividade no alcance dos mesmos.

O objetivo geral da tese em contribuir para a qualificacdo e profissionalizacao
do processo de planejamento e gestdo de EAD, viabilizando uma visao sistémica de
todo o processo foi atingido. A relacdo estabelecida entre as necessidades
especificas da educacao profissional e tecnoldgica (Bastos, 1997), aliada a busca de
um referencial tedrico que apoiasse a visdo do pesquisador sobre uma abordagem
sistémica da EAD (Moore & Kearsley, 2007), e a reunido dos elementos estruturais
de gestdo de EAD (Rumble, 2003) em suas varias dimensfes (Khan, 2007),
propiciaram a aplicacdo do método QFD (Cheng & Filho, 2007) de forma a captar a
voz dos clientes internos do CEAD sobre suas necessidades reais no
desenvolvimento de suas atividades. A dimensdo pedagogica de aprendizado
organizacional propiciada pela aplicacdo do meétodo, ao relacionar-se com as
informacgdes estruturadas e colhidas, propiciaram uma compreensao mais ampla dos
aspectos interferentes e inter-relacfes existentes no processo de planejamento e
gestdo de EAD, permitindo a construcdo de solucbes de EAD e estratégias
operacionais que viabilizaram a aprovacgao da IES estudada na visita de verificacao
do MEC. Atendendo aos parametros de qualidade especificados pelo Ministério, e
lancando as bases para aplicacdo da mesma sistematica em instituicbes congéneres
de educacéo profissional e tecnoldgica.

Os objetivos especificos dessa tese foram desenvolvidos e avaliados se
alcancados na pesquisa da seguinte forma:

1°) O cenario das exigéncias atuais da educacao profissional e tecnologica e
do uso das TICs foi tracado no Capitulo Il da tese em profundidade, utilizando os
pressupostos tedricos sobre educacdo profissional e tecnoldgica de Bastos (1995,
1997) e autores que relacionaram o uso das TICs nesse contexto.

2°) A educacdo a distancia foi situada em seu contexto nacional e
internacional contemporaneo no Capitulo Ill, além de estabelecidas correlacbes com

a educacéo tecnoldgica na EAD nos Capitulos 1l e lIl.
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3°) O CEAD foi estruturado em funcdo de uma planejamento institucional de
EAD, que foi materializado no Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), no
Projeto Politico Pedagogico Institucional para EAD (PPI), nos Projetos Pedagdgicos
de Cursos (PPCs) e no Regimento do CEAD. Esses elementos estdo descritos em
sua relacéao institucional na Figura 5.8 de planejamento da EAD institucional, e foram
utilizados no pedido de credenciamento institucional para EAD e avaliados pelo MEC
na visita de verificagdo in loco, sendo aprovados sem restricdes por atingir os
padrdes de qualidade especificados pelo Ministério.

4°) As necessidades de planejamento e gestdo do CEAD durante o processo
de estruturacdo foram descritas na forma de acfBes implementadas e solucbes
construidas na preparacdo de materiais, cursos e servicos, visando demonstrar as
condi¢cbes institucionais para o credenciamento junto ao MEC. A descricdo das
acOes de planejamento e gestao adotadas nesse periodo fazem parte do Capitulo V
dessa tese.

59 A escolha do método QFD e a explicacdo de sua fundamentacgéo teorica,
modelos e cases de aplicacdo, em instituicdes educacionais e na educacdo a
distancia foi descrita no Capitulo IV.

6°) A adaptacdo para uma estratégia adequada de uso do método QFD para o
contexto do estudo de caso, foi desenvolvida e detalhada passo a passo no Capitulo
V.

7°) A descricdo da sistematica de aplicacdo do método com as reflexdes
sobre a aplicacéo junto aos clientes internos e resultados obtidos foi feita de forma
sistematica ao longo do Capitulo V. O resgate e vinculo dos resultados obtidos com
a revisdo bibliogréfica foram construidos e demonstrados através de uma solugao
grafica que apresentou o desenvolvimento e aplicacdo do método em tabelas
organizadas.

8°) As informacg0bes obtidas foram descritas e hierarquizadas, com a respectiva
quantificacdo, identificacdo de pesos, importancia e desempenho, através da
construcdo de tabelas parciais e graficos de Pareto especificos para cada grupo
focal entrevistado. As descricdes, tabelas e graficos constituem o final do Capitulo V.

9°) A descricao das acOes estratégicas, obtidas a partir das caracteristicas de
qualidade (CQs) extraidas das matrizes de qualidade construidas com 0s grupos
focais, foi detalhada plenamente no Capitulo V. O estabelecimento do grau de
prioridade das acfes estratégicas também foi levado a efeito no mesmo capitulo.
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Portanto, o autor dessa tese considera que todos 0s objetivos especificos
listados foram atingidos de maneira satisfatoria, corroborando os resultados da
pesquisa.

Ao concluir este trabalho, o pesquisador entende que o0s objetivos da
pesquisa foram atingidos na medida em que se levantou o direcionamento da teoria
com relacdo a organizacdo e coordenacao das funcdes de um CEAD e se verificou
como 0s setores internos se inter-relacionam, a partir de suas demandas internas
requeridas do CEAD, objetivando estabelecer as prioridades de a¢do do Centro para
o perfeito funcionamento da educacéo a distancia.

O trabalho refletiu sobre a importancia da estruturacdo de um setor para
desenvolver instrumentos de planejamento e gestdo dos cursos a distancia, de
acordo com necessidades especificas da instituicdo, levando-se em conta multiplos
cursos, publicos e niveis, bem como a gestdo dos clientes internos da instituicao
(equipe de professores, produtores de midia, tutores, etc.) Foram apresentadas
questdes relativas a estruturacdo de um setor como este (chamado CEAD, de forma
geral), e a seguir foram apresentados modelos de cursos a distancia para situacées
diferenciadas.

As solucdes descritas ndo déao conta de todas as necessidades de EAD para
a educacdao profissional e tecnoldgica. A posicdo do autor é que as solugcdes devem
ser construidas caso a caso, evitando a armadilha de conformarem-se todas as
demandas a modelos rigidos. O CEAD deve ter como caracteristica o fornecimento
de soluces flexiveis e customizadas para a instituicdo, equacionando de maneira
precisa a relacédo custo x beneficio, sem perder o foco das questbes pedagdgicas e,
principalmente, da natureza dos conteudos complexos e de exigéncia cognitiva
elevada.

As ac0es estratégicas referentes a implantacao do padrdo SCORM né&o foram
implementadas como planejado, a instituicdo ainda encontra dificuldades em montar
uma estratégia de capacitacdo e pessoal qualificado para a atividades. Entrentanto,
o fato dessa demanda e de sua importancia ser destacada pela prépria equipe
demonstra a maturidade para essa capacitacao ser efetivada.

Merece destaque o fato de que o centro de educacédo a distancia passa por
uma reformulacdo nessa instituicdo, alterando o seu papel de nucleo de apoio as

atividades de EAD para unidade de negdcio, situacdo que reforca a importancia
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sugerida pela pesquisa em estruturar a relacdo da instituicdo com seus clientes e
com a necessidade do dimensionamento realista do trabalho. Com o aumento
significativo do nimero de alunos matriculados em seus cursos, a previsao é de que
as atividades de EAD representem a maior fatia de geracdo de recursos nessa
instituicdo, necessitando, portanto, ser administrados com rubricas de despesa
préprias, alocando recursos de forma organizada.

Na introducéo dessa pesquisa foi defendida a importancia da EAD ser tratada
de forma profissional, trabalhada numa perspectiva de escala, rompendo com o
amadorismo caracteristico das iniciativas em muitas instituicdes educacionais. A
tbnica ainda € a de professores que trabalham auxiliados por diversos bolsistas, os
quais, reunidos em laboratérios fazem frente a todos os compromissos e volume de
trabalho gerado com os projetos de educacao a distancia. Essa abordagem pode ter
se mostrado adequada nos momentos iniciais da EAD no Brasil, enquanto
professores, pesquisadores e gestores se apropriavam de conceitos e métodos de
trabalho em educacéo a distancia, mas essa fase deve ser ultrapassada agora, e
uma abordagem profissional e de economia de escala deve ser implantada. Esta
questdo é particularmente importante para as universidades particulares, que nao
contam com aportes de recursos publicos para a massificacdo de seus projetos de
EAD, tendo reduzida a pressao relativa aos aspectos de sustentabilidade.

Esta pesquisa enfatiza o cliente interno do Centro de Educagdo a Distancia,
implantado nas instituicdes educacionais para estruturar as atividades de educacao
a distancia, uma vez que desses atores depende o dimensionamento das solu¢des
de forma flexivel, adequadas a cada necessidade. E o cliente interno que devera
conhecer a realidade da instituicdo, referente a recursos econémicos, humanos e
tecnoldgicos, e adequa-la as necessidades apresentadas pelos clientes externos.
Nesse sentido, ganha destague a figura dos técnicos desse planejamento,
associada as fun¢des docentes (autoria, tutoria, etc.), como uma das caracteristicas
do EAD contemporaneo. Conhecer as reais necessidades e prioridades da equipe
de suporte pedagogico na educacédo a distancia € fundamental para qualquer acao
de planejamento e gestéo eficaz nesse cenario.

As conclusdes preliminares do autor dessa pesquisa apontam para a
importancia de serem considerados o0s aspectos especificos da educacgéo
profissional e tecnolégica no desenvolvimento de acdes de educacédo a distancia. A
perspectiva de trabalhar-se a EAD em escala, com milhares de alunos em
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programas de abrangéncia nacional também demonstrou a necessidade de um
planejamento rigoroso e de estratégias de gestdo especificas.

O primeiro passo consiste em efetuar um mapeamento das condicdes
institucionais, detectando os potenciais latentes e estratégicos, como o caso da
Editora no projeto em questdo, ou das deficiéncias existentes. Na situacdo da
Faculdade, essa deficiéncia foi minimizada com a contratacdo para o CEAD de
pessoas com experiéncia na educacao a distancia em varios setores.

Efetuado esse mapeamento, é possivel estruturar um plano de EAD
construindo em conjunto com membros da comunidade, uma proposta de EAD, que
possa ser apropriada plenamente pelo corpo social da IES, ndo s6 o corpo docente,
mas toda a equipe técnico-administrativa e corpo dirigente. As solucdes
desenvolvidas devem respeitar a vocacao institucional e o envolvimento da equipe
interna no planejamento ajuda a reduzir a resisténcia interna da comunidade.

A opcédo do autor foi pelo desenvolvimento de produtos diferenciados para
cada tipo de curso da Faculdade, evitando uma forma Unica que conformasse todos
0s produtos institucionais num modelo rigido. Desenhos de produtos diferenciados
colaboraram para a construcdo de uma gama de servicos de EAD que alia
flexibilidade e dinamismo as solu¢cdes de mercado. Minimizando os investimentos
iniciais e potencializando os recursos existentes.

As decisdes de gestdo basearam-se principalmente nas demandas da equipe
interna e prioridades de atendimento, e também consideraram o referencial tedrico, a
experiéncia do autor e da equipe do CEAD com a educacao a distancia. O QFD foi
eficaz em mapear as reais necessidades demandadas pelos clientes internos do
CEAD.

As informacbes de demanda vieram incorporadas de informacdes
estratégicas, como prioridade, peso, custo e relacdo beneficio. Sendo obtidos dados
gue explicitaram as demandas conflitantes e convergentes. Foram construidas oito
(8) casas da qualidade (Matriz da qualidade), uma para cada grupo focal de
pesquisa, 0 que permitiu ver claramente a relacdo entre as variaveis envolvidas,
conforme explicado no capitulo da metodologia.

Um dos resultados positivos da aplicacdo da metodologia do QFD consiste no
engajamento da equipe na tomada de decisfes e constru¢gdo de uma visado sistémica
dos processos de educacéo a distancia. Os requisitos de qualidade exigida foram
assim discriminados pelos préprios clientes internos daquele setor do CEAD. O
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estabelecimento das caracteristicas prioritarias do CEAD auxilia a definir as acdes
prioritarias a serem executadas pelos gestores do centro. Essas acdes por levarem
em conta os fatores de urgéncia e custos auxiliam 0s gestores que normalmente
necessitam gerenciar recursos e prazos de forma dinamica e competente. De modo
geral esse estudo mostra que os clientes internos desejam construir uma viséao geral
de todo o processo de educacdo a distancia, o que estd em sintonia com o0s
paradigmas atuais.

O uso do método QFD, apesar de pouco usual a area de pesquisa de
informatica na educacédo, desempenhou papel estratégico na pesquisa em pauta,
permitindo tracar um cenario mais realista do estudo de caso, e serve de modelo
para aplicacdo em instituicdes congéneres, de modo a reunir-se uma base futura

para generalizacbes e modelos abrangentes de EAD.

224



CAPITULO VIII - TRABALHOS FUTUROS

A presente tese de doutorado néo teve como pretensdo esgotar o assunto ou
ser definitiva, pois se acaba deslocando boa parte do trabalho de desenvolvimento e
projetos de pesquisa para o futuro, em funcdo da brevidade do tempo dado a
pesquisa e pela abundancia de idéias suscitadas pela propria pesquisa.

O autor considera que ela pode ser enriquecida através de sua continuidade.
Um dos fatores deve-se ao fato da instituicAo educacional pesquisada estar no
estagio inicial de implantacdo da educacdo a distancia, o que favorece a
continuidade dos estudos relacionados ao tema. A partir do método QFD adotado na
presente tese, alguns trabalhos futuros podem ser desenvolvidos visando preencher

as lacunas de conhecimento existentes:

1. Aplicar a mesma metodologia de pesquisa e o0 método QFD em uma
instituicdo educacional que esteja plenamente operacional, com seus
cursos implantados e que tenha concluido um curso inteiramente. Tendo
sido avaliada pelas comissdes de verificacdo in loco do MEC,;

2. Estender os estudos aqui realizados em uma instituicdo privada de ensino
para uma instituicdo publica, verificando como a percep¢do dos recursos
financeiros e a sustentabilidade dos projetos interferem na compreenséo
dos clientes internos sobre as demandas de funcionamento do CEAD.

3. Aprofundar os conhecimentos sobre gestdo organizacional e seus
impactos pedagoégicos sobre a organizacdo do trabalho escolar na
educacao a distancia;

4. Realizar estudos longitudinais para verificar como a informacéo colhida
pelos grupos focais € utilizada internamente no grupo em acdes de
melhoria, tanto de carater reativo quanto pro-ativo;

5. Desdobrar e elaborar as matrizes subsequentes previstas no método QFD,
com a abordagem Kaneko, a qual prevé na integra o uso de 6 matrizes;

6. Investigar as condi¢cdes necessarias para a elaboracdo de um ambiente de
apoio a tomada de decisfes, auxiliando o gestor de EAD a desempenhar
suas funcdes e acompanhar o desenvolvimento das atividades no CEAD.
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A presente tese também encaminha para que trabalhos futuros trabalhos
possam desdobrar as matrizes e reconstrui-las em um novo arranjo valendo-se da
seguinte proposta de modelo conceitual. Segundo Cheng e Filho (2007) o Modelo
Conceitual “é o conjunto formado pelas tabelas e matrizes de um determinado
projeto de desenvolvimento, cujas matrizes sdo sequienciadas em uma relacdo de
efeito-e-causa” (p.177).

Em estudos futuros o QFD deve ser aplicado sobre uma o6tica hibrida, que
misture os elementos de prestacao de servicos (educacionais), de infra-estrutura de
EAD e de producdo de material (didatico), extrapolando os limites impostos pelo
modelo Kaneko, restrito a area de servicos.

As matrizes de qualidade construidas nessa tese incorporaram de maneira
indistinta  caracteristicas  processuais, de infra-estrutura, de producéo,
organizacionais e outras, de maneira a simplificar a andlise e permitir o estudo
exploratério da metodologia QFD no contexto da gestdo de EAD. Entretanto, as
matrizes poderiam ser construidas baseando-se no seguinte modelo conceitual

mostrado na figura 8.1.

O modelo conceitual prop8e que futuramente sejam construidas 8 matrizes de

gualidade que correlacionem adequadamente os seguintes elementos:

e Matriz M1 — Qualidade Exigida x Caracteristicas de Qualidade do
Servico do CEAD;

e Matriz M2 — Caracteristicas de Qualidade da Infra-estrutura do CEAD x
Caracteristicas de Qualidade do Servigo do CEAD;

e Matriz M3 — Caracteristicas de Qualidade da Infra-estrutura do CEAD x
Parametros de Controle da Infra-estrutura do CEAD;

e Matriz M4 — Caracteristicas de Qualidade da Infra-estrutura do CEAD x
Processos de Producédo de Material;

e Matriz M5 — Parametros de Controle do Servico do CEAD x
Caracteristicas de Qualidade do Servi¢co do CEAD;

e Matriz M6 — Caracteristicas de Qualidade do Material x Processos de
Producao de Material.
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Figura 8.1 — Modelo conceitual de matrizes de QFD para EAD
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ANEXO 1 — Modelo de questionario aplicado

PESQUISA DE SATISFACAO DOS CLIENTES INTERNOS

Com a finalidade de conhecer melhor as opinides e atitudes dos clientes internos do
Centro de Educacéo a Distancia - CEAD e visando aprimorar a qualidade do atendimento
prestado pelo CEAD e a total satisfagcdo de seus clientes, solicitamos sua colaboracdo no
preenchimento deste questionario:

Nome: Sexo: M |:| F |:|

Formacéo Profissional:

() Curso Técnico () Mestrado
() Graduacéo () Doutorado
() Especializacéo () P6s-Doutorado

Obs.: Pode marcar mais de uma!

Anos de experiéncia profissional: anos
Anos de experiéncia profissional em EAD: anos
Faixa etéria:
() Até 25anos () 26-35
() 36-45 () 46-55
() 56-65 () Mais de 65 anos

Identificagéo do Centro de Educacéo a Distancia na sua instituicao:

() CEAD () NEAD
() CINTED () NUTED
() NUPED () Outro:

Atividades que desempenha ou desempenhara na instituicao:
() Administrativa/técnica
() Docente/Tutoria
() Chefia/coordenacao/direcédo

Obs.: Pode marcar mais de uma!

Atividades que desempenha ou desempenhara relacionadas ao Centro de Educacéo
a Distancia - CEAD:

Docéncia (Tele-aula ou presencial)
Monitoria (Laboratérios/Praticas)
Producao de pagina www/animacéao
Producéo de Video e/ou Audio
llustragao/infografia

Coordenacéo Editorial
Coordenacéo de EAD
Coordenacéo de Tutoria

Suporte Logistico/Almoxarifado
Registros Académicos

Marketing

Tutoria (Virtual ou Presencial)
Producao de conteudo (texto) - Autor
Revisdo de conteldo (texto) - Revisor
Andlise Pedagogica

Projeto gréfico (editoracao)
Coordenacgéo Pedagodgia
Coordenacéao de Tl

Coordenacéo de financas

Suporte de TI

Suporte secretaria

Atendimento ao aluno (Call Center)

e N T R R N N N N N N
N N N N N N N N N N
AN AN AN AN A A A A A S
N N N N N N N N N N
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() Direcéo Geral () Outros:

() Outros: () Outros:
Obs.: Pode marcar mais de uma!

1) O namero aproximado de vezes que vocé vai pessoalmente ao CEAD onde atua/atuara é:

( ) Umavez por més ( ) Duas ou mais vezes por semana
( ) Umavez acada 15 dias ( ) Raramente
( ) Umavez por semana

2) O CEAD dé todo o suporte que vocé necessita para as suas atividades de educacéo a
distancia?

m

S
N&o. Por qué?

)
)

—~~

3) Que servicos (acdes, apoio, informacfes...) vocé considera obrigacdo o CEAD
prestar/fornecer para vocé, que se desempenhados sdo O6bvios (E o minimo
esperado!...), mas que se faltarem iriam atrapalhar o que vocé faz (ou aborrecer vocé)? —
QUALIDADE BASICA, OBVIA, COMPULSORIA ou OBRIGATORIA.

4) Que servicos (acbes, apoio, informacdes...) vocé deseja que o CEAD lhe
preste/fornega, e que quanto melhor forem prestados/oferecidos, melhor serd o seu
desempenho ou qualidade da sua atividade? — QUALIDADE DE DESEMPENHO ou
LINEAR

5) Que servicos (acdes, apoio, informacdes...) NAO sdo prestados pelo CEAD (nem
esperados por vocé...), mas que se existissem seriam muito impressionantes e teriam
impacto positivo no seu desempenho ou qualidade da sua atividade? — QUALIDADE DE
ENTUSIASMO ou ATRATIVA
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6) O que vocé considera mais importante que o CEAD Ihe forneca, nesse instante, para o
desenvolvimento de SUAS atividades em EAD?

() Suporte pedagdgico () Suporte sobre educacéo a distancia
() Suporte sobre contetdo especifico () Suporte sobre estratégias de tutoria
() Suporte sobre fontes de () Suporte de informatica geral
informacg&o/biblioteca
() Suporte para logistica/almoxarifado () Suporte sobre ambientes virtuais de
aprendizagem

() Suporte sobre estratégias de tutoria () Suporte sobre registros académicos
() Suporte sobre projeto grafico () Suporte para acdes de secretaria
() Suporte sobre producédo de audio e () Suporte sobre planejamento
video financeiro
() Suporte sobre producgéo para () Suporte sobre planejamento
web/animacdes estratégico
() Outros: () Outros:
() Outros: () Outros:
() Outros: () Outros:

7) Como vocé classificaria em grau de importancia, os seguintes servicos de suporte a
serem prestados pelo CEAD para vocé, usando a seguinte escala: 1 — N&o é importante, 2 —
Pouco importante, 3 — Importante, 4 — Muito importante.

() Suporte pedagdgico () Suporte sobre educacéo a distancia
() Suporte de informatica () Suporte académico/secretaria

() Suporte administrativo/logistico () Suporte sobre produgéo de midias
() Suporte da coordenacéo/direcéo () Outros:

8) O CEAD e as acles de EAD representardo a maior parte do seu envolvimento com a
instituicdo, em termos da sua carga horaria semanal de trabalho?
() Sim
( ) Nao.
8a) Aproximadamente, em termos percentuais quanto representaria esse envolvimento em
relacdo a sua carga horaria semanal de trabalho:
() 100% () 75%
() 50% () 25%

9) Vocé possuia experiéncia na educacdo a distancia, antes de iniciar sua atuagdo com
esse CEAD?

() Sim

( ) Nao.

9a) Caso a resposta tenha sido SIM, cite quais experiéncias.
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10) Quando se fala em CEAD, gque imagem vém a sua mente?

11) Existe algum servico, atividade, suporte ou atendimento, que néo foi listado e que se
fosse prestado pelo CEAD, auxiliaria nas funcdes que vocé desempenha/desempenhara
relacionada com a educacéao a distancia?

() Sim
( ) Nao.

12a) Caso a resposta tenha sido SIM, cite quais.

13) Tem havido cursos, treinamentos ou aperfeicoamentos técnicos promovidos pelo
CEAD?

( ) Sim, atendendo as minhas necessidades.
( ) Sim, mas necessito de outras capacitacdes.
( ) Nao.

14) Que cursos, treinamentos ou aperfeicoamentos técnicos gostaria de receber?

15) Responda, assinalando com um “X*, como o senhor classifica a qualidade dos servicos
prestados pelo CEAD, sabendo-se que:

4 Muito satisfatoria
Satisfatoria
Insatisfatoria
Muito insatisfatoria
N&o se aplica

OIFRIN(W

O CEAD tem cumprido com os objetivos pelos quais foi criado?

Como vocé avalia os valores pagos pelo CEAD aos produtos/servigcos
produzidos/prestados por vocé?

Como vocé avalia os valores cobrados pelas instituicdo para os
cursos/produtos oferecidos ao publico em geral?

Como esta a qualidade dos materiais/servicos produzidos/prestados
pelo CEAD?

Como esta o tempo gasto em atender as demandas do servigo ou
material solicitado ao CEAD?

Como vocé avalia a divulgagcdo/marketing das a¢fes e produtos de EAD
desenvolvidos pelo CEAD?

Como vocé avalia os servigos prestados pelo suporte de informatica do
CEAD?

Como vocé avalia os servigos prestados pelo suporte de pedagoégico do
CEAD?

© N @ g & W M

238



9. |Como vocé avalia os servicos prestados pelo suporte especifico de
educacdo a distancia do CEAD?

10.| Como vocé avalia os servigos prestados pelo suporte especifico de
producéo de midias do CEAD?

11.| Como vocé avalia os servigos prestados pela coordenacao/direcdo do
CEAD?

12.|Como vocé avalia o0s servicos prestados pelo suporte
administrativo/logistico do CEAD?

13.|Como vocé avalia os servicos prestados pelo suporte
académico/secretaria do CEAD?

14.| Como vocé avalia o nivel de preparo dos profissionais do CEAD, para
atendé-lo em suas necessidades?

15.| Como esta o atendimento na recepgéo do CEAD?

16.| Como esta a qualidade do acesso ao portal e/ou ambiente virtual de
aprendizagem adotado pelo CEAD?

17.| Como vocé classifica os materiais disponiveis no portal e/ou ambiente
virtual de aprendizagem adotado pelo CEAD?

18.| Qualidade do atendimento (cortesia, agilidade, presteza,...)

19.| Como vocé avalia a educacao a distancia da instituicdo?

20. | Relacionamento ético e moral

21.|Seguranca (com relagdo a propriedade intelectual, preservacdo do
acervo produzido, rotinas de cépias de seguranca, etc.)

22.| Avaliagdo geral da educagéo a distancia gerenciada pelo CEAD

16) O que o CEAD faz de RUIM e, portanto, deveria deixar de fazé-lo?

17) O que o CEAD faz de BOM e, portanto, deveria continuar fazendo?

18) Que SUGESTOES vocé daria para a melhoria dos servicos e produtos do CEAD?
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ANEXO 2 — Conversao da Voz do Cliente em Qualidade Exigida

Tabela A2.1 — Conversao da voz do cliente em qualidade exigida — Gestdo_CEAD

Tipo do
Requisito

Dados Originais

Cena
(quem,onde,
quando, como,
por qué, e se)

Item exigido

Qualidade exigida

Informacional

Saber quem é o
aluno

O aluno
acessando o
material
produzido

Receber o Perfil
do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade
do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o
aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informacdes sobre o grau de
dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde
0 aluno esté inserido

Saber como vai
ser o curso

Receber
informagbes do
contexto do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duragao do
curso/disciplina

Receber informagdes sobre a area do
conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de
complexidade do Contelido

Receber informacdes sobre a Enfase
Tedrico/Prética

Receber informacdes sobre a
Necessidade/Quantidade de Aulas Praticas

Receber informagdes sobre o Nimero de
Alunos

Receber informagdes sobre o nimero de
Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsédo de
Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o niumero de
momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de
Interacdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do
material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horéria
semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de
disciplinas simultaneas

Saber quem vai
atuar
diretamente com
os alunos

Professores/tutor
es interagindo
com os
materiais,
equipamentos,
alunos.

Receber o Perfil
dos
Professores/Tuto
res

Receber informacdes sobre a Idade do
professor/tutor

Receber informagdes sobre a Escolaridade
do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de
Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de
Experiéncia em Estidio/TV do
professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de
Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

Saber quem véo
ser os autores de
contetdo

Receber o Perfil
dos Autores
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Receber informacdes sobre a Idade do autor

Receber informacdes sobre a Escolaridade
do autor

Receber informacdes sobre a que TICs o
autor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de
Dominio das TICs pelo autor




Receber informacdes sobre o Grau de
Dominio das Metodologias de EAD pelo
autor

Receber informacdes sobre o Grau de
experiéncia dos autores em autoria de
material impresso e o tipo desse material

Receber informacdes sobre a disponibilidade
e prontidao dos autores para a atividade de
autoria

Receber informacdes sobre o grau de
dominio do contetdo especifico pelo autor

Conhecer a infra-
estrutura
disponivel em

Saber os
Recursos de
Infra-estrutura

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura
de Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura

seus potenciais e do CEAD de Estudios
limites Receber informagées sobre a Infra-estrutura
tecnoldgicos Satélite
Receber informacdes sobre a infra-estrutura
de softwares (versdes e programas)
Conhecer as Saber os Receber informacdes sobre o valor da
projecdes dos resultados mensalidade dos cursos

resultados
operacionais

operacionais

Receber informacdes sobre a previsédo de
entrada de alunos/semestre/médulo

Receber informagdes sobre o nimero atual
de alunos

Receber informacdes sobre a taxa de
desisténcia/evasdo

Receber informacdes sobre a taxa de
inadimpléncia

Receber informacdes sobre a taxa de
recuperacdo de inadimpléncia

Conhecer os
dados de
avaliacdo da
EAD

Saber o
resultado atual
das avaliages

Receber informacdes sobre os instrumentos
e metodologia de avaliacdo da EAD
institucional

Receber informacdes sobre os resultados
obtidos perante a comunidade interna e
externa

Saber a verba
disponivel para
as atividades

Saber o Limite
de Custos

Receber informacdes sobre o Limite de
Custos para a contratagao de
docentes/tutores

Receber informacdes sobre o Limite de
Custos para a contratagao de pessoal
técnico/administrativo

Receber informacdes sobre o Limite de
Custos para a contratacdo de freelance

Saber o prazo de
entrega ou inicio
das atividades e
a verba
disponivel

Saber os Prazos
e Custos

Receber informacdes sobre o Tempo
disponivel para a producéo do material

Receber informacdes sobre o Limite de
Custos para producéo do material

Receber informacdes sobre o Tempo
disponivel para a estruturagéo do curso no
AVA

Receber informacdes sobre o Limite de
Custos para a instalacdo do AVA e cursos

Saber quem séo
os Pdlos

Saber o Pefil dos
Pélos

Receber informacdes sobre a infra-estrutura
dos pélos

Receber informacdes sobre a localiza¢éo
dos pélos

Receber suporte
para gerenciar 0s
recursos nos

Ter suporte
sobre gestao
para os polos

Receber informacdes sobre o nimero de
alunos por curso no pélo

Receber suporte para gerenciar 0s recursos

pélos financeiros recebidos da EAD nos pdlos
Receber suporte administrativo sobre as
rotinas de cobranca nos poélos
Receber suporte administrativo sobre as
estratégias locais de marketing nos p6los
Funcional Dispor de Autor criando Dispor de Receber capacitacdo sobre EAD
professores, material com Equipe externa Dispor de professores, tutores e autores
tutores, autores competéncia capacitada capacitados sobre EAD
com para EAD

241




conhecimentos
sobre EAD e
producéo de
materiais

Dispor de
parceiros (polos)
com
conhecimento
sobre EAD

Tutor
competente no
uso dos recursos
tecnoldgicos e
materiais
produzidos

Dispor de professores, tutores e autores
capacitados sobre producéo de materiais

Dispor de equipes nos pélos capacitados
sobre EAD

Dispor de uma
equipe de CEAD
gue se conhega
mutuamente em
termos de
fungdes,
responsabilidade
s e necessidades

Dispor de
Equipe
Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD
multidisciplinar que atue com conhecimento
reciproco

Receber capacita¢éo sobre trabalho em
equipe

Receber informacdes sobre a visdo
estratégica institucional para EAD e para o
CEAD

Ter uma equipe Dispor de Receber capacitacéo especifica relacionada
do setor sempre Equipe interna as atividades do setor
atualizada e capacitada Receber apoio e financiamento para
capacitada participar de eventos e cursos relacionados
a area de atuacéo do setor
Receber informacdes sobre cursos/eventos
relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.
Receber apoio e recurso para anélise da
concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula
em cursos similares.

Recursos Ter a equipe Para ter equipe Fornecer Contratar equipe completa de funcionarios
necessaria para | fixa de producdo | Recursos Flexibilizar a contratacéo de freelances para
real|;ar 0s Humanos servicos temporarios
Servicos Aumentar a Dispor de um plano de ampliacédo da equipe

equipe em para acompanhar agilmente o crescimento
momentos de da demanda
pique de
producéo
Ter Dispor de Dispor e manter os equipamentos
equipamentos, Recursos necessarios
softwares e Materiais Dispor e manter os softwares atualizados
materiais em

guantidade e
gualidade para
executar 0s

Dispor e manter os materiais e suprimentos
necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e
estavel

Servicos Dispor de material de pesquisa, fontes de
informagao e base de dados (do campo de
atuacgdo do setor)

Dispor de controle de acesso e de privilégios
no sistema de compartilhamento de arquivos
e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-
estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Receber Receber padrao Receber informacdes sobre o padréo de

orientacéo para de metadados metadados para objetos educacionais

padrdes de Receber capacitagéo sobre padrdo SCORM
metadados e e objetos educacionais reutilizaveis

criacéo de Dispor de um banco de objetos educacionais

objetos com metadados estruturados e de facil

educacionais

recuperacéo

Dispor da Dispor de Receber agilidade na liberagéo de recursos
liberagdo do Recursos e pagamentos
pagamento/recur Financeiros
so com agilidade
Dispor de Trabalhar com Adequacéao do Dispor de ambientes e mobiliarios
ambiente de toda a equipe Ambiente de adequados ergonomicamente e
trabalho reunida no Trabalho tecnicamente
multidisciplinar mesmo Dispor de ambiente amplo para trabalho de
para o CEAD am_b_lente, times multidisciplinares
facilitando as Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio
trocas e
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ou localidade préxima




reunides

Dispor de um local para apresentacédo do
estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacéao)

Dispor de servigo
de backup
automatizado e
troca de
informagbes
(compartilhament
0 de arguivos)

Rotinas de
seguranga e
compartilhament
o}

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servigo de compartilhamento de
arquivos em servidores especificos
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Tabela A2.2 — Converséao da voz do cliente em qualidade exigida — Pedagdgico

Tipo do
Requisito

Dados
Originais

Cena
(quem,onde,
guando, como,
por qué, e Se)

Item exigido

Qualidades exigidas

Informacional

Saber quem é o
aluno

O aluno
acessando o
material
produzido

Receber o Perfil
do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade
do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o
aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informacdes sobre o grau de
dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde
0 aluno esté inserido

Saber como vai
Ser 0 curso

Receber
informacgdes do
contexto do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracdo do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do
conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de
complexidade do Contelido

Receber informagdes sobre a Enfase
Tedrico/Pratica

Receber informacdes sobre a
Necessidade/Quantidade de Aulas Praticas

Receber informacdes sobre o Nimero de
Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de
Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previséo de
Inicio do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de
momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de
Interacdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do
material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria
semanal do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de
disciplinas simultaneas

Saber quem vai
atuar
diretamente com
os alunos

Professores/tuto
res interagindo
com os
materiais,
equipamentos,
alunos.

Receber o Perfil
dos
Professores/Tuto
res

Receber informagces sobre a Idade do
professor / tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade
do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de
Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de
Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de
Experiéncia Estidio/TV do professor/tutor

Conhecer a
infra-estrutura
disponivel em

Saber os
Recursos de
Infra-estrutura

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura
de TI (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura

seus potenciais do CEAD de Estldios
e limites Receber informacdes sobre a Infra-estrutura
tecnoldgicos Satélite
Receber informacdes sobre a infra-estrutura
de softwares (versdes e programas)
Funcional Dispor de Autor criando Dispor de Receber capacitagéo sobre EAD
professores, material com Equipe externa
tutores, autores competéncia capacitada
com para EAD
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conhecimentos
sobre EAD e
producéo de
materiais

Professor com
desenvoltura na
aula de estudio

Tutor
competente no
uso dos
recursos
tecnolégicos e
materiais
produzidos

Dispor de professores, tutores e autores
capacitados sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores
capacitados sobre producéo de materiais

Dispor de uma
equipe de CEAD
gue se conheca
mutuamente em
termos de
funcoes,
responsabilidade
se
necessidades

Dispor de
Equipe
Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD
multidisciplinar que atue com conhecimento
reciproco

Receber capacitagéo sobre trabalho em
equipe

Receber informacdes sobre a visdo
estratégica institucional para EAD e para o
CEAD

Receber maior divulgacéo das atividades da
equipe e seus produtos nos meios de
comunicacdo

Ter uma equipe Dispor de Receber capacitacéo especifica relacionada
do setor sempre Equipe interna as atividades do setor
atualizada e capacitada Receber apoio e financiamento para
capacitada participar de eventos e cursos relacionados a
area de atuacgéo do setor
Receber informacdes sobre cursos/eventos
relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.
Receber apoio e recurso para analise da
concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em
cursos similares
Receber capacitacéo sobre como avaliar e
diagnosticar alunos na EAD e como construir
instrumentos adequados para esse fim
Recursos Ter a equipe Para ter equipe Fornecer Contratar equipe completa de funcionarios
necessaria para fixa de Recursos
realizar os producdo Humanos
Servicos Aumentar a Dispor de um plano de ampliacédo da equipe
equipe em para acompanhar agilmente o crescimento
momentos de da demanda
pique de
producéo
Receber Receber padréao Receber informacdes sobre o padrédo de
orientacéo para de metadados metadados para objetos educacionais
padrGes de Receber capacitagéo sobre padrdo SCORM
metadados e e objetos educacionais reutilizaveis
criacéo de Dispor de um banco de objetos educacionais
objetos com metadados estruturados e de facil
educacionais recuperagao
Ter Dispor de Dispor e manter os equipamentos
equipamentos, Recursos necessarios
softwares e Materiais
materiais em Dispor e manter os softwares atualizados

guantidade e
qualidade para
executar os
servigos
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Dispor e manter os materiais e suprimentos
necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de
informac&o e base de dados (do campo de
atuacgéo do setor)

Dispor de material de pesquisa, fontes de
informac&o e base de dados (do contetddo a
ser desenvolvido) - Recurso p/compra

Dispor de banco de imagens e sons ou
recursos para compra (flexibilidade)

Dispor de controle de acesso e de privilégios
no sistema de compartilhamento de arquivos
e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-
estrutura para acompanhar agilmente o




crescimento da demanda

Dispor de Trabalhar com Adequacao do Dispor de ambientes e mobiliarios adequados
ambiente de toda a equipe Ambiente de ergonomicamente e tecnicamente
trabalho reunida no Trabalho Dispor de ambiente amplo para trabalho de
multidisciplinar mesmo times multidisciplinares
para o0 CEAD ambiente, Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio
facilitando as ou localidade proxima
trocas e Dispor de um local para apresentagédo do
reunioes estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)
Dispor de Rotinas de Dispor de rotinas de backup automatizadas
servigo de seguranca e
backup compartilhament
automatizado e 0 Dispor de servigo de compartilhamento de
troca de arquivos em servidores especificos
informagdes

(compartilhamen
to de arquivos)
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Tabela A2.3 — Converséao da voz do cliente em qualidade exigida — Producéo

Tipo do
Requisito

Dados
Originais

Cena
(quem,onde,
guando, como,
por qué, e Se)

Item exigido

Qualidades exigidas

Informacional

Saber quem é o
aluno

O aluno
acessando o
material
produzido

Receber o Perfil
do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do
aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno
tem acesso (hardware, software e conexao
internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio
das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o
aluno esté inserido

Saber como vai
Ser 0 curso

Receber
informacgdes do
contexto do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracdo do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do
conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de
complexidade do Contelido

Receber informagdes sobre a Enfase
Tedrico/Pratica

Receber informacdes sobre a
Necessidade/Quantidade de Aulas Praticas

Receber informacdes sobre o Nimero de
Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de
Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previséo de
Inicio do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de
momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de
Interacdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do
material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria
semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de
disciplinas simultdneas

Saber quem vai
atuar
diretamente com
os alunos

Professores/tutor
es interagindo
com os
materiais,
equipamentos,
alunos.

Receber o Perfil
dos
Professores/Tuto
res

Receber informacdes sobre a Idade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

Receber informagdes sobre o Grau de Dominio
das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das Metodologias de EAD pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de
Experiéncia Estudio/TV do professor/tutor

Saber quem vao
ser os autores
de conteudo

Receber o Perfil
dos Autores
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Receber informacdes sobre a Idade do autor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do
autor

Receber informacdes sobre a que TICs o autor
tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das TICs pelo autor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das Metodologias de EAD pelo autor

Receber informacdes sobre o Grau de
experiéncia dos autores em autoria de material
impresso e o tipo desse material

Receber informacdes sobre a disponibilidade e
prontid@o dos autores para a atividade de
autoria




Receber informacdes sobre o grau de dominio
do conteudo especifico pelo autor

Saber o prazo

Saber os Prazos

Receber informacdes sobre o Tempo

de entrega ou e Custos disponivel para a producéo do material

inicio das Receber informacdes sobre o Limite de Custos

atividades e a para producéo do material

verba disponivel Negociar o prazo de produgéo em fung&o dos
tempos necessarios a cada etapa de producéo

Conhecer a Saber os Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de

infra-estrutura
disponivel em

Recursos de
Infra-estrutura

Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de

seus potenciais do CEAD Estadios
e limites Receber informagdes sobre a Infra-estrutura
tecnoldgicos Satélite
Receber informacdes sobre a infra-estrutura de
softwares (versdes e programas)
Dispor de Autor criando Dispor de Receber capacita¢éo sobre EAD
professores, material com Equipe externa
tutores, autores competéncia capacitada
Funcional com para EAD
conhecimentos Professor com Dispor de professores, tutores e autores
sobre EAD e desenvoltura na capacitados sobre EAD
produgéo de aula de estudio
materiais Tutor Dispor de professores, tutores e autores
competente no capacitados sobre producéo de materiais
uso dos recursos
tecnologicos e
materiais
produzidos
Dispor de uma Dispor de Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar
equipe de CEAD Equipe gue atue com conhecimento reciproco
que se conheca Multidisciplinar Receber capacitagéo sobre trabalho em
mutuamente em equipe.
termos de Receber informagdes sobre a visdo estratégica
funcdes, institucional para EAD e para o0 CEAD
responsabilidade
se
necessidades
Ter uma equipe Dispor de Receber capacitacéo especifica relacionada as
do setor sempre Equipe interna atividades do setor
atualizada e capacitada Receber apoio e financiamento para participar
capacitada de eventos e cursos relacionados a area de
atuacao do setor
Receber informacdes sobre cursos/eventos
relacionados a EAD, tecnologias educacionais
e TICs.
Receber apoio e recurso para anélise da
concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em
cursos similares.
Ter a equipe Para ter equipe Fornecer
Recursos necessaria para fixa de producdo | Recursos Contratar equipe completa de funcionarios
realizar os Contar com Humanos Flexibilizar a contrata¢é@o de freelances para
Servigos freelance para servicos temporarios
servigos Dispor de um plano de ampliagdo da equipe
temporarios para acompanhar agilmente o crescimento da
demanda
Receber Receber padrao Receber informacdes sobre o padrédo de
orientagéo para de metadados metadados para objetos educacionais
padrdes de Receber capacitacdo sobre padrdo SCORM e
metadados e objetos educacionais reutilizaveis
criagéo de Dispor de um banco de objetos educacionais
objetos com metadados estruturados e de facil
educacionais recuperacio
Dispor da Dispor de Receber agilidade na liberagéo de recursos e
liberag&o do Recursos pagamentos
pagamento/recur Financeiros
so com agilidade
Ter Dispor de Dispor e manter os equipamentos necessarios
equipamentos, Recursos Dispor e manter os softwares atualizados
softwares e Materiais Dispor e manter os materiais e suprimentos
materiais em necessarios
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guantidade e

Dispor de conexdo de internet veloz e estavel

qualidade para Propiciar o Dispor de material de pesquisa, fontes de
executar 0s comparativo informagéo e base de dados (do campo de
servigos editorial atuacdo do setor)
Dispor de material de pesquisa, fontes de
informacéo e base de dados (do contetdo a
ser desenvolvido) - Recurso p/compra
Dispor de banco de imagens e sons ou
recursos para compra (flexibilidade)
Dispor de controle de acesso e de privilégios
no sistema de compartilhamento de arquivos e
backup
Dispor de um plano de crescimento da infra-
estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda
Dispor de Trabalhar com Adequacéo do Dispor de ambientes e mobiliarios adequados
ambiente de toda a equipe Ambiente de ergonomicamente e tecnicamente
trabalho reunida no Trabalho Dispor de ambiente amplo para trabalho de
multidisciplinar mesmo times multidisciplinares
para o CEAD ambiente, Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou
facilitando as localidade proxima
trocas e Dispor de um local para apresentag&o do
reunioes estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacéao)
Dispor de Rotinas de Dispor de rotinas de backup automatizadas
servigo de Seguranca e
backup Compartilhament
automatizado e o] Dispor de servigo de compartilhamento de
troca de arquivos em servidores especificos
informacdes

(compartilhamen
to de arquivos)
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Tabela A2.4 — Conversao da voz do cliente em qualidade exigida — AVA_TI

Tipo do
Requisito

Dados
Originais

Cena
(quem,onde,
guando, como,
por qué, e se)

Item exigido

Qualidades exigidas

Informacional

Saber quem é o
aluno

O aluno
acessando o
ambiente virtual

Receber o Perfil
do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do
aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno
tem acesso (hardware, software e conexao
internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio
das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o
aluno esté inserido

Saber como vai
Ser 0 curso

Receber
informacgdes do
contexto do
Curso

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracdo do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do
conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o Nimero de
Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de
Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previséo de
Inicio do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de
momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de
Interacdes previstas (tele-aula/internet)

Saber a quantidade de material a ser
hospedado no ambiente

Receber informacdes sobre o formato do
material armazenado

Receber informacdes sobre a carga horéaria
semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o numero de
disciplinas simultaneas

Saber quem vai
atuar
diretamente
com os alunos

Professores/tutor
es interagindo
com os
materiais,
equipamentos,
alunos.

Receber o Perfil
dos Professores/
Tutores

Receber informacdes sobre a Idade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das Metodologias de EAD pelo professor/tutor

Saber a quantidade de professores/tutores que
vai acessar o AVA do CEAD e externamente

Saber o prazo

Saber os Prazos

Receber informacdes sobre o Tempo

de entrega ou e Custos disponivel para a estruturagéo do curso no
inicio das AVA

atividades e a Receber informagdes sobre o Limite de Custos
verba para a instalagdo do AVA e cursos

disponivel

Conhecer a Saber os Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de

infra-estrutura
disponivel em

Recursos de
Infra-estrutura

Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de

seus potenciais do CEAD Estudios para geracéo do streaming de video
e limites Receber informagcdes sobre a infra-estrutura de
tecnolgicos softwares (versdes e programas)

Funcional Dispor de Professor com Dispor de Receber capacitacdo sobre EAD
professores e desenvoltura no Equipe externa Di d f ut n
tutores com uso do AVA capacitada ISpor de professores, tulores e autores
conhecimentos Moodle capacitados sobre EAD

sobre EAD e

250




AVA Moodle

Tutor
competente no
uso dos recursos
tecnologicos e
AVA Moodle

Dispor de professores e tutores capacitados
sobre AVA Moodle

Dispor de uma
equipe de
CEAD que se
conheca
mutuamente
em termos de
funcdes,
responsabilidad
ese
necessidades

Dispor de
Equipe
Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar
gue atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica
institucional para EAD e para o CEAD.

Ter uma equipe Dispor de Receber capacitacéo especifica relacionada as
do setor Equipe interna atividades do setor
sempre capacitada Receber apoio e financiamento para participar
atualizada e de eventos e cursos relacionados a area de
capacitada atuacéo do setor
Receber informacdes sobre cursos/eventos
relacionados a EAD, tecnologias educacionais
eTICs
Receber apoio e recurso para analise da
concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em
cursos similares
Recursos Ter a equipe Para ter equipe Fornecer Contratar equipe completa de funcionarios
necessaria para | fixa de producdo | Recursos
reali_zar 0s Contar com Humanos Flexibilizar a contratacéo de freelances para
Servicos freelance para servigos temporarios
servigos
temporérios
Aumentar a Dispor de um plano de ampliagdo da equipe
equipe em para acompanhar agilmente o crescimento da
momentos de demanda
pique de
producéo
Receber Receber padréao Receber informacdes sobre o padrédo de
orientacéo para de metadados metadados para objetos educacionais
padrges de Receber capacitagéo sobre padrdo SCORM e
metadados e objetos educacionais reutilizaveis
criacéo de Dispor de um banco de objetos educacionais
objetos com metadados estruturados e de facil

educacionais

recuperacéo

Dispor da Dispor de Receber agilidade na liberacéo de recursos e
liberagdo do Recursos pagamentos
pagamento/rec Financeiros
urso com
agilidade
Ter Dispor de Dispor e manter os equipamentos necessarios
equipamentos, Recursos Dispor e manter os softwares atualizados
softwares e Materiais Dispor e manter os materiais e suprimentos
materiais em necessarios
quantidade e Dispor de conex&o de internet veloz e estavel
qualidade para Propiciar o Dispor de material de pesquisa, fontes de
executar 0s comparativo informacéo e base de dados (do campo de
Servicos editorial atuagéo do setor)
Dispor de material de pesquisa, fontes de
informacéo e base de dados (do contetddo a
ser desenvolvido) - Recurso p/compra
Dispor de controle de acesso e de privilégios
no sistema de compartilhamento de arquivos e
backup
Dispor de um plano de crescimento da infra-
estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda
Dispor de Trabalhar com Adequacao do Dispor de ambientes e mobiliarios adequados
ambiente de toda a equipe Ambiente de ergonomicamente e tecnicamente
trabalho reunida no Trabalho Dispor de ambiente amplo para trabalho de
multidisciplinar mesmo times multidisciplinares
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para o CEAD ambiente, Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou
facilitando as localidade proxima
trocas e . _
reunides Dlspo_r d_e um Ioc_E}I para apresentagéo E:io
estagio intermediario dos trabalhos (preé-
aprovacéao)
Dispor de Rotinas de Dispor de rotinas de backup automatizadas
servigo de Seguranca e - - -
backup Compartilhament Dispor de servico de compartlllh_amento de
automatizado e o arquivos em servidores especificos
troca de
informacgbes

(compartilhame
nto de arquivos)
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Tabela A2.5 — Converséao da voz do cliente em qualidade exigida — Marketing

Tipo do
Requisito

Dados
Originais

Cena
(quem,onde,
guando, como,
por qué, e Se)

Item exigido

Qualidade exigida

Informacional

Saber quem é o
aluno

O aluno
acessando o
material
produzido

Receber o Perfil
do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do
aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno
tem acesso (hardware, software e conexao
internet)

Receber informacdes sobre o contexto onde o
aluno estd inserido

Receber informacdes sobre a renda média do
aluno

Saber como vai
Ser 0 curso

Receber
informacgdes do
contexto do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracdo do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do
conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o Namero de
Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de
Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previséo de
Inicio do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de
momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de
Interacdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do
material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horéaria
semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de
disciplinas simultaneas

Saber quem vai
atuar
diretamente com
os alunos

Professores/tutor
es interagindo
com os
materiais,
equipamentos,
alunos.

Receber o Perfil
dos Professores/
Tutores

Receber informacdes sobre a Escolaridade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

Conhecer a
infra-estrutura
disponivel em

Saber os
Recursos de
Infra-estrutura

Receber informacgdes sobre a Infra-estrutura de
Tl (servidores/Data Center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de

seus potenciais do CEAD Estadios
e limites Receber informagdes sobre a Infra-estrutura
tecnolégicos Satélite
Receber informacdes sobre a infra-estrutura de
softwares (versdes e programas)
Conhecer os Saber o Receber informacdes sobre os instrumentos e

dados de
avaliacdo da
EAD

resultado atual
das avaliacbes

metodologia de avaliacdo da EAD institucional

Receber informacdes sobre os resultados
obtidos perante a comunidade interna e
externa

Funcional

Dispor de uma
equipe de CEAD
gue se conheca
mutuamente em
termos de
funcdes,
responsabilidade
se
necessidades

Dispor de
Equipe
Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar
que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica
institucional para EAD e para o CEAD

Ter uma equipe
do setor sempre
atualizada e
capacitada

Dispor de
Equipe interna
capacitada
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Receber capacitacéo especifica relacionada as
atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar
de eventos e cursos relacionados a area de
atuacao do setor




Receber informacdes sobre cursos/eventos
relacionados a EAD, tecnologias educacionais
e TICs.

Receber apoio e recurso para anélise da
concorréncia e comparagéo de
produtos/tecnologias através de matricula em
Cursos similares.

Recursos

Ter a equipe Para ter equipe Fornecer Contratar equipe completa de funcionarios
necessaria para fixa de producdo | Recursos
realizar os Aumentar a Humanos Flexibilizar a contratagao de freelances para
servigos equipe em servicos temporarios
momentos de Dispor de um plano de ampliag&o da equipe
pique de para acompanhar agilmente o crescimento da
producgéo demanda
Dispor da Dispor de Receber agilidade na liberagéo de recursos e
liberagéo do Recursos pagamentos
pagamento/recur Financeiros
S0 com agilidade
Ter Dispor de Dispor e manter os equipamentos necessarios
equipamentos, Recursos Dispor e manter os softwares atualizados
softwares e Materiais Dispor e manter os materiais e suprimentos
materiais em necessarios

guantidade e
gualidade para
executar 0s

Dispor de conexao de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de
informac&o e base de dados (do campo de

Servicos atuacéo do setor)
Dispor de controle de acesso e de privilégios
no sistema de compartilhamento de arquivos e
backup
Dispor de um plano de crescimento da infra-
estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda
Dispor de informagdes sobre o acesso as
paginas web e links do CEAD
Dispor de Trabalhar com Adequacao do Dispor de ambientes e mobiliarios adequados
ambiente de toda a equipe ambiente de ergonomicamente e tecnicamente
trabalho reunida no trabalho Dispor de ambiente amplo para trabalho de
multidisciplinar mesmo times multidisciplinares
para o CEAD ambiente, Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou
facilitando as localidade préxima
trocas e Dispor de um local para apresentacéo do
reunioes estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)
Dispor de Rotinas de Dispor de rotinas de backup automatizadas
servico de seguranca e Dispor de servico de compartilhamento de
backup compartilhament | arquivos em servidores especificos
automatizado e o}
troca de
informacgdes

(compartilhamen
to de arquivos)
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Tabela A2.6 — Converséao da voz do cliente em qualidade exigida — Apoio_Logist

Tipo do
Requisito

Dados
Originais

Cena
(quem,onde,
guando, como,
por qué, e Se)

Item exigido

Qualidade exigida

Informacional

Saber quem é o
aluno

O aluno
acessando o
material
produzido

Receber o Perfil
do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do
aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno
tem acesso (hardware, software e conexao
internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio
das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o
aluno esté inserido

Saber como vai
Ser 0 curso

Receber
informacgdes do
contexto do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracdo do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do
conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de
complexidade do Contetddo

Receber informagdes sobre a Enfase
Tedrico/Pratica

Receber informacdes sobre a
Necessidade/Quantidade de Aulas Praticas

Receber informacdes sobre o Nimero de
Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de
Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previséo de
Inicio do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de
momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de
Interacdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do
material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria
semanal do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de
disciplinas simultaneas

Saber quem vai
atuar
diretamente
com os alunos

Professores/tutor
es interagindo
com 0s
materiais,
equipamentos,
alunos.

Receber o Perfil
dos
Professores/Tuto
res

Receber informacdes sobre a Idade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das Metodologias de EAD pelo professor/tutor

Conhecer a
infra-estrutura
disponivel em
seus potenciais
e limites
tecnoldgicos

Saber os
Recursos de
Infra-estrutura
do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de
Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de
Estadios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura
Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de
softwares (versdes e programas)

Saber quem
sdo os Pdlos

Saber o Pefil dos
Pélos

Receber informacdes sobre a infra-estrutura
dos pélos

Receber informacdes sobre a localiza¢édo dos
polos

Receber informagdes sobre o nimero de
alunos por curso no polo

Receber
suporte para

Ter suporte
sobre gestédo
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Receber suporte para gerenciar 0s recursos
financeiros recebidos da EAD nos pélos




gerenciar 0s
recursos nos
pélos

para os polos

Receber suporte administrativo para gerenciar
os recursos humanos e logistica nos polos

Receber suporte administrativo sobre as
rotinas de cobranca nos poélos

Receber suporte administrativo sobre as
estratégias locais de marketing nos pélos

Funcional Dispor de Dispor de Receber capacitacéo sobre EAD
professores, Equipe externa -
tutores, autores capacitada Dlspor de professores, tutores e autores
com capacitados sobre EAD
conhecimentos
sobre EAD e
producéo de
materiais
Dispor de Dispor de equipes nos pélos capacitados sobre
parceiros EAD
(pblos) com
conhecimento
sobre EAD
Dispor de uma Dispor de Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar
equipe de Equipe gue atue com conhecimento reciproco
CEAD que se Multidisciplinar
conheca Receber capacita¢éo sobre trabalho em equipe
mutuamente - ~ — —
em termos de Rec_ebgr informag6es sobre a visdo estratégica

~ institucional para EAD e para o CEAD

funcdes,

responsabilidad

ese

necessidades

Ter uma equipe Dispor de Receber capacitacéo especifica relacionada as

do setor Equipe interna atividades do setor

sempre capacitada

atualizada e Receber apoio e financiamento para participar

capacitada de eventos e cursos relacionados a area de
atuacao do setor
Receber informacdes sobre cursos/eventos
relacionados a EAD, tecnologias educacionais
e TICs.
Receber apoio e recurso para analise da
concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em
cursos similares.

Recursos Ter a equipe Para ter equipe Fornecer Contratar equipe completa de funcionarios
necessaria para | fixa de produgéo | Recursos Flexibilizar a contratagdo de freelances para
realizar os Humanos servicos temporarios
servigos Aumentar a Dispor de um plano de ampliagdo da equipe

equipe em para acompanhar agilmente o crescimento da

momentos de demanda

pique de

producéo
Ter Dispor de Dispor e manter os equipamentos necessarios
equipamentos, Recursos Dispor e manter os softwares atualizados
softwares e Materiais Dispor e manter os materiais e suprimentos
materiais em necessarios

quantidade e
qualidade para
executar os

Dispor de conexdo de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de
informacéo e base de dados (do campo de

SEervigos atuacgdo do setor)
Dispor de controle de acesso e de privilégios
no sistema de compartilhamento de arquivos e
backup
Dispor de um plano de crescimento da infra-
estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Dispor de Trabalhar com Adequacéo do Dispor de ambientes e mobiliarios adequados

ambiente de toda a equipe ambiente de ergonomicamente e tecnicamente

trabalho reunida no trabalho Dispor de ambiente amplo para trabalho de

multidisciplinar mesmo times multidisciplinares

para o CEAD ambiente, Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou

facilitando as
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localidade préxima




trocas e
reunides

Dispor de um local para apresentacéo do
estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacéo)

Dispor de
servigo de
backup
automatizado e
troca de
informacgobes
(compartilhame
nto de
arquivos)

Rotinas de
seguranga e
compartilhament
0

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servigo de compartilhamento de
arquivos em servidores especificos
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Tabela A2.7 — Converséao da voz do cliente em qualidade exigida — Financeiro

Tipo do
Requisito

Dados Originais

Cena
(quem,onde,
quando,
como, por
gué, e Se)

Item exigido

Qualidade exigida

Informacional

Saber quem é o aluno

O aluno
acessando o
material
produzido

Receber o
Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do
aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno
tem acesso (hardware, software e conexao
internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio
das TICs pelos alunos

Receber informagdes sobre o contexto onde o
aluno esté inserido

Saber como vai ser o
curso

Receber
informacg@es
do contexto
do Curso/
disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracao do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do
conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de
complexidade do Contelido

Receber informagées sobre a Enfase
Tedrico/Pratica

Receber informacdes sobre a
Necessidade/Quantidade de Aulas Praticas

Receber informacdes sobre o Nimero de
Alunos

Receber informagdes sobre o nimero de
Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsédo de
Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de
momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de
Interagdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacgdes sobre o formato do
material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horéaria
semanal do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de
disciplinas simultineas

Saber quem vai atuar
diretamente com os
alunos

Professores/
tutores
interagindo
com os
materiais,
equipamentos
e alunos

Receber o
Perfil dos
Professores/
Tutores

Receber informacgdes sobre a Idade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

Receber informagdes sobre o Grau de Dominio
das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das Metodologias de EAD pelo professor/tutor

Conhecer a infra-
estrutura disponivel
em seus potenciais e
limites tecnolégicos

Saber os
Recursos de
Infra-estrutura
do CEAD

Receber informacgdes sobre a Infra-estrutura de
Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de
Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura
Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de
softwares (versdes e programas)

Saber a verba
disponivel para as
atividades

Saber o Limite
de Custos

Receber informacdes sobre o Limite de Custos
para producao do material

Receber informacdes sobre o Limite de Custos
para a instalacéo do AVA e cursos

Receber informacdes sobre o Limite de Custos
para a contratacdo de pessoal

Receber suporte para
gerenciar 0s recursos

Ter suporte
sobre gestao
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Receber informagdes sobre o nimero de
alunos por curso no pélo




Receber suporte para gerenciar 0s recursos

nos polos para os pélos
financeiros recebidos da EAD nos pélos
Receber suporte administrativo sobre as
rotinas de cobranca nos pélos
Receber suporte administrativo sobre as
estratégias locais de marketing nos pélos

Funcional Dispor de Dispor de Receber capacita¢édo sobre EAD
professores, tutores, Equipe -
autores com externa Dispor de professores, tutores e autores
conhecimentos sobre capacitada capacitados sobre EAD
EAD e producéo de
materiais
Dispor de uma equipe Dispor de Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar
de CEAD que se Equipe gue atue com conhecimento reciproco
conhega mutuamente Multidisciplina | Receber capacitagéo sobre trabalho em equipe
em termos de r - — — —
funcdes _Rec_ebgr informag8es sobre a visdo estratégica

o institucional para EAD e para o CEAD

responsabilidades e

necessidades

Ter uma equipe do Dispor de Receber capacitacédo especifica relacionada as

setor sempre Equipe interna | atividades do setor

atualizada e capacitada Receber apoio e financiamento para participar

capacitada de eventos e cursos relacionados a area de
atuacdo do setor
Receber informacdes sobre cursos/eventos
relacionados a EAD, tecnologias educacionais
e TICs.
Receber apoio e recurso para anélise da
concorréncia e comparagéo de
produtos/tecnologias através de matricula em
cursos similares.

Recursos Ter a equipe Para ter Fornecer Contratar equipe completa de funcionéarios
necessaria para equipe fixa de | Recursos Flexibilizar a contratacéo de freelances para
realizar os servigos producéo Humanos servicos temporarios

Aumentar a Dispor de um plano de ampliagdo da equipe
equipe em para acompanhar agilmente o crescimento da
momentos de demanda
pique de
producéo
Ter equipamentos, Dispor de Dispor e manter os equipamentos necessarios
softwares e materiais Recursos Dispor e manter os softwares atualizados
em quantidade e Materiais Dispor e manter os materiais e suprimentos

gualidade para
executar os servicos

necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de
informacéo e base de dados (do campo de
atuacéo do setor)

Dispor de controle de acesso e de privilégios
no sistema de compartilhamento de arquivos e
backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-
estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Dispor de ambiente

Trabalhar com

Adequacao do

Dispor de ambientes e mobiliarios adequados

de trabalho toda a equipe ambiente de ergonomicamente e tecnicamente
multidisciplinar para o | reunida no trabalho Dispor de ambiente amplo para trabalho de
CEAD mesmo times multidisciplinares
ambiente, Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou
facilitando as localidade proxima
trocas e Dispor de um local para apresentacéo do
reunioes estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)
Dispor de servigo de Rotinas de Dispor de rotinas de backup automatizadas

backup automatizado
e troca de
informacgdes
(compartilhamento de
arquivos)

segurancga e
compartilham
ento

Dispor de servi¢o de compartilhamento de
arquivos em servidores especificos
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Tabela A2.8 — Converséao da voz do cliente em qualidade exigida — Gestdo_Pessoas

Tipo do
Requisito

Dados Originais

Cena
(quem,onde,
guando,
como, por
qué, e Se)

Item exigido

Qualidade exigida

Informacional

Saber quem é o aluno

O aluno
acessando o
material
produzido

Receber o
Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do
aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno
tem acesso (hardware, software e conexao
internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio
das TICs pelos alunos

Receber informagdes sobre o contexto onde o
aluno esté inserido

Saber como vai ser o
curso

Receber
informacgdes
do contexto
do Curso/
disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do
Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duragao do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do
conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de
complexidade do Contelido

Receber informagdes sobre a Enfase
Tedrico/Pratica

Receber informacdes sobre a
Necessidade/Quantidade de Aulas Praticas

Receber informacdes sobre o Nimero de
Alunos

Receber informagdes sobre o nimero de
Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsédo de
Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de
momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de
Interagdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacgdes sobre o formato do
material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horéaria
semanal do curso/disciplina

Receber informagdes sobre o nimero de
disciplinas simultineas

Saber quem vai atuar
diretamente com os
alunos

Professores/
tutores
interagindo
com os
materiais,
equipamentos
e alunos.

Receber o
Perfil dos
Professores/
Tutores

Receber informacgdes sobre a Idade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio
das Metodologias de EAD pelo professor/tutor

Conhecer a infra-
estrutura disponivel
em seus potenciais e
limites tecnolégicos

Saber os
Recursos de
Infra-estrutura
do CEAD

Receber informacgdes sobre a Infra-estrutura de
Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de
Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura
Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de
softwares (versdes e programas)

Saber a verba
disponivel para as
atividades

Saber o Limite
de Custos

260

Receber informacdes sobre o Limite de Custos
para a contratacdo de docentes/tutores

Receber informacdes sobre o Limite de Custos
para a contratagdo de pessoal
técnico/administrativo

Receber informacdes sobre o Limite de Custos
para a contratacdo de freelance




Receber suporte para
gerenciar os recursos
nos pélos

Ter suporte
sobre gestao
para os pélos

Receber informacdes sobre o nimero de
alunos por curso no pélo

Receber suporte para gerenciar 0s recursos
financeiros recebidos da EAD nos pélos

Receber suporte administrativo sobre as
rotinas de cobranca nos poélos

Receber suporte administrativo sobre as
estratégias locais de marketing nos pélos

Funcional Dispor de Dispor de Receber capacita¢édo sobre EAD
professores, tutores, Equipe -
autores com externa Dispor de professores, tutores e autores
conhecimentos sobre capacitada capacitados sobre EAD
EAD e prod. materiais
Dispor de parceiros Dispor de equipes nos pélos capacitados sobre
(polos) com EAD
conhecimento sobre
EAD
Dispor de uma equipe Dispor de Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar
de CEAD que se Equipe gue atue com conhecimento reciproco
conhega mutuamente Multidiscipli- Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe
em termos de nar Receber informacdes sobre a visdo estratégica
funcdes, institucional para EAD e para o CEAD
responsabilidades e
necessidades
Ter uma equipe do Dispor de Receber capacitacéo especifica relacionada as
setor sempre Equipe interna | atividades do setor
atualizada e capacitada Receber apoio e financiamento para participar
capacitada de eventos e cursos relacionados a area de

atuacdo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos
relac. a EAD, tecnologias educacionais e TICs.
Receber apoio e recurso para anélise da
concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em
cursos similares.

Recursos Ter a equipe Para ter Fornecer Contratar equipe completa de funcionarios
necessaria para equipe fixa de | Recursos Flexibilizar a contratacé@o de freelances para
realizar os servigos produgéo Humanos servicos temporarios

Aumentar a Dispor de um plano de ampliagdo da equipe
equipe em para acompanhar agilmente o crescimento da
momentos de demanda
pique de
producéo
Ter equipamentos, Dispor de Dispor e manter os equipamentos necessarios
softwares e materiais Recursos Dispor e manter os softwares atualizados
em quantidade e Materiais Dispor e manter os materiais e suprimentos

gualidade para
executar 0s servicos

necessarios

Dispor de conexdo de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de
informacéo e base de dados (do campo de
atuacéo do setor)

Dispor de controle de acesso e de privilégios
no sistema de compartilhamento de arquivos e
backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-
estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Dispor de ambiente

Trabalhar com

Adequacao do

Dispor de ambientes e mobiliarios adequados

de trabalho toda a equipe ambiente de ergonomicamente e tecnicamente
gﬁ;lggsmplmar parao | reunidano trabalho Dispor de ambiente amplo para trabalho de
mnigzggte times multidisciplinares
?acilitand(’) as Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou
localidade préxima
trocas e - =
- Dispor de um local para apresentagéo do
reunides PO o .
estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)
Dispor de servigo de Rotinas de Dispor de rotinas de backup automatizadas

backup automatizado
e troca de
informacdes

seguranca e
compartilham
ento

Dispor de servi¢o de compartilhamento de
arquivos em servidores especificos
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ANEXO 3 — Tabelas de Qualidade Exigida

Tabela A3.1 — Tabela de Qualidade Exigida — Gestdo_CEAD

Receber o Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esta inserido

Receber informacdes do
contexto do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracdo do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a &rea do conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de complexidade do Contetddo

Receber informagdes sobre a Enfase Tedrico/Prética

Receber informacdes sobre a Necessidade/Quantidade de Aulas Préticas

Receber informacdes sobre o Numero de Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsdo de Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de Interacdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o numero de disciplinas simultaneas

Receber o Perfil dos
Professores/Tutores

Receber informacdes sobre a Idade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Experiéncia em Estudio/TV do professor/tutor

Receber informagdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

Receber o Perfil dos Autores

Receber informacdes sobre a Idade do autor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do autor

Receber informacdes sobre a que TICs o autor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo autor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo autor

Receber informacdes sobre o Grau de experiéncia dos autores em autoria de material
impresso e o tipo desse material

Receber informacdes sobre a disponibilidade e prontidao dos autores para a atividade
de autoria

Receber informacdes sobre o grau de dominio do contetido especifico pelo autor

Saber os Recursos de Infra-
estrutura do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (versdes e programas)

Saber os resultados
operacionais

Receber informacdes sobre o valor da mensalidade dos cursos

Receber informacdes sobre a previsédo de entrada de alunos/semestre/mddulo

Receber informacdes sobre o nimero atual de alunos

Receber informacdes sobre a taxa de desisténcia/evaséo

Receber informacdes sobre a taxa de inadimpléncia

Receber informacdes sobre a taxa de recuperacdo de inadimpléncia

Saber o resultado atual das
avaliacbes

Receber informacdes sobre os instrumentos e metodologia de avaliagdo da EAD
institucional

Receber informacdes sobre os resultados obtidos perante a comunidade interna e
externa

Saber o Limite de Custos

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratacdo de docentes/tutores

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratagéo de pessoal
técnico/administrativo

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratacdo de freelance

Saber os Prazos e Custos

Receber informacdes sobre o Tempo disponivel para a producdo do material

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para producdo do material

Receber informacdes sobre o Tempo disponivel para a estruturagdo do curso no AVA

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a instalacdo do AVA e cursos

Saber o Pefil dos Pélos

Receber informacdes sobre a infra-estrutura dos pélos

Receber informacdes sobre a localizacdo dos polos

Ter suporte sobre gestéo para
os polos

Receber informacdes sobre o nimero de alunos por curso no pélo

Receber suporte para gerenciar 0s recursos financeiros recebidos da EAD nos pdlos
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Receber suporte administrativo sobre as rotinas de cobranca nos poélos

Receber suporte administrativo sobre as estratégias locais de marketing nos pélos

Dispor de Equipe externa
capacitada

Receber capacitacdo sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre producao de materiais

Dispor de equipes nos pélos capacitados sobre EAD

Dispor de Equipe Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacédo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD e para o CEAD

Dispor de Equipe interna
capacitada

Receber capacitacéo especifica relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos relacionados a area
de atuacgédo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.

Receber apoio e recurso para anélise da concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares.

Fornecer Recursos Humanos

Contratar equipe completa de funcionarios

Flexibilizar a contratagcdo de freelances para servicos temporarios

Dispor de um plano de ampliagdo da equipe para acompanhar agilmente o crescimento
da demanda

Dispor de Recursos Materiais

Dispor e manter 0os equipamentos necessarios

Dispor e manter os softwares atualizados

Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de informagéo e base de dados (do campo de
atuacgdo do setor)

Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de compartilhamento de
arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Receber padrao de metadados

Receber informacdes sobre o padrédo de metadados para objetos educacionais

Receber capacitacéo sobre padrdo SCORM e objetos educacionais reutilizaveis

Dispor de um banco de objetos educacionais com metadados estruturados e de facil
recuperacéo

Dispor de Recursos Financeiros

Receber agilidade na liberacéo de recursos e pagamentos

Adequacao do Ambiente de
Trabalho

Dispor de ambientes e mobilidrios adequados ergonomicamente e tecnicamente

Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares

Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade préxima

Dispor de um local para apresentacéo do estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)

Rotinas de Seguranca e
Compartilhamento

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servico de compartilhamento de arquivos em servidores especificos
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Tabela A3.2 — Tabela de Qualidade Exigida — Pedagogico

Receber o Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esta inserido

Receber informagdes do
contexto do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracéo do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de complexidade do Contetdo

Receber informagdes sobre a Enfase Tedrico/Pratica

Receber informacdes sobre a Necessidade/Quantidade de Aulas Préticas

Receber informacdes sobre o Numero de Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsdo de Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de Interagbes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o numero de disciplinas simultaneas

Receber o Perfil dos
Professores/Tutores

Receber informacfes sobre a Idade do professor / tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Experiéncia Estidio/TV do professor/tutor

Saber os Recursos de Infra-
estrutura do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (versdes e programas)

Dispor de Equipe externa
capacitada

Receber capacitacdo sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre producdo de materiais

Dispor de Equipe Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD e para o CEAD

Receber maior divulgacéo das atividades da equipe e seus produtos nos meios de
comunicagao

Dispor de Equipe interna
capacitada

Receber capacitacéo especifica relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos relacionados a area
de atuacgédo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.

Receber apoio e recurso para analise da concorréncia e comparacéo de
produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares

Receber capacitacdo sobre como avaliar e diagnosticar alunos na EAD e como
construir instrumentos adequados para esse fim

Fornecer Recursos Humanos

Contratar equipe completa de funcionarios

Dispor de um plano de ampliagdo da equipe para acompanhar agilmente o crescimento
da demanda

Receber padrao de metadados

Receber informacdes sobre o padrdo de metadados para objetos educacionais

Receber capacitacdo sobre padrdo SCORM e objetos educacionais reutilizaveis

Dispor de um banco de objetos educacionais com metadados estruturados e de facil
recuperacéo

Dispor de Recursos Materiais

Dispor e manter os equipamentos necessarios

Dispor e manter os softwares atualizados

Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios

Dispor de conexdo de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de informacé&o e base de dados (do campo de
atuacédo do setor)

Dispor de material de pesquisa, fontes de informagao e base de dados (do contetdo a
ser desenvolvido) - Recurso p/compra

Dispor de banco de imagens e sons ou recursos para compra (flexibilidade)

Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de compartilhamento de
arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para acompanhar agilmente o
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crescimento da demanda

Adequacao do Ambiente de
Trabalho

Dispor de ambientes e mobilidrios adequados ergonomicamente e tecnicamente

Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares

Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade préxima

Dispor de um local para apresentacéo do estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)

Rotinas de Seguranca e
Compartilhamento

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servi¢o de compartilhamento de arquivos em servidores especificos
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Tabela A3.3 — Tabela de Qualidade Exigida — Producao

Receber o Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esta inserido

Receber informagdes do
contexto do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracdo do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de complexidade do Contetddo

Receber informagdes sobre a Enfase Tedrico/Prética

Receber informacdes sobre a Necessidade/Quantidade de Aulas Préticas

Receber informacdes sobre o Numero de Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsdo de Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de Interacdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacgdes sobre o formato do material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o numero de disciplinas simultaneas

Receber o Perfil dos
Professores/Tutores

Receber informacdes sobre a Idade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Experiéncia Estidio/TV do professor/tutor

Receber o Perfil dos Autores

Receber informacdes sobre a Idade do autor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do autor

Receber informacdes sobre a que TICs o autor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo autor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo autor

Receber informacdes sobre o Grau de experiéncia dos autores em autoria de material
impresso e o tipo desse material

Receber informacdes sobre a disponibilidade e prontiddo dos autores para a atividade
de autoria

Receber informacdes sobre o grau de dominio do contetido especifico pelo autor

Saber os Prazos e Custos

Receber informacdes sobre o Tempo disponivel para a producdo do material

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para produgdo do material

Negociar o prazo de produgdo em funcéo dos tempos necessarios a cada etapa de
producéo

Saber os Recursos de Infra-
estrutura do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estidios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (versdes e programas)

Dispor de Equipe externa
capacitada

Receber capacitacdo sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre producao de materiais

Dispor de Equipe Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe.

Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD e para o CEAD

Dispor de Equipe interna
capacitada

Receber capacitacéo especifica relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos relacionados a area
de atuacéo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.

Receber apoio e recurso para anélise da concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares.

Fornecer Recursos Humanos

Contratar equipe completa de funcionarios

Flexibilizar a contratacdo de freelances para servicos temporarios

Dispor de um plano de ampliagdo da equipe para acompanhar agilmente o crescimento
da demanda

Receber padrao de metadados

Receber informacdes sobre o padrdo de metadados para objetos educacionais

Receber capacitacédo sobre padrdo SCORM e objetos educacionais reutilizaveis

Dispor de um banco de objetos educacionais com metadados estruturados e de facil
recuperacao

Dispor de Recursos Financeiros

Receber agilidade na liberacéo de recursos e pagamentos
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Dispor de Recursos Materiais

Dispor e manter 0s equipamentos necessarios

Dispor e manter os softwares atualizados

Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e estavel

Propiciar o comparativo editorial

Dispor de material de pesquisa, fontes de informagéo e base de dados (do campo de
atuacdo do setor)

Dispor de material de pesquisa, fontes de informacéo e base de dados (do contetido a
ser desenvolvido) - Recurso p/compra

Dispor de banco de imagens e sons ou recursos para compra (flexibilidade)

Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de compartilhamento de
arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Adequacao do Ambiente de
Trabalho

Dispor de ambientes e mobiliarios adequados ergonomicamente e tecnicamente

Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares

Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade proxima

Dispor de um local para apresentacéo do estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)

Rotinas de Seguranca e
Compartilhamento

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servico de compartilhamento de arquivos em servidores especificos
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Tabela A3.4 — Tabela de Qualidade Exigida — AVA_TI

Receber o Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esté inserido

Receber informagdes do
contexto do Curso

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracédo do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o Nimero de Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previséo de Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de InteracBes previstas (tele-aula/internet)

Saber a quantidade de material a ser hospedado no ambiente

Receber informacdes sobre o formato do material armazenado

Receber informacdes sobre a carga horéria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o numero de disciplinas simultaneas

Receber o Perfil dos
Professores/Tutores

Receber informacdes sobre a Idade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informagdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

Saber a quantidade de professores/tutores que vai acessar o0 AVA do CEAD e
externamente

Saber os Prazos e Custos

Receber informacdes sobre o Tempo disponivel para a estruturagdo do curso no AVA

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a instalacdo do AVA e cursos

Saber os Recursos de Infra-
estrutura do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estldios para geragao do streaming de
video

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (vers@es e programas)

Dispor de Equipe externa
capacitada

Receber capacitacdo sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre EAD

Dispor de professores e tutores capacitados sobre AVA Moodle

Dispor de Equipe Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD e para o CEAD.

Dispor de Equipe interna
capacitada

Receber capacitacéo especifica relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos relacionados a area
de atuacgédo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs

Receber apoio e recurso para analise da concorréncia e comparacédo de
produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares

Fornecer Recursos Humanos

Contratar equipe completa de funcionéarios

Flexibilizar a contratacédo de freelances para servi¢cos temporarios

Dispor de um plano de ampliacdo da equipe para acompanhar agilmente o crescimento
da demanda

Receber padrao de metadados

Receber informacdes sobre o padrédo de metadados para objetos educacionais

Receber capacitacédo sobre padrdo SCORM e objetos educacionais reutilizaveis

Dispor de um banco de objetos educacionais com metadados estruturados e de facil
recuperacéo

Dispor de Recursos Financeiros

Receber agilidade na liberacéo de recursos e pagamentos

Dispor de Recursos Materiais

Dispor e manter 0os equipamentos necessarios

Dispor e manter os softwares atualizados

Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e estavel

Propiciar o comparativo editorial

Dispor de material de pesquisa, fontes de informagéo e base de dados (do campo de
atuacéo do setor)

Dispor de material de pesquisa, fontes de informacéo e base de dados (do contetido a
ser desenvolvido) - Recurso p/compra

Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de compartilhamento de
arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Adequacéo do Ambiente de
Trabalho

Dispor de ambientes e mobiliarios adequados ergonomicamente e tecnicamente

Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares
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Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade proxima

Dispor de um local para apresentacéo do estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacéao)

Rotinas de Seguranca e
Compartilhamento

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servico de compartilhamento de arquivos em servidores especificos
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Tabela A3.5 — Tabela de Qualidade Exigida — Marketing

Receber o Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esta inserido

Receber informacdes sobre a renda média do aluno

Receber informagdes do
contexto do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracéo do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o Nimero de Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previséo de Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de Interacbes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do material armazenado

Receber informacgdes sobre a abordagem do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o numero de disciplinas simultaneas

Receber o Perfil dos
Professores/Tutores

Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso

Saber os Recursos de Infra-
estrutura do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/Data Center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (vers@es e programas)

Saber o resultado atual das
avaliacOes

Receber informacdes sobre os instrumentos e metodologia de avaliagéo da EAD
institucional

Receber informacdes sobre os resultados obtidos perante a comunidade interna e
externa

Dispor de Equipe Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD e para o CEAD

Dispor de Equipe interna
capacitada

Receber capacitacéo especifica relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos relacionados a area
de atuacéo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.

Receber apoio e recurso para analise da concorréncia e comparacéo de
produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares.

Fornecer Recursos Humanos

Contratar equipe completa de funcionéarios

Flexibilizar a contratacdo de freelances para servicos temporarios

Dispor de um plano de ampliacdo da equipe para acompanhar agilmente o crescimento
da demanda

Dispor de Recursos Financeiros

Receber agilidade na liberacéo de recursos e pagamentos

Dispor de Recursos Materiais

Dispor e manter 0s equipamentos necessarios

Dispor e manter os softwares atualizados

Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de informagéo e base de dados (do campo de
atuacéo do setor)

Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de compartilhamento de
arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Dispor de informacdes sobre o acesso as paginas web e links do CEAD

Adequacao do Ambiente de
Trabalho

Dispor de ambientes e mobilidrios adequados ergonomicamente e tecnicamente

Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares

Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade préxima

Dispor de um local para apresentacéo do estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)

Rotinas de Seguranca e
Compartilhamento

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servico de compartilhamento de arquivos em servidores especificos
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Tabela A3.6 — Tabela de Qualidade Exigida — Apoio_Logist

Receber o Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esta inserido

Receber informagdes do
contexto do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracéo do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de complexidade do Contetdo

Receber informagdes sobre a Enfase Tedrico/Pratica

Receber informacdes sobre a Necessidade/Quantidade de Aulas Préticas

Receber informacdes sobre o Numero de Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsdo de Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de Interagbes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o numero de disciplinas simultaneas

Receber o Perfil dos
Professores/Tutores

Receber informacdes sobre a Idade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

Saber os Recursos de Infra-
estrutura do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (versdes e programas)

Saber o Pefil dos Pélos

Receber informacdes sobre a infra-estrutura dos pélos

Receber informacdes sobre a localizacédo dos polos

Receber informacdes sobre o nimero de alunos por curso no pélo

Ter suporte sobre gestéo para
os polos

Receber suporte para gerenciar 0s recursos financeiros recebidos da EAD nos pdlos

Receber suporte administrativo para gerenciar os recursos humanos e logistica nos
pélos

Receber suporte administrativo sobre as rotinas de cobranga nos polos

Receber suporte administrativo sobre as estratégias locais de marketing nos pélos

Dispor de Equipe externa
capacitada

Receber capacitacdo sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre EAD

Dispor de equipes nos pélos capacitados sobre EAD

Dispor de Equipe Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacédo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD e para o CEAD

Dispor de Equipe interna
capacitada

Receber capacitacéo especifica relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos relacionados a area
de atuacédo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.

Receber apoio e recurso para anélise da concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares.

Fornecer Recursos Humanos

Contratar equipe completa de funcionarios

Flexibilizar a contratagdo de freelances para servigos temporarios

Dispor de um plano de ampliagdo da equipe para acompanhar agilmente o crescimento
da demanda

Dispor de Recursos Materiais

Dispor e manter 0os equipamentos necessarios

Dispor e manter os softwares atualizados

Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de informagéo e base de dados (do campo de
atuacgdo do setor)

Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de compartilhamento de
arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Adequacao do Ambiente de
Trabalho

Dispor de ambientes e mobiliarios adequados ergonomicamente e tecnicamente

Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares
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Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade proxima

Dispor de um local para apresentacéo do estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacéao)

Rotinas de Seguranca e
Compartilhamento

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servico de compartilhamento de arquivos em servidores especificos
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Tabela A3.7 — Tabela de Qualidade Exigida — Financeiro

Receber o Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informacdes sobre o grau de dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esta inserido

Receber informagdes do
contexto do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracéo do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de complexidade do Contetdo

Receber informagdes sobre a Enfase Tedrico/Pratica

Receber informacdes sobre a Necessidade/Quantidade de Aulas Préticas

Receber informacdes sobre o Numero de Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsdo de Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de Interagbes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o numero de disciplinas simultaneas

Receber o Perfil dos
Professores/Tutores

Receber informacdes sobre a Idade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

Saber os Recursos de Infra-
estrutura do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (versdes e programas)

Saber o Limite de Custos

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para producdo do material

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a instalagdo do AVA e cursos

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratacéo de pessoal

Ter suporte sobre gestéo para
os polos

Receber informacdes sobre o nimero de alunos por curso no pélo

Receber suporte para gerenciar os recursos financeiros recebidos da EAD nos pélos

Receber suporte administrativo sobre as rotinas de cobranga nos pélos

Receber suporte administrativo sobre as estratégias locais de marketing nos pélos

Dispor de Equipe externa
capacitada

Receber capacitacdo sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre EAD

Dispor de Equipe Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacéo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD e para o CEAD

Dispor de Equipe interna
capacitada

Receber capacitacéo especifica relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos relacionados a area
de atuacéo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.

Receber apoio e recurso para andlise da concorréncia e comparacéo de
produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares.

Fornecer Recursos Humanos

Contratar equipe completa de funcionéarios

Flexibilizar a contratacdo de freelances para servicos temporarios

Dispor de um plano de ampliacdo da equipe para acompanhar agilmente o crescimento
da demanda

Dispor de Recursos Materiais

Dispor e manter os equipamentos necessarios

Dispor e manter os softwares atualizados

Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios

Dispor de conexdo de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de informacé&o e base de dados (do campo de
atuacdo do setor)

Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de compartilhamento de
arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Adequacao do Ambiente de
Trabalho

Dispor de ambientes e mobilidrios adequados ergonomicamente e tecnicamente

Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares

Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade préxima

Dispor de um local para apresentacéo do estagio intermediario dos trabalhos (pré-
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aprovacao)

Rotinas de Seguranca e
Compartilhamento

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servico de compartilhamento de arquivos em servidores especificos
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Tabela A3.8 —

Tabela de Qualidade Exigida — Gestdo_Pessoas

Receber o Perfil do Aluno

Receber informacdes sobre a idade do aluno

Receber informacdes sobre a escolaridade do aluno

Receber informacdes sobre a que TICs o aluno tem acesso (hardware, software e
conexao internet)

Receber informagdes sobre o grau de dominio das TICs pelos alunos

Receber informacdes sobre o contexto onde o aluno esta inserido

Receber informagdes do
contexto do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre o Tipo/Nivel do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duracéo do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do conhecimento do Curso

Receber informacdes sobre o nivel de complexidade do Contetddo

Receber informagdes sobre a Enfase Tedrico/Pratica

Receber informacdes sobre a Necessidade/Quantidade de Aulas Préticas

Receber informacdes sobre o Numero de Alunos

Receber informacdes sobre o nimero de Alunos/turma

Receber informacdes sobre a previsdo de Inicio do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de momentos presenciais semanais

Receber informacdes sobre os tipos de Interagbes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacdes sobre o formato do material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga horaria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de disciplinas simultaneas

Receber o Perfil dos
Professores/Tutores

Receber informacdes sobre a Idade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o professor/tutor tem acesso

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das TICs pelo professor/tutor

Receber informacdes sobre o Grau de Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

Saber os Recursos de Infra-
estrutura do CEAD

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Tl (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura de Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-estrutura Satélite

Receber informacdes sobre a infra-estrutura de softwares (versdes e programas)

Saber o Limite de Custos

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratacéo de docentes/tutores

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratacédo de pessoal
técnico/administrativo

Receber informacdes sobre o Limite de Custos para a contratacdo de freelance

Ter suporte sobre gestéo para
os polos

Receber informacdes sobre o nimero de alunos por curso no pélo

Receber suporte para gerenciar os recursos financeiros recebidos da EAD nos pélos

Receber suporte administrativo sobre as rotinas de cobranga nos poélos

Receber suporte administrativo sobre as estratégias locais de marketing nos pélos

Dispor de Equipe externa
capacitada

Receber capacitagdo sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores capacitados sobre EAD

Dispor de equipes nos pélos capacitados sobre EAD

Dispor de Equipe Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD multidisciplinar que atue com conhecimento reciproco

Receber capacitacédo sobre trabalho em equipe

Receber informacdes sobre a visdo estratégica institucional para EAD e para o CEAD

Dispor de Equipe interna
capacitada

Receber capacitacéo especifica relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para participar de eventos e cursos relacionados a area
de atuacgédo do setor

Receber informacdes sobre cursos/eventos relacionados a EAD, tecnologias
educacionais e TICs.

Receber apoio e recurso para anélise da concorréncia e comparagao de
produtos/tecnologias através de matricula em cursos similares.

Fornecer Recursos Humanos

Contratar equipe completa de funcionarios

Flexibilizar a contratagdo de freelances para servicos temporarios

Dispor de um plano de ampliagdo da equipe para acompanhar agilmente o crescimento
da demanda

Dispor de Recursos Materiais

Dispor e manter 0os equipamentos necessarios

Dispor e manter os softwares atualizados

Dispor e manter os materiais e suprimentos necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de informagéo e base de dados (do campo de
atuacgdo do setor)

Dispor de controle de acesso e de privilégios no sistema de compartilhamento de
arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Adequacao do Ambiente de
Trabalho

Dispor de ambientes e mobiliarios adequados ergonomicamente e tecnicamente

Dispor de ambiente amplo para trabalho de times multidisciplinares
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Reunir a equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade proxima

Dispor de um local para apresentacéo do estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacéao)

Rotinas de Seguranca e
Compartilhamento

Dispor de rotinas de backup automatizadas

Dispor de servico de compartilhamento de arquivos em servidores especificos
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ANEXO 4 - Pesquisa de prioridades dos clientes internos

PESQUISA DE PRIORIDADES DOS CLIENTES INTERNOS

Com a finalidade de conhecer melhor as prioridades dos clientes internos do Centro
de Educacéo a Distancia - CEAD e visando aprimorar a qualidade do atendimento prestado
pelo CEAD e a total satisfacdo de seus clientes, solicitamos sua colaboracdo no
preenchimento deste questionario:

Formacéo Profissional:

() Curso Técnico () Mestrado
() Graduacéo () Doutorado
() Especializacéo () Pbs-Doutorado
Obs.: Pode marcar mais de umal!
Anos de experiéncia profissional: anos
Anos de experiéncia profissional em EAD: anos
Faixa etéaria:
() Até25anos () 26-35
() 36-45 () 46-55
() 56-65 () Mais de 65 anos

Obs.: TICs = Tecnologias da Informacéo e Comunicagéo

Equipe de Apoio Pedagdgico
Equipe de Apoio Psicolégico
Equipe de Professores (Video/estidio)

Grau de Importancia

Desempenho Atual

onde o aluno estéa inserido

Equipe de Tutores do CEAD
Equipe de Autores
sl s | o o 8 -
Item a ser avaliado §§ <E| | g O§ 58 5 3 § §
Receber informacdes sobre a idade do ololelele ololelele
aluno
. Recebe_r informacgdes sobre a ololelele ololelele
2 escolaridade do aluno
f;’ Receber informacdes sobre a que TICs o
k) aluno tem acesso (hardware, software e O NONNONNONNO! O NGO NONNONNO)
= conexao internet)
o} : ~
a Receber informacdes sobre o grau de olololel|oe ololoeleloe
dominio das TICs pelos alunos
Receber informacdes sobre o contexto ololelele ololelele
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Caracteristicas do Curso/Disciplina

Receber informacgdes sobre o Tipo/Nivel
do Curso/disciplina

Receber informacdes sobre a duragéo do
curso/disciplina

Receber informacdes sobre a area do
conhecimento do Curso

Receber informacgdes sobre o nivel de
complexidade do Conteldo

Receber informacdes sobre a Enfase
Teobrico/Pratica

|l e |le|lo]| e

CHEBCHECHECRNS
©|l e |le|o|e
®| e ||| 6
©| o |o|o|e6

|l e |le|lo]| e
CHECEECHE RN
©| e |le|o|e
CHECHECH TG
©| 0 |o|o|e6

Receber informacdes sobre a
Necessidade/Quantidade de Aulas
Praticas

S)

®
©)
®
o

S)
®
©
®
(G)

Receber informacdes sobre o Namero de
Alunos

®

Receber informacdes sobre o nimero de
Alunos/turma

©)

Receber informacdes sobre a previsédo de
Inicio do curso/disciplina

©

®
©
®
©

©
®
©
®
©

Receber informacdes sobre o nUmero de
momentos presenciais semanais

©

®
©)
®
©

©
®
©)
®
©

Receber informacdes sobre os tipos de
Interacdes previstas (tele-aula/internet)

Receber informacgdes sobre o formato do
material armazenado

Receber informacdes sobre a abordagem
do curso/disciplina

Receber informacdes sobre a carga
horaria semanal do curso/disciplina

Receber informacdes sobre o nimero de
disciplinas simultdneas

Perfil dos Professores / Tutores

Receber informacdes sobre a Idade do
professor/tutor

Receber informacdes sobre a
Escolaridade do professor/tutor

Receber informacdes sobre a que TICs o
professor/tutor tem acesso

©e|leo|lele|lo|le|loe]| o

® 1 | 0|0 O |06 6
© ol o ||| e
CHECHEECH BN O NCN OO
© |l 9|l o |60 6

©e|loe|lele|lo|le|loe]| 6
® | ©| 0|0 O || 6
© ||l e ||| e
® ||l ]|®|® |6 6|
© |l 9ol o |06

Receber informacdes sobre o Grau de
Dominio das TICs pelo professor/tutor

S)

®
©)
®
(©)

S)
®
©
®
©

Receber informacdes sobre o Grau de
Dominio das Metodologias de EAD pelo
professor/tutor

S)

®
©)
®
(G)

S)
®
©
®
(G)

Receber informacdes sobre o Grau de
Experiéncia Estudio/TV do professor/tutor

Infra-estrutura

Receber informacdes sobre a Infra-
estrutura de TI (servidores/data center)

Receber informacdes sobre a Infra-
estrutura de Estudios

Receber informacdes sobre a Infra-
estrutura Satélite

Receber informacgdes sobre a infra-
estrutura de softwares (versdes e
programas)
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Equipe
Externa
Capacitada

Receber capacitacdo sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores
capacitados sobre EAD

Dispor de professores, tutores e autores
capacitados sobre producao de materiais

Equipe Multidisciplinar

Dispor de uma equipe de CEAD
multidisciplinar que atue com
conhecimento reciproco

Receber capacitacao sobre trabalho em
equipe.

Receber maior divulgacdo das atividades
da equipe e seus produtos nos meios de
comunicacao.

Receber informacdes sobre a visao
estratégica institucional para EAD e para
o CEAD.

Equipe Interna Capacitada

Receber capacitacao especifica
relacionada as atividades do setor

Receber apoio e financiamento para
participar de eventos e cursos
relacionados a area de atuacao do setor

Receber informacdes sobre
cursos/eventos relacionados a EAD,
tecnologias educacionais e TICs.

Receber apoio e recurso para analise da
concorréncia e comparacao de
produtos/tecnologias através de matricula
em cursos similares.

Receber capacitacdo sobre como avaliar
e diagnosticar alunos na EAD e como
construir instrumentos adequados para
esse fim.

Recursos

Humanos

Contratar equipe completa de
funcionarios

Dispor de um plano de ampliagcéo da
equipe para acompanhar agilmente o
crescimento da demanda

Padréo para Objetos

Educacionais

Receber informacdes sobre o padréo de
metadados para objetos educacionais

Receber capacitacao sobre padrédo
SCORM e objetos educacionais
reutilizaveis

Dispor de um banco de objetos
educacionais com metadados
estruturados e de facil recuperacao
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Recursos Materiais

Dispor e manter 0s equipamentos
necessarios

®

Dispor e manter os softwares atualizados

©

®
©)
®
©

©
®
©)
®
©

Dispor e manter os materiais e
suprimentos necessarios

Dispor de conexao de internet veloz e
estavel

Dispor de material de pesquisa, fontes de
informacao e base de dados (do campo
de atuacao do setor)

Dispor de material de pesquisa, fontes de
informacéo e base de dados (do
conteddo a ser desenvolvido) - Recurso
p/compra

Dispor de banco de imagens e sons ou
recursos para compra (flexibilidade)

Dispor de controle de acesso e de
privilégios no sistema de
compartilhamento de arquivos e backup

Dispor de um plano de crescimento da
infra-estrutura para acompanhar
agilmente o crescimento da demanda

Ambiente de Trabalho

Dispor de ambientes e mobiliarios
adequados ergonomicamente e
tecnicamente

Dispor de ambiente amplo para trabalho
de times multidisciplinares

Reunir a equipe do CEAD no mesmo
prédio ou localidade préxima

Dispor de um local para apresentacdo do
estagio intermediario dos trabalhos (pré-
aprovacao)

Seguranca e
Compartilhamento

Dispor de rotinas de backup
automatizadas

Dispor de servigo de compartilhamento
de arquivos em servidores especificos
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ANEXO 5 — Matrizes de Qualidade

281



Matriz de Qualidade - Grupo Focal Gestdo CEAD

Qualidade Planejada
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[Fomecer Recursos HUmanos [Contratar equipe completa de : F I I I I I I I I I I F N I N T N I I T I I I I I I I I I N W s |
Flexibilzar a coniratagao de freelances para servicos B 31 s 5 ] s | 3| o 5 | s 5 | o B 5 | o 5 4 | 5 |4 va| 533 00red
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[Dispor e manter os materiais e 9 3 1 1 3 3 9 3 3 3 9 1 3 1 3 3 9 1 3 3 3 5 3 5
Dispor de conexao de intemet veloz e estavel 9 |13 [3]1 I I I I I R I N T T I T T T I I I A I I T 3 | 3]s 1] oo o3[ 3 [4]3]a
Dispor de material de pesauisa, fontes de informacao e base | N B 1. 5 B o | o 3] 1 a2l 3] 2] o] s ol o] o] o] o] 3| 22| vsol 4500z
de dados (do campo de atuagao do setor)
Iﬁspor de coniol de soesso e de prkégos o ssema e | 5 | 5 | 3 | 3 3 P I R B IS ol slololalolz]s 1l s o] P R o | 3] 3 | 3] 100 200 0ss
e arquivos e backup
Dispor de um plano de crescimento da infra-estrutura para B N 5|1 1. alolaslolailalaslals]s 3| o s | o | s s s s | 2| 3 |a] 153 500
lacompanhar agilmente o crescimento da demanda
[Receber padao de [Receber Informagoes sobre 0 padiao de metadados para N T . S S o P I R R I IR R R I T B B % | 2 | 4] 200 500 La0)
metadados objetos
[Receber capacitagdo sobre padrao SCORM e objetos 3 3| 3| s 3 3| o 3| 3| 1|o9o|loflo]o]| 1] s 1 3 3 3 3 4 | 2 | 4| 200 800|146%
Dispor de um banco de objetos educacionais com metadados | i 5 B Lol sl olololoel ] T s B B o | 1 |4 4001600 20254
Jestruturados e de facil recuperac
[Dispor de Recursos "
P P urs [Receber agilidade na liberago de recursos e pagamentos 9 3 3| 1] 3 3| 3 9 | 9 9 a4 | 3 |4 133 533097%
inanceiros
[Adequacao do Ambiente de a
e pispor de amb'e"‘e: © mobilidrios adequados 9 1] 3|3 3339 |3|3]3]s sla|ls|s|1|1]1 s|s| o fa]s|s|1]s]s]o 4 | 3 |4 133 533 097%)
[Dispor de ambiente amplo para trabalho de times 9 11 3| s ER T T ) 3 9| s|s|sfs]|s|1|1]1 ol s| o f1]|s|o|1]3]s]s 4 | 3 |4 133 5330979
R{%‘;:;:: equipe do CEAD no mesmo prédio ou localidade 9 1|1 3|3 sl s|sf|ofas|la]|la]|a|a|s|a|a]la]|1]1]2 9 | 3 9 13| 3| 1]s 3 4 | 3 |4 133 5330979
Dispor de um local para apresentacao do estagio intermediario| o 1. B il s i Sl s o | B 3 | 1 | 200 o006
os wrabalhos (pré-aprovagéo
Rotinas de Seguranca e |Dispor de rotinas de backup 3 El 3 EN T I T I T I O I T T 3 o[ 3 I I 9 | 4 | 3 | 4| 133] 533/ 0074
[Compartihamento
P Dispor de servigo de compartihamento de arquivos em 3 3|1 3 3| 3 9|l 9o ool 3|o]o]z]|e]|s3]|1 3 1 9 | 3 9| 3| 3 9 3 | 3 |4 133 400]073%
senvidores especificos
548]_100
Peso de 6.35] 0,69 2.08] 3.5 3.13] 2,24] 3.37] 138 163 Li1] 131 394 342 2,34] 3.02] 2.11] 5.70] 2,04
Fator de Urgéncia 5|3 3 4 55| 4 a4 a4 4 3 agoes
Fator de Custos 2 5 7 5 a2 3 3 3 3 4 Forte
Qualidade Projetada bsoluta 64 10 25 26 79| 34| 28] 36| 25 44 24 Media
Percentual 5,4%| 0.9% 1% 2%) 6.79| 2,0%| 2,4%| 3.1%] 2,1%]| 3.8%| Z.1% Fraca
prioridade de Acdo 2l 33 27 23] i 13 a7 o[ o5 6 29 inexistente
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[Receber o Perfil do Aluno  JReceber s sobre a idade do aluno p 1 1 1 3 3 114
[Receber informagdes sobre a escolaridade do aluno 3 3 3 2 |2
[Receber informagges sobre a que TICs o aluno tem 5| 5 A P P I Tl sl a2l s N A 2| 3 | s | 3 |5 1e7] ssa 1o
acesso (hardware, software e conexdo internet)

[Receber informades sobre o grau de dominio das TICs | 5 | 1 | ! B . el sl 2] 13212 P A T s 3 B T 3 | s | 2 |4l 200 1000 2329
pelos alunos
Receber nfomagses sore o ontsaoonde oo s | 3 | o | 3 B . R S s s P S 3 S s | o | 5 | 2] 2 |a] 200 s00|reed
[Receber mformagaes a 5 T
oes do JReceber informagges sobre o TIpo/NIvel do

otoxto do r 1 slafla|lofl1]| 1|1 1 1 11| 3 3o | 1] s 11| a2 |1fs]|1|3]s 5 | 4 |5 | 125 625 145%
[Receber informagdes sobre a duragéo do curso/disciplina | 1 s|as]s|lo| || 3| 9|1 11| 3| s | 1] s 11|31 1|a]s 5 | 5 |5 | 10o| 500f116%
?Sf:;e' sobre a area do o1 T T U T T T I 1 3 3| 1| s 3o 1] s 1 1|3 18| 1] s 3 5 | 5 | 5| 100 500[116%
zzﬁf:;éo‘"""mames sobre o nivel de complexidade do 3 1] 1 3| 3 o | 1| 3|1 1 3| 1| 3 3| 9| 1] 1 1 1 3 3| 1| 3 3 5 | 3 |5 167 833]1,93%
[Receber Ges sobre a Enfase TebricolPratica 3 11 El ) 9 [ 1 [ s 1 11 1 113 3 o 11 T 13 3 1|3 513 |4
[Receber info sobre a 3 1|1 3| s sl 13| 1 |1]1 1 111 3| o |11 1 1 |sfs |1z 1]|3]s 5|5 |5
de Aulas Préticas
[Receber Ges sobre o Namero de Alunos T T 3 3o [ 111 I I ) 3 3 s 13 T 1|33 3 [ 1|3 [9 3 [ 3 |4
IRecebev informagGes sobre 0 nimero de Alunosfturma 1 1|1 sl1le|lo|s| 1] 3| 3|3 3o | 1] s 1] 1| 3]s 3| 1| 3]s 4 | 3 | 4| 133 533 1,24%
ZEEE”E.' informagges sobre a previsao de Inicio do 3 o3 |a|e|1|1]1 11| 3|3 1|9 31|11 1 1 33| 39| 1] 9|09 5 | 5 |5 100 500]116%]
[Receber informagdes sobre o nimero de momentos 3 1|1 sls|sfloe| ]3] 1 1 s s || 1 1 s |31 3| 1]3|o 5 | 5 |5 100 500]116%]

resenciais semanais
E:f:;’s‘"“f""act’es sobre os tipos de Interagoes 3 1|1 o|ls|1|o|l1|s| 1o a|s|s]|a|ar|s|1a|1]|3s]a|o]|o]1]|1 1 1 3|3l 1]o|a|loe]| 3]s 3 | 5| a4 |s]| 125 625 145%
:ecehe' informages sobre o formato do material 3 1|1 3| s 3|1 ]3| s 3| s| 3]s 3| s|lo|s|a|s|1]1 1 1| 3]s 9| 3| 9| 9| 3| 3 |5 ]| 3 |5]167 833193%
Sem’ef informagbes sobre a abordagem do 3 1)1 1] 3 sl 13| 1 3 1] 1|3 3| s |11 1 1| s 3| 1| 3 3 5 | 3 | 4| 133] 667|155%)
[Receber informagdes sobre a carga horaria semanal do 3 1|1 9| 3| 3|o] 1 3 1 1 1 3 1 1 3 9 1 1 1 1 3 3 3 1 3 9 5 | 5 |5 1,00 5001,16%
[Receber informacGes sobre o nimero de disciplinas 3 1|1 o3 |1|oe|la|a|r|sa|a1]|s]|s]|s]1 9 | o 1 1 1 3| 3|19 1|99 5 | 5 |5 100 500]116%]
L simultaneas
[Receber o Perfl dos [Receber miormagoes sobre a 1dade do_protessor/| T . T . N L . N N . T 1 s | 3 |3 too| 2000700
Tutores jtutor
Receber informagaes sobre a Escolaridade do B 31 e N 3 51 s N . ! NP N B s 13 | 2 2] 200 600 139
[Receber informagges sabre a que TICs o professorfutor | 5 | s L slolalalalalalalalalalalalels ! 3 B 5 5 | 2| 2 4] 200 s00|1e0%
tem acesso
R;geher informagges sobre o Grau de Dominio das TICs | 5 | 3 L s lolalols Tl sl a3 . 3 B A 2 | 4| 2 |a] 200 800 100
[Receber informagges sobre o Grau de Dominio das B s | 3 N PR IR I I P U I I R N N B 5 2 | 4| 4 |a] 100 400 0o
de EAD pelo
[Receber informagges sobre o Grau de Experiéncia B 5 | s N S| s B 1.l a2 N A B A PO P P I P I P
Estidio/TV do professorftutor
Saber 05 Recursos de Infra-_[Receber nformacaes sobre a nira-estrurura de 11 N N N R 5| 5 | o Sl sl sl 21l ]zl z:ls]l sl 1ol o 2 s | 4 | 3 |2 133 o235 120
lestrutura do CEAD center)
[Receber informagdes sobre a Infra-estrutura de Estadios | 3 3| s 1] 1 1| 1]s| 1]|3]|3s 1|9 |1 3| 3|4
[Receber Ges sobre a Infra-estrutura Satéiie 3 El ) 11 9 3 1|5 13| 1 |33 1o |1 3 |3 (4
[Receber informagdes sobre a infra-estrutura de softwares 9
erctes o brocaman 1 3 33|13 1] s |1 9| 9|9 3| 9 1| 11|13 fs]| 1]|3]s 9| o 9| 1| 1| o |a] 3 |a] 133 533 12%
ﬂ__n_u_lblspor  Eauipe extemna "
[Receber capacitacao sobre EAD 9 3o 1|1 9| s | 1] e 31| 3|e|afa||1]2 s 1| 1| sf3s|o|za]|s]|za 3 | 5| 3 |5]| 167 833 193%
|capacitada
Dispor de professores, tutores e atores capacitados 9 9 | o 1 9| 3| 3|9 3| 3| 3| o sl 1| e 1|13 | 3 s|o|s|s|s]s 3 | 5| 3 |5 167| 833193%
sobre EAD
Dispor de professores, tutores e autores capacitados 5 3l . ol o 3 ol aloloelols P R I R P I P A I I s | 2 | 4| 200100 2,329
sobre producdo de materiais

Dispor de £ i

Shor de Equipe CD;SMW de uma eq“':’:;;fjm multdisciplinar que atue | g 3|s|s|s 3| 3| 3|9o|la|r|za|za|r|z|z|3|z|a|3]z]|3]o]o]oo]o o | a| 3|33 |1| 3|5 ]| 2 |a]2001000232%
Iﬁecebev A0 sobre trabalho em equipe 9 1 3 3 3 3 3 9 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 1 3 3 3 9 3 9 3 1 3 4 2 | 4| 2,00 800[186%
[Receber informagGes sobre a visdo esiratégica 3 3|3 s 9| 3 3 |1 11 3111|339 se]|oe 1 s |le| 3|1 1| 1]|3]|s 3 | 4| 1 |a] 400 1600371%
institucional para EAD e para o CEAD
[Receber maior divulgagdo das atividades da equipe e 3 9| 1|1 1] 1 3 1] 3 3 1| 3 13| 3|1 3 3| 1 1 1 4 | 1 | 4] 400]1600|371%
seus produtos nos meios de comunicacéo

[Dispor de Equipe miema  [Receber capacitagao especiica refacionada as awvidades| 31 5 5 s 1o 1 51 s 5113131315111 :1:1 3111111213121 51313112 212151 2001000204

capacitada do setor
[Receber apoio e financiamento para participar de eventos| o 3| 3 3|3 3| 3 3 1 3| 3 3|1 1|1 1] 3|1 1 3| 9 3| 1|3 ]3| 1 4 | 2 | 4] 200 800|186%
e cursos relacionados a drea de atuagéo do setor
[Receber Sobre 9 3 E T 3 El 3 A I N O ) 3 [ 1 3 [ 11 1 |53 [4]ziss eer
[Receber apoio e recurso para analise da concorréncia e
comparagao de produtosftecnologias através de matricula) 3 3|9 3| s 3 3 3| 3 I T - - T - - B 1 13| 3| 3| 3|1 |a]ao00f1200278%
lem cursos similares
[Receber capacitacao sobre como avaliar € diagnosticar
alunos na EAD e como construir instrumentos adequados | 9 9 3 9| 3| 3| e 3| 1|1 3| 19|09 1| 3 3 3| s | 1|5 |3 |s]| 67| 833 193%

ara esse fim

[ N A

omecer Recursos Humanos | ooy equipe completa de funcionérios 9o | 3| 3]|3]|s 3|9 3| 3| 3flo|lo|3|lols|3|3]z3]|s3|3|3]|s]|3|3z3]s]|3 3 3| ool o3| 3|9]s 3 4 | 2 | 5| 250]1000]232%
Dispor de um plano de ampliagao da equipe para 9 | 1|1 1 3|3 1] 1 9 | 9 9 | 3 1 3 1 3| 3 1 9| oo |1 |s|s]|n1 4 | 4 |4 100 400]093%]
[acompanhar agilmente o crescimento da demanda
[Receber padrac de. Receber informago: A
G56s SObTe 0 padia0 de metadados para

metadados objetos 3 3| s 1 3| 9 3 1ls|1foefof3]s| 1] 1 1|3 3 1] 3 | 3| 13| 300 900 200%
[Receber capacitagao sobre padrao SCORM e objetos 3 3| 3 1 3| 9 1 3| 1|9 o|s|3|1]1 3 1 3| 3 3 1 3 3 | 1 | 3] 300 900f209%
Dispor de um banco de objetos educacionais com 3 1 1] s 3 1| s | 1]e|o9o|s|s|1]1 1| 3] s 3 1| 3 | 3| 1|3 300 900f200%
Imetadados estruturados e de facil recuperacdo
Dispor e manter os I I I I I I EN S| ol oo s[5 s [T s[5 17T T 3 [ oo I I I S | 4 | 3 [ 5] 67| 66| Loo%

Dispor de Recursos Dispor e manter os softwares 9 | 3|33 3 |3 |33 E 1] o9 o333 31|35 1]1 1 3 [ 9o 9 [ o | o[ 9 | 4 | 3 | 4] 1,33] 533[1.04%
Dispor e manter os materiais e suprimentos necessérios | 3 1 3| s 3 3| s 1] 9 9 | 3 3| s| 1] s 1 1 3 3] o 3| o3| e 3 | 3 |3 1oo| 300f0.70%
Dispor de conexao de internet veloz e estavel 9 3 |3 3 | 3o 3 | 8| 339 9o 33|35 |1]5s]|3 1|3 T 3 [ 9o 9 | o | 9 [ 3 1| o |5 |3 |5] 16/ 833103%)
Dispor de material de pesquisa, fontes de informagao e 9 3 3 3| 3 3| 3 3 o1 |3|1]|3]|1]|3]3s 1 3 9 | 3 3| 3|3 3 3 4 | 3 | 4] 133] 533]1,24%)
base de dados (do campo de atuago do setor)

Dispor de material de pesquisa, fontes Ge informagao e

base de dados (do contetido a ser desenvolvido) - 9 3 