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RESUMO

Este trabalho apresenta as etapas para planejamento e implementacdo (implantacéo,
suporte e manutencdo) de uma infra-estrutura de educacdo a distancia realizado pela
PROCERGS - Cia de Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul.

A infra-estrutura de EAD implantada pela PROCERGS foi aplicada através de um
curso para 12 turmas de alunos da SE (Secretaria de Educacdo do Estado do Rio Grande do
Sul), que é uma entidade educacional referenciada pelo programa de inclusdo digital do
Governo do Estado do RS.

A infra-estrutura de EAD utilizou as instalacbes da PROCERGS para testes do curso,
onde foi constituida uma equipe de trabalho, formado por um consultor em informatica na
educacdo, técnicos do corpo funcional da PROCERGS e funcionarios do cliente. A infra-
estrutura de EAD foi composta por uma rede local montada no centro de treinamento da
PROCERGS, disponibilizado com software de EAD denominado Teleduc e acesso a internet,
que possibilitou aos alunos, professor e monitor, um relacionamento através de aulas
presenciais e via internet. A continuidade das aulas pela internet foi apoiada pelos servicos de
help-desk da PROCERGS, 24 horas ao dia e sete dias na semana.

Durante o curso foram registradas ocorréncias relativas ao desempenho da infra-
estrutura de EAD, especificamente quanto a participacdo dos alunos, trocas de informacdes e
consultas ao monitor e professor, apoio dos recursos de software, hardware e comunicacoes,

bem como a qualidade do atendimento aos alunos.

Esta implementagdo proporcionou conhecer e avaliar alguns resultados, tais como
fatores negativos e sucesso, itens a serem melhorados, conhecimentos relevantes adquiridos e
importantes considerando a continuidade destes trabalhos para utilizagdo nos demais clientes
do Estado.



ABSTRACT

This work presents a steps of planning and implementation (implantation, support and
maintenance) of a site based on educational distance infrastructure provided by PROCERGS

— Cia de Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul.

The EAD infrastructure instaled by PROCERGS was applied to a course for twelve
groups of students of SE — Secretaria da Educacdo do Estado do Rio Grande do Sul, which is

a national entity referenced by a digital inclusion project of the State Governamet in RS.

The infrastructure of EAD used PROCERGS environment to test the course created by
a team of PROCERGS professionals, An IT educational consultant and employees from
client. The EAD infrastructure site was composed by a local area network into a educational
center of PROCERGS, using Teleduc an EAD software and internet that allowed students,
teacher and a monitor keeping relationship by presential classes and through the internet. The
ongoing course using internet was auxiliared by PROCERGS help-desk services during 24

hours, 7 days a week.

During the course everything that occured about EAD infrastructure was registered to
determine the student’s participation, exchange of knowledge among students, monitor and

the teacher, the aligment of software, hardware, communication and quality of attendence.

This implementation furnished to know some results and evaluate risk and success
factors, items to be improve, relevant knowledge acquired considering possible continuation

of EAD infrastructure to other clients.
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1 COMENTARIOS INICIAIS

1.1 Introducéo

Examinando o cenario mundial percebe-se que as organizagdes vém gradativamente
se adaptando para sobreviverem aos negocios cada vez mais competitivos e marcadamente
impulsionados por inovagfes tecnoldgicas. Estas inovagdes quando estrategicamente
adequadas, possibilitam as empresas transpor barreiras ou mesmo destacar-se no papel das
transformagdes socio-culturais, principalmente quando resultam em adaptacfes no processo

de aprendizagem e desenvolvimento de recursos humanos (SENGE, 1990).

As atualizacdes tecnoldgicas trazem novos desafios e exigem um gerenciamento do
processo de implantagdo dessas novas tecnologias, conforme cita Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2000), de forma que a tecnologia de informagdo possa contribuir para a qualidade dos

Servicos.

Ao estabelecer estratégia em servigos baseados em tecnologia de informacdo os
trabalhos desenvolvidos por Albrecht (2000) e Berry (1996), apontam para o fato de que
devem ser claros os graus de abrangéncia dos papéis da tecnologia na melhoria dos sistemas

de informag&o em qualquer organizagéo.

Com o advento da internet as possibilidades de negdcios vinculadas a comunicacfes
entre comunidades desenvolveram-se rapidamente em todo o mundo. Em muitos paises, a
aprendizagem é oferecida se utilizando computadores para os alunos e professores, como uma

alternativa ao estilo tradicional das salas de aulas, a exemplo da Open University (Open
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University, 1994) na Gra-Bretanha, que oferece programas de graduagéo para estudantes por
meio de correio eletronico (LOVELOCK e WRIGHT, 2001).

A introducéo da tecnologia de informagéo nos sistemas de ensino tem sido constante
tema de pesquisa nos ultimos dez anos de acordo com os trabalhos de Valente (1997), Araujo
e Outros (1997), McComarc e Jones (1997), Oblinger e Rush (1997), Loyolla (1997), Millan
(1998) e Hall (2001), pelo fato de que fatores associados a globalizagdo de servigos se
multiplicaram e possibilitaram eliminar barreiras geograficas, de forma que as informacdes

ficassem disponiveis para pessoas, universidades e empresas atraves da utilizacdo da Internet.

O conceito de educagdo a distancia (EAD) associado ao advento da internet,
conforme destacam Sherry (1999) e Litwin, (2001), vem reconhecer a necessidade de adaptar
0s conceitos da utilizagdo do computador ao contexto educacional, a fim de que sua
implantacdo agregue resultados para a educacdo, agilizando o trabalho colaborativo entre
alunos e professores. (LITWIN, 1997, p.10).

A contribuicdo de Schank (1997), evidencia que a tecnologia, quando usada
corretamente, pode revolucionar a instrucdo e melhorar a eficiéncia do sistema escolar. O
aprender-fazendo permite que se possa aprender com 0s préprios erros, com o auxilio de
professores, consultores e especialistas dos assuntos onde o aprendiz tenha dificuldades. As
simulacdes sdo muito importantes, pois permitem praticar varias etapas de um processo,
analisando as consequiéncias de a¢Ges propostas, e dominando as habilidades necessérias para

um bom desempenho.

Atualmente considera-se que a internet é usada para apoiar a construgdo do
conhecimento, através do aprendizado cooperativo e o desenvolvimento de atividades em
grupo como cita Hoélbig et all. (1997), fazendo parte de uma estratégia que visa 0

desenvolvimento de recursos humanos, aprendizado e gestdo do conhecimento.

16



1.2 Tema e Objetivos

O tema desta dissertacdo versa sobre educagdo a distancia (EAD) e 0s recursos

necessarios a operacionalizacdo desta tecnologia educacional.

1.2.1 Objetivo principal

O objetivo desta dissertacdo é o Planejamento e Implementacdo (implantagéo,
suporte e manutengéo) de uma infra-estrutura de Educagdo a Distancia (EAD), realizado pela
PROCERGS (Companhia de Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul).

1.2.2 Objetivos Secundéarios

a) Definir equipe, recursos de hardware, software, infra-estrutura e atividades
para implantagéo, suporte e manutencéo;

b) Realizar a implementacdo (implantagdo, suporte e manutencdo) de uma
infra-estrutura de EAD, na SE — Secretaria de Educacgdo do Estado do Rio
Grande do Sul, cliente da PROCERGS;

c) Apresentar as ocorréncias, constataces, conhecimentos adquiridos,
habilidades da equipe de trabalho, fatores negativos, fatores positivos, e
atividades de apoio utilizadas na infra-estrutura de EAD;

d) Apresentar uma relagdo de itens a serem melhorados para continuidade da

implementacéo da infra-estrutura de EAD.

17



1.3 Justificativa do tema e objetivos

Considerando a evolucdo socioeconémica mundial, mudancas vém acontecendo
patrocinadas, entre outras, pela informatica e pelo advento da internet, que de acordo com
Bateson e Hoffman (2000), facilita a divulgagdo do conhecimento, pesquisa e disseminagéo
de informacgdes entre pessoas, grupos humanos, organizacGes e universidades. Um forte
exemplo desta nova modalidade sdo as Universidades Corporativas e o advento da educagdo
a distancia (MAIA, 2000).

Tal como descreve Litwin (2001), nos ultimos dez anos a educacao a distancia tem
sido cada vez mais adotada pelas empresas e universidades proporcionando diferenciais
competitivos se comparados a educacdo presencial. Significa dizer que a utilizacdo da internet
é agil pois possibilita ao estudante o acesso a um maior nimero de informacfes que as

disponibilizadas pelas apostilas dos professores, bibliotecas ou mesmo livros técnicos.

Todas estas informagfes podem ser obtidas de um mesmo local dispensando o
deslocamento do aluno. Os cursos podem ser oferecidos de forma continuada, independente
de local e horério como cita Cartwright (1994), obtendo-se a diplomacéo via internet, como

apoia a legislacdo em EAD regulamentada no Brasil (MEC, 2002).

A facilidade permitida pelo uso da internet na educagdo conduz a uma considerével
economia de recursos conforme descritos por Gubernick e Ebeling (1997), Vieira (1998) e
Carr (2001) de sorte que as corporacfes também tém motivos econbmicos para a busca
gradativa desta tecnologia (CHIAVENATTO, 1994).

Embora este tema esteja em ampla adocdo entre organizagdes com diferentes

estratégias de mercado e publico alvo, também sdo conhecidos os riscos de sua

implementacdo como cita Maia (2000). O desfio maior nem sempre reside na implementacéo
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tecnoldgica, mas sim na fundamentagcdo de uma cultura que, muito antes de ser absorvida
pelas organizacdes, deve ser esclarecida, e principalmente apoiada pela clpula da
organizacdo, tendo em vista seu relacionamento com a estratégia de formacdo de recursos
humanos citados por Charp (1994). Este aprendizado organizacional como afirma Spodick

(1995) se faz através de informacéo e gestdo de pessoas.

Atendendo ao programa de governo intitulado “Inclusdo Digital”, a
PROCERGS foi convidada a procurar solucdes de informatizagcdo que contemplassem
a adocdo de ambiente de EAD para beneficiar o maior nimero de cidadéaos, através
das escolas, 6rgdos publicos, comunidades e associagGes de classe. O ambiente de
EAD se tornou prioritario tendo em vista a possibilidade de realizar treinamento de
funcionarios, alunos, professores, entidades e demais profissionais utilizando infra-

estrutura de informatica, internet e recursos humanos qualificados.

1.4 Método de trabalho

Para obter-se informagdes que conduziram ao conhecimento da infra-estrutura de
EAD, optou-se pela pesquisa aplicada, conforme exemplifica Silva e Menezes (2000), por

tratar-se de uma aplicacao especifica para a implementacdo de uma infra-estrutura de EAD.

Do ponto de vista dos objetivos como descreve Gil (1999) e Thiollent (1997), esta
dissertacdo segue o método da pesquisa-acdo, tendo em vista que propde a reunidao de uma
equipe de trabalho mista, composto de profissionais e consultores externos, dedicados a

pesquisa de aspectos relativos a infra-estrutura de educacao a distancia.

Inicialmente realizou-se a revisao bibliogréfica sobre os assuntos pertinentes a EAD,
buscando-se fonte de informagdes sobre os recursos humanos adequados, identificacdo dos
recursos de hardware, software e comunicagfes, para se conduzir a implementagéo

(Implantagdo, suporte e manutengdo) de uma infra-estrutura de educacgéo a distancia.

Numa segunda etapa, atraves de leitura bibliografica e contribui¢des extraidas de

artigos publicados, foi possivel conhecer as metodologias existentes para planejamento e
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implementacdo de um ambinente de EAD.

A orientacdo do consultor em informética na educacdo, que incentivou a equipe a
participar de um curso a distancia ministrado pelo Programa de P6s-Graduagdo da Engenharia
de Producdo da UFRGS (PPGEP) e dos seminarios de EAD organizado pelo Programa de P6s
Graduagdo em Informética na Educacéo da UFRGS, foi decisivo para o conhecimento de uma

infra-estrutura de EAD.

Estes conhecimentos foram importantes para a identificacdo da infra-estrutura de
instalagdes fisicas e ldgicas, equipe de trabalho, atividades das equipes, restri¢cdes, avaliacdo e
divulgacdo, fundamentais para a composicdo do planejamento da implementacdo

(implantagéo, suporte e manutencéo) de uma infra-estrutura de EAD.

A terceira etapa envolveu a implementagdo de uma infra-estrutura de EAD para a
SE, contando com a participacdo de uma equipe de trabalho formada por um consultor em
informatica na educacdo, um analista de negdcios da area comercial da PROCERGS (autor
desta dissertacao), analistas e demais técnicos. Esta etapa resultou na aplicacdo de um curso
para 12 turmas distintas, sob o titulo “Trabalhando em Ambientes Colaborativos”, no periodo
de julho a dezembro de 2002, que se desenvolveram através de uma seqliéncia de passos

observando os conceitos de pesquisa-a¢do propostos por (Thiollent, 1997).

Também foram definidos nesta etapa, temas para monitoramento, quando avaliou-se
a aplicacdo dos cursos durante a execucdo das etapas de implementacdo. Na aplicagéo dos
cursos foram registradas ocorréncias que serviram de referencial para documentar as
atividades dos alunos, dos recursos de hardware, software e comunicagdes, do servigo de
suporte e manutencdo, dos atendimentos por telefone, atendimentos por e-mail e material

impresso.

Numa quarta etapa foram analisados os resultados com a implementagéo, nos quais
sdo relatados os conhecimentos adquiridos, fatores negativos e positivos, e também séo
listados os itens que contribuem para a melhoria da infra-estrutura de EAD.

Numa ultima etapa, sdo tecidas conclusdes e sugestbes para outros trabalhos.
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1.5 Estrutura

Este trabalho esta organizado em cinco capitulos. No primeiro capitulo é apresentada
uma introducdo ao tema, mostrando a importancia do ambiente de educacdo a distancia
aplicado a diversos tipos de organizacOes. Este capitulo também apresenta os objetivos, 0

método de trabalho, a estrutura e as limitagdes do estudo.

O segundo capitulo apresenta um referencial teérico acerca da educacdo a distancia,
aspectos legais, especificacdes de autores sobre a qualidade exigida em uma infra-estrutura de
EAD, caracteristicas e especificagdes, requisitos para um planejamento de atividades, tipos de
recursos e materiais utilizados para a implantacdo, suporte e manutencdo de sistemas

educacionais a distancia, utilizados tanto de forma presencial como pela internet.

O terceiro capitulo apresenta o Planejamento para Implementacdo (implantagéo,

suporte e manutencgdo) da infra-estrutura de EAD aplicado para o cliente SE.

O quarto capitulo apresenta os resultados observados durante a implementagdo do

curso para as 12 turmas do cliente SE.
O quinto capitulo apresenta as conclusdes obtidas a partir do trabalho desenvolvido.

Neste capitulo também sdo propostas sugestdes para trabalhos futuros que possam dar

continuidade a implantagdo da infra-estrutura de EAD em outros clientes.

21



1.6 Limitacdes

Atendendo prerrogativas descritas no Decreto Lei numero 41.219 de 21 de novembro
de 2001 (Anexo 1), que discorre sobre a utilizagdo de recursos de software baseados em
codigo fonte aberto, foi utilizado software livre para esta infra-estrutura, deixando claro que
esta medida foi adotada observando-se a lei, porém todos os demais softwares pesquisados no

mercado podem ser utilizados para atingir a mesma finalidade deste trabalho.

Excetua-se desta dissertacdo a avaliagdo comparativa entre produtos de software ou

aplicativos existentes para disponibilizar educacdo a distancia pela internet.

A infra-estrutura de EAD descrita por esta dissertacao foi realizada especificamente
para a SE, cliente da area educacional da PROCERGS, sendo que a aplicagdo para outros

clientes depende de adaptagdes.

N&o sera objeto desta dissertacdo descrever nomenclaturas de softwares que
compde a infra-estrutura de rede local, navegacdo na internet, anti-virus, firewall, entre

outros, a ndo ser o software Teleduc utilizado para acesso ao curso de EAD.

N&o serdo apresentados custos ou valores de qualquer recurso utilizado para o
planejamento da implementacdo (Implantacdo, Suporte e Manutencdo) de uma infra-
estrutura de EAD utilizado pela PROCERGS .
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2 Referencial Teérico

Na revisdo bibliogréfica procura-se identificar os recursos humanos, técnicos e
operacionais, bem como a infra-estrutura necesséria para implantacdo, suporte e manutencéo

de uma infra-estrutura de EAD orientadas para a internet.

O material didatico atualmente disponivel em bibliotecas especializadas € muito

diversificado, tendo em vista a amplitude da matéria.

Demais contribuicdes foram extraidas do seminario realizado em Informética na
Educacdo realizado pelo Programa de Pos-Graduacéo de Informatica na Educacdo da UFRGS
(PPGIE), realizado em agosto/2002, além de trabalhos cientificos publicados por alunos de
mestrados. Algumas obras cientificas com referéncias a partir de 1985 foram consultadas para

melhor referenciar o trabalho e possibilitar fundamentacéo técnico-cientifica.

2.1 Fundamentos da Educacéo a Distancia.

Educacdo a Distancia (EAD) é uma “sistematica que apoia o desenvolvimento do
conhecimento e que possibilita as pessoas trocar informagdes e desenvolver aprendizado

através do uso da internet” (LITWIN, 2001).

A EAD é globalizante e integradora, no sentido que 0s processos, métodos e técnicas
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disponibilizadas sdo divulgados muito rapidamente, tornando-se do conhecimento de todos.
“O avango e as facilidades tecnoldgicas disponiveis, principalmente com o advento da
internet e da rede mundial de computadores, amplia o suporte & comunicagdo e 0 acesso as
informagdes” (STRUCHINER, 1998).

De acordo com Nunes (1994), a Educagdo a Distancia é um conjunto de ferramentas
que possibilitam o atendimento de uma grande quantidade de alunos independentes da
localizacdo geografica e com alta qualidade, uma vez que ndo compromete o contetido e a
forma de atendimento. Testes realizados indicaram que € imprescindivel a existéncia de uma
estrutura adequada para atendimento bem como uma equipe de professores e tutores

qualificados para manutencéo da qualidade deste processo de dupla via.

Para Peters (2001), a educagéo a distancia constitui-se num procedimento que tem
por finalidade compartilhar conhecimento e habilidades, através da colaboracdo entre grupos
humanos que praticam a troca de conhecimento amparados pelos meios de comunicagéo e
organizagdo. “E uma forma industrializada de ensinar e aprender”. A comunicago entre o

professor e o aluno deve ser facilitada por meios impressos, eletrénicos, mecanicos ou outros.

Holmberg (1985) menciona que a educacdo a distancia também se beneficia
diretamente do planejamento, direcdo e instrucdo da organizacdo que estad realizando este
processo, uma vez que tutores, professores e alunos estdo sistematicamente envoltos por um

contexto de administracdo e controle padronizados.

Os principais fatores que propiciaram o surgimento da EAD foram, segundo
Garcia (1994):

a) a necessidade de adaptacao as constantes modificacbes no mundo em todos o0s
setores;

b) a crescente demanda por educacao/ensino;

c) grande percentual da populacdo sem condices de atendimento pelo sistema
formal;

d) os elevados custos da educagéo formal,

e) a necessidade de flexibilizar a rigidez do sistema convencional,
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f) notavel avangco das ciéncias da educacdo e as transformacdes tecnoldgicas,
possibilitando a diminuicdo das distancias, através de condigbes para comunicagdo mais

rapida e segura.

Esta definicdo indica que as pessoas ligadas pela rede internet e independentes de
sua localizacdo, trocam informagdes e participam de indmeras atividades. As pessoas nao
apenas adquirem, mas também produzem conhecimento, mediante participacdo ativa sobre
atividades voltadas para a solugédo de problemas. “Os ambientes de aprendizado a distancia,
com apoio de computadores e da rede mundial, podem ser muito bem adequadas a
construcdo de conhecimento, mediante pesquisa das matérias, discussdo de problemas
comuns e colaboragdo entre pessoas” (Verduin e Clark, 1991). Em tais ambientes, 0s
estudantes sdo incentivados a participar de uma comunidade, cujo principal papel é o da

pesquisa e desenvolvimento do conhecimento coletivo.

A educacdo a distancia tem uma longa histéria de experimentacdes, sucessos e
fracassos. Segundo o estudo de Moore e Kearsley (1994), a educacdo a distancia evoluiu

através de 4 estagios:

a) Estudo por correspondéncia;
b) Universidade aberta (Open University);
¢) Transmissdo de televisdo e Teleconferéncia;

d) Multimidia e Redes de computadores.

A rapidez com que estas informagdes se disseminam através da internet provocam
novas necessidades nas organizacfes e comunidades, exigido solugdes especificas. “Algumas
destas necessidades séo a confiabilidade, rapidez e compromisso dos prestadores de servigos
de sistemas de informagdes” conforme descreve (Bateson e Hoffman, 2000), bem como o
planejamento e a gestdo dos recursos oferecidos nos cursos de Educacdo a Distancia, que
propicia o desenvolvimento das “Redes de Cooperagdo” entre as organiza¢fes buscando a
competitividade (MAIA, 2000)

As expressdes Educacdo a Distancia, Ensino sem Distancia ou ainda Teleducacéo,
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conforme cita Keegan apud Nunes (1986) sdo termos usados na lingua Portuguesa par
identificar o mesmo processo de ensino-aprendizagem, como uma ampla estratégia educativa
para auto-instrucdo. Este mesmo autor cita que em outros paises sdo utilizados termos como
Educacdo por Correspondéncia (Reino Unido); Estudo em casa (home study) nos Estados
Unidos da América; Estudos Externos (Australia); Teleducacdo (Portugal); Educacion a

Distaficia (Espanha) e ainda Ensino a Distancia (Inglaterra).

2.2 Aplicagbes da Educacéo a Distancia

A educacdo a distancia ja é uma modalidade de ensino tradicionalmente conhecido
desde o final do século XIX, quando institui¢ces de ensino particulares dos Estados Unidos e

Inglaterra promoviam cursos especiais através de correspondéncia (LITWIN, 2001).

Peters (2001) escreve que a Educacdo a distdncia comegou com 0S cursos por
correspondéncia , 0 que seria a 12 geracdo. A 22 geracdo comecgou quando a midia técnica foi
aplicada , quando os cursos por correspondéncia foram combinados com a midia, mais ou
menos na década de 70 e a terceira geragdo que é a educacao a distancia combinada com a on
line , que representa 0 periodo em que as organizacdes exploram as possibilidades de

ambientes virtuais.

A modalidade EAD dissiminada pela televisdo € citado nos trabalhos de Mcnabb,
(1994) e Blois(1996). S&o exemplos no Brasil, o Instituto Universal Brasileiro

(www.uniub.com.br) que atua desde 1941 através de cursos a distancia e o Telecurso de 2°

grau implantado na década de 1970.
A regulamentacdo da EAD no Brasil somente se deu através do artigo 80 da Lei das

Diretrizes e Bases da educagéo nacional — LDB, Lei n° 9.394 (Anexo Il) em 20 de dezembro
de 1996, conforme cita Maia (2000).

26



A partir de estudos produzidos pela Open University da Inglaterra, na década de 90,
que avaliou o sucesso dos conteudos literarios ministrados via internet, outras instituicdes
lancaram mdo deste recurso e reformularam os conceitos na Educagdo a Distancia,
introduzindo uma sistematica de educacdo mais flexivel e réapida, atribuindo inclusive novos

papéis aos educadores tradicionais conforme Litwin (1997).

AplicacGes praticas de ambientes EAD sdo citados por autores internacionais como:
Araujo (1997) da Universidade do Chile; Armengol (1987) da Universidade de Caracas;
Garcia (1994) da Universidade de Madrid; Northedge (1994), Gomez e Fernandez (1997) da
Open University Inglaterra; Sangra (2000) da UOC Catalunya, Spodick (1995) de Hong
Kong, Fugel (1995), Perry e Rumble (1987) da Universidade de IOWA bem como
laboratérios informatizados produzindo softwares especializados tal como apresentados por
Fabre (2000) — Learning Space, Centrinity (2000) — Firstclass, Golberg (2001) - WebCT e

Calvani el all (1997) - Inter-university cooperative_learning.

Esta nova forma de interagéo virtual, possibilitou que a internet se mostrasse eficaz
para conduzir informagGes de forma organizada e seletiva, permitindo uma grande
flexibilidade para a pratica do ensino, eliminando barreiras geograficas e culturais,
democratizando as informagdes (BROOKS, 1997).

Da mesma forma que a internet impulsionou o aprendizado nas Instituicdes de
ensino, as demais organizagfes também viram resultados positivos nesta sistemética de
aprendizagem com uso da internet pois evidenciaram na prética a viabilidade tanto funcional

guanto econdmica de sua adocdo (MEISTER, 1999).

Como exemplos aqui no Brasil, pode-se destacar trabalhos realizados nas principais
universidades federais (UFMG, UFRJ, UFRGS, UFPF, UFSM, UNICAMP) e particulares
(PUCRJ, PUCRS, UNIREDE, UNIVIR, UV,USP), conforme cita (MAIA, 2000). Neste
contexto sdo citados ainda os trabalhos de Armengol (1987), Jamur e Eleutério (1999),
Bittencourt (1999), Cardoso (1999), Valente (1999), Bianchi (2000), Barros (2001) e os sites
de acesso a cursos a distancia em ambientes colaborativos de universidades publicas e de

organizag0es referenciadas na bibliografia.
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O desenvolvimento de laboratérios como o LAVIA — Laboratério de Ambientes
Virtuais de Aprendizagem baseado em estudos de pesquisa-acdo (Barbier, 1996), a
Universidade de Passo Fundo - RS, onde foi criado em 1997 o primeiro ambiente de apoio ao
ensino na Internet, abordando disciplinas de informatica, denominado ambiente INFWEB
(www.infweb.educacional.com). Este ambiente utiliza os recursos computacionais da Internet
para auxiliar no ensino de disciplinas basicas de informética ministradas pelos professores do

Curso de Ciéncia da Computacao.

Outro exemplo € a "A Escola do Futuro™ Futureau (2000), onde professores e alunos
dos cursos de pos-graduacdo se reunem para monitorar as novidades tecnoldgicas de
comunicagdo e informacdo, procurando formas de integra-las a rotina escolar, além de
procurar integrar as disciplinas entre si. Esse trabalho comegou em 1998 e ja envolve escolas
do Brasil, Estados Unidos, Canada, Espanha e Israel (MAIA, 2000).

Na denominada Era da Informacdo, conforme ressalta Drucker (1992), *“a politica
do pleno emprego estavel e seguro vem sendo substituida pelo conceito do emprego por
habilidades, conhecimento, o que resulta em tarefas mais complexas e freqlientes mudancas

na estrutura funcional e na forma como sao realizadas”.

De acordo com Reis (2000), “o conhecimento tende a ser o diferencial competitivo
das empresas, pois 0 volume de informagdes cresce numa velocidade tdo grande, que é
praticamente impossivel um profissional absorver e utilizad-los de forma coerente com as
necessidades de sua organizacdo”. Dai a busca por programas de formacéo profissional mais

eficientes, flexiveis e econdmicos.

Alinhando a estratégia de capacitacdo de recursos humanos aos programas de
educacdo profissional, os recursos oferecidos pelas tecnologias de informacdo e a internet,
possibilitam qualificar melhor os profissionais das organizacfes, de forma répida e
econdmica. Estes programas podem ser oferecidos por instituicbes publicas ou privadas,
presencialmente ou a distancia, através das denominadas Universidades Corporativas (UC),
onde os cursos sdo essencialmente direcionados para atender os objetivos da empresa
(MEISTER, 1999).
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Conforme mostra o Quadro 1, existe uma especializacdo técnica na qualificagdo dos

recursos tradicionalmente encontrados na educacao presencial quando adequados para a nova

tecnologia da internet. A utilizagdo da tecnologia de informacdo propiciou o surgimento de

quadros de relacionamento que possibilitam a

integracdo de um maior numero de atividades

como cita Garcia Aretio (1994), exigindo em contrapartida uma qualificacdo diferenciada dos

tutores.

Quadro 1 — Diferenca entre a Docéncia Presencial e a Totoria na EAD

PROFESSOR (Educacéo Presencial)

TUTOR (Educacéo a Distancia)

Pode desenvolver seu trabalho no
conhecimento bastante generalizado a
respeito de seus alunos e suprir, com sua
observacao direta, 0 que ignora deles.

Necessita, para executar seu trabalho, de um
bom conhecimento dos alunos (idade,
ocupacdo, nivel socioecondmico, habitos de
estudo, expectativas, motivagdes para
estudar, etc...)

E o centro (ou, pelo menos, costuma sé-lo) do
processo ensino-aprendizagem.

Expde durante a maior parte do tempo ou
todo o tempo.

Gira em torno do aluno, que € o centro do
processo ensino-aprendizagem.

Atende as consultas do aluno, levando-o a
falar (ou atuar / interagir) a maior parte do
tempo.

E a fonte principal de informac#o.
Impressos, meios audiovisuais e laboratorios
S840 um apoio para seu trabalho.

Materiais impressos e audiovisuais séo as
fontes principais de informacéo.
O tutor guia, orienta e facilita sua utilizacao.

O processo ensino-aprendizagem requer sua
presenca fisica na aula, no mesmo tempo e
lugar com o aluno.

Encontra-se, s6 algumas vezes, com o aluno
no mesmo tempo e lugar.

O aluno pode prescindir de sua presenca para
aprender.

Desempenha func¢Ges pouco dispersas,
claramente estipuladas.

Realiza multiplas fungdes : docente,
administradora, orientadora, facilitadora.

Basta-lhe eum conhecimento superficial da
instituicdo a que presta seus servicos.

Requer um bom conhecimento da institui¢do
para poder conhecer o aluno e atender a suas
davidas e solicitacdes.

Tem um estilo de ensino estabelecido.

Estd em processo de desenvolver um novo
estilo de docente.

E responsavel por todos os aspectos do curso
que ministra (desenho, conteudo,
organizacao, avaliagdo, tipo e frequéncia,
qualificagdes, supervisdo do aluno).

Tem pouca ou henhuma influéncia sobre 0s
aspectos do curso (ainda que sua
realimentacdo possa influir neles).

A énfase de seu trabalho baseia-se em outras
areas.

Desenvolve, na sala de aula, a maior parte do
processo ensino-aprendizagem.

Atende ao aluno, quando este o solicita, e s6
0 ajuda quando necessita.

Determina o ritmo do avango de cada classe e
do curso em geral.

Segue o ritmo que o aluno impde, dentro de

certos parametros académicos.
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Mantém contatos face a face com o aluno,
uma ou mais vezes por semana.

Estabelece contato visual de forma
esporadica, mas pode desenvolvé-lo dentro
de certos parametros académicos.

Tem liberdade para fazer digressdes ou
introduzir temas novos, pois fixa ou modifica
0s objetivos da aprendizagem.

Orienta o aluno por meio de um curso
definido e desenhado por outros, com o fim
de ajudar o alcance de objetivos sobre 0s
quais ndo exerce controle.

Assume que os alunos sabem estudar e ndo
desenvolve atividades dirigidas a ensina-los a
estudar.

Assume que os alunos necessitam aprender a
estudar por si mesmos, sozinhos, e 0s ajuda
nisto.

Pode avaliar de acordo com sua percepgéo de
como anda o grupo de alunos.

Avalia (se Ihe compete fazé-lo) de acordo
com parametros e procedimentos
estabelecidos.

Elabora, controla e corrige os testes e as
provas.

Administra os testes e as provas elaborados
por outros ou por ele mesmo.

D4 realimentacdo imediata.

Oferece informacdo de retorno diferida.

Procura, em muitos casos, resolver as
dificuldades dos alunos.

Orienta, em muitas ocasides, sobre como
solucionar os problemas.

Encontra-se com alunos que, em geral, devem
ir a aulas e dos quais deve registrar a
presenca.

Encontra-se com alunos que assistem
voluntariamente as tutoriais presenciais.

Entra em contato com um aluno que assiste a
aulas, para ver o que é importante, fazer
anotacdes eestuda-las logo.

Atende a um aluno que se supde tenha
estudado e que leva consultas para obter o
maior proveito da interagéo.

\/ai a sala de aula para exercer atividade
docente, mais ou menos dindmica, que
motive e ensine.

Atende a consultas e orienta o aluno, para que
tire 0 melhor proveito dos materiais de
estudo.

Considera-se bom, se conseguir superar, com
as atividades de ensino, as dificuldades dos
alunos.

E bom, se consegue ensinar a seus alunos a
superar suas proprias dificuldades.

Atende em horas normais de trabalho e quase
exclusivamente durante a aula.

Atende também em horas diferentes da
jornada habitual, em lugares distintos

(escritorio, casa) e por diversos meios.

Fonte:Garcia Aretio, L. (1994). Educacion a distancia hoy. Madrid: UNED)".
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2.3 Caracteristicas e fatores intrinsecos ao ambiente de Educacéo a distancia

2.3.1 Caracteristicas do ambiente de EAD.

A educagdo a distancia é entendida como um ambiente que oferece recursos visando
0 ensino baseado em tecnologias de informacdo, sendo realizado de maneira interativa, a
distancia, devendo ser vista como uma modalidade de educacdo complementar & educacgdo

tradicional.

Abaixo sdo destacadas algumas caracteristicas importantes da educacdo a distancia,

quanto ao fator relacionamento dos agentes:

a) Separagédo do professor e aluno no espago e/ou tempo (PERRATON, 1988);

b) Os alunos estudam, quer em grupos, quer individualmente em seus lares, locais
de trabalho ou outros lugares (SILVA, 1990);

c¢) Controle do aprendizado, realizado mais intensamente pelo aluno do que pelo
professor distante (JONASSEN, 1993);

d) Comunicagdo em dois sentidos (two-way comunication) entre professor, alunos
ou instituicdo de ensino e alunos (VERDUIN e CLARK, 1991);

e) Comunicacéo entre alunos e professores é mediada por documentos impressos
ou alguma forma de tecnologia (KEEGAN, 1986; GARRISON e SHALE,
1987).

No que pese as caracteristicas de comunicagdo, um sistema de educacdo a distancia
pode empregar uma variedade de tecnologias. Citando as mais significativas como descreve

Litwin (2001), atecnologia empregada, apresenta os seguintes impactos:

a) numero de sites (locais) suportados;

b) os meios de comunicacao suportados:
c) grau de interagdo entre os participantes;
d) nivel de suporte e qualidade;

e) custo para implementacdo e manutencao do sistema.
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A combinacdo dos recursos tecnolégicas de um sistema de educacdo a distancia,
envolve a escolha das tecnologias que seréo aplicados para se atingir determinados objetivos.
O planejamento desta fase depende basicamente de que quantidades e tipos de informagdes
serdo disponibilizadas aos estudantes e professores, para a implantacdo desta tecnologia de

ensino via internet com sucesso como orienta os trabalhos de PORTER (1997).

2.3.2 Bases para o Planejamento de um Ambiente de EAD

Embora a tecnologia seja parte integrante de um sistema de Educagdo a Distancia,
“qualquer programa de sucesso necessita enfocar mais as necessidades dos estudantes do
que os aspectos tecnoldgicos” (SCHAMBER,1988). E essencial considerar-se para o
ambiente de EAD fatores como a faixa etaria, aspectos culturais, interesses e experiéncias,
nivel educacional e alguma experiéncia com os métodos utilizados em sistemas de ensino a

distancia, além do sistema de distribuicdo da informac&o.

Para Barcia (1996), as etapas para se chegar ao produto educativo s&o as seguintes:
a) Planejamento;
b) Producéo;

c¢) Aplicacao da Educacéao a Distancia.

Estrategicamente a mudanca propiciada pelo ambiente é sempre vantajosa se houver
relacionamento nos dois sentidos (two-way comunication) entre o estudante e o professor.

Fulton (1992) sugeriu os seguintes fundamentos de um programa efetivo:

a) Contato entre estudantes e professor;

b) Aprendizado ativo;

¢) Retorno ao professor da compreenséo dos alunos;

d) Retorno do professor aos alunos, sobre os trabalhos realizados;

e) Oportunidade aos estudantes de revisar e aprender com 0s erros.
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A recursividade exposta acima, foi agilizada com a expansdo das redes de
computadores, especificamente a internet, em que o correio eletrdnico se tornou o principal
meio de comunicacdo entre os estudantes e o professor, além do telefone e fax, porém com
uma série de vantagens (DELOUGHRY 1994).

2.4 Infra-estrutura de recursos para atendimento das atividades de EAD

2.4.1 A formacdo de professores e profissionais segundo a Lei

A Lei de Diretrizes e Bases n.° 9.394/96 (Anexo Il), valoriza a qualificagdo dos
profissionais da educagdo e, inclusive, estabelece que a partir de 2006, s6 poderdo ser

admitidos professores formados em nivel superior.

O artigo 87 reforca a necessidade de elevar o nivel de formagdo dos profissionais,
determinando que "cada Municipio e, supletivamente, o Estado e a Unido, deverdo realizar
programas de capacitagdo para todos os professores em exercicio, utilizando também, para

isto, os recursos da Educacéo a Distancia".

Em muitos artigos, a LDB menciona os profissionais da educagdo, citando
especialmente, seu papel na construcdo do ambiente de EAD pedagogico da escola, na gestdo
democrética, no estabelecimento de estratégias didaticas e no proprio desenvolvimento
profissional como citado no site do Ministério da Educacgdo e Cultura (MEC, 2002) que pode

ser visto em (www.mec.gov.br/seed) e da Associacdo Brasileira de Ensino a Distancia

(www.abed.org.br).
Novas atribui¢cbes surgem com a administracdo de disciplinas via internet e

conseqliente envolvimento dos professores e orientadores, tal como cita Neder (1999),

proporcionando desta forma novas responsabilidades profissionais.
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2.4.2  Atribuicbes do Orientador do Curso

O Orientador ou também conhecido como Coordenador do Curso, se responsabiliza
pela “analise e avaliacdo do curso e da modalidade a distancia”, atraves das seguintes
fungdes (NEDER, 1999):

a) apontar as dificuldades no sistema de orientacdo académica;

b) avaliar, com base nas dificuldades apontadas pelos académicos, os materiais

didaticos utilizados no curso;

c) informar sobre a necessidade de apoios complementares ndo previstos pelo
ambiente de EAD;

d) mostrar problemas relativos a modalidade da EAD, a partir das observagdes e

das criticas recebidas das académicas;

e) participar do processo de avaliagdo do curso.

2.4.3 AtribuicGes do Tutor ou Professor

Sé&o atribuigdes dos Tutores, segundo Neder (1999):

a) Conhecer o ambiente de EAD didatico-pedagdgico do curso e o material
didatico das disciplinas sob sua responsabilidade, demonstrando dominio do

conteudo especifico da area.

b) Orientar o aluno para o estudo a distancia, buscando mostrar a necessidade de

se adquirir autonomia de aprendizagem.

c¢) Orientar o aluno, individualmente ou em grupo, visando a orienta-lo para a

construgdo de uma metodologia propria de estudo.

d) Indicar ao aluno a necessidade de pesquisar a bibliografia sugerida no material

didatico, no sentido do aprofundamento dos conteidos das disciplinas.
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e) Participar de encontros, atividades culturais, videoconferéncias e seminarios
presenciais programados pela coordenacdo do curso, desde que programadas

com antecedéncia.

f) Emitir relatorio semanal para o professor tutor da disciplina, com o registro da
participacdo do aluno, suas principais davidas e respectivas orientagdes e
encaminhamentos e registro de informacGes sobre os tipos e 0s niveis de
dificuldades que os alunos apresentam em relacdo a topicos das disciplinas e

respectivo material didatico.

g) Cumprir com pontualidade os horarios de atendimento aos alunos de acordo

com o estabelecido pela coordenagéo de tutoria.

Citam Aretio (1994) e Landim (1997) que as atividades interativas entre

professores e tutores na educacao a distancia sdo estabelecidas por:

a) Orientar a equipe de tutores da disciplina nos trabalhos da tutoria a distancia.

b) Acompanhar o processo de tutoria relativo & disciplina ou conjunto de
disciplinas sob sua responsabilidade, estabelecendo uma tabela de atendimento

a distancia dos alunos.

c) Organizar, em conjunto com o professor coordenador da disciplina, 0 seu

processo de avaliacéo.

d) Corrigir e revisar provas, trabalhos e outras atividades a distancia, que
compdem o sistema de avaliagdo da aprendizagem, sob a coordenacdo do

professor coordenador da disciplina.

e) Definir junto ao coordenador da disciplina horarios de atendimento dos tutores

de acordo com a programacéo da coordenagédo do curso.
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2.4.4  AtribuicGes do Monitor

As atribui¢fes do Monitor séo o atendimento &s duvidas e dificuldades do aluno além
do contetdo, tal como o suporte na execucao de exercicios e trabalhos. Orientar os alunos de
forma colaborativa no sentido de auxiliar a monitorar problemas conforme apontou Holmberg
(1985) em suas pesquisas de campo, esclarecendo as questdes pertinentes aos conteldos
preparados pelos tutores, de forma a posicionar os alunos para a continuidade dos trabalhos a

distancia.

2.4.5 Atribuicbes do professor coordenador da disciplina

Um Coordenador é fundamental para conduzir as atividades de planejamento das

disciplinas, método e contextos curriculares como cita Jonassen (1993). As atribuicdes sao:

a) Coordenar os trabalhos da tutoria presencial e a distancia relativa a disciplina

sob sua orientagéo.

b) Participar do processo de selecdo de tutores presenciais e a distancia da area
organizando a capacitacdo dos tutores no contetido da disciplina, com base no

material didatico.

¢) Organizar em conjunto com a coordenacao do curso palestras, seminarios nos

polos destinados a alunos e tutores.

d) Realizar visitas periddicas aos poélos para reunides de acompanhamento e

avaliagdo com tutores nos polos.

e) Coordenar equipes de professores tutores da universidade na elaboragdo do
contetdo das provas e programacdo de trabalhos e atividades presenciais e a
distancia que compdem o sistema de avaliagdo da aprendizagem definido pela

coordenagéo do curso.

f) Coordenar equipes de professores tutores da universidade na correcdo e revisao
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de provas, trabalhos e outras atividades presenciais e a distancia que compdem o

sistema de avaliagéo da aprendizagem definido pela coordenagéo do curso.

g) Estar em permanente contato com o tutor coordenador do Polo para
acompanhamento e orientacdo sobre as atividades da tutoria relativas as disciplinas sob sua

responsabilidade.

Nestas condi¢fes menciona Preti (1996) é possivel formar uma "rede" das atividades
cognitivas e pedagdgicas de informacbes, “suficientes e Uteis a avaliagdo processual do
curso. A funcdo do (a) orientador(a) ¢ a de orientar, de provocar o questionamento
reconstrutivo, de estimular no aprendiz sua capacidade de estudo independente, de auto-
formacao e auto-organizagao sobretudo de respeito e de reconhecimento nesta nova cultura

informacional”.

Nos cursos a distancia, os professores véem suas funcfes se expandirem. Segundo
Authier (1998), "sé@o produtores quando elaboram suas propostas de cursos; conselheiros,
guando acompanham os alunos; parceiros, quando constroem com 0s especialistas em

tecnologia abordagens inovadoras de aprendizagem".

Num programa a distancia, portanto, eleva-se o nivel de exigéncia dos recursos
humanos envolvidos: além de professores-especialistas nas disciplinas, deve-se contar com
tutores, avaliadores, equipe pedagdgica, especialista em comunicacdo e no suporte como
indicam Martins et all (2001).

2.4.6 O Processo de Gestdo em Educagéo a Distancia

Conforme orienta Litwin (2001), todo processo de Educacdo a Distancia deve
pressupor uma correta condugdo do processo de gestdo das informagdes produzidas neste
ambiente. Citando Authier (1998), o Ministério da Educacdo e Cultura, especificamente o
departamento da Secretaria de Educagdo a Distancia (www.mec.gov.br/home/legislacao),

orienta para que toda instituicdo deva observar os dez passos para a construgdo e
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administracdo dos cursos a distancia (Decreto n° 2.494, de 10 de fevereiro de 1998, que

regulamenta o artigo 80 da Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo Nacional), especificando:

a) Precisa apresentar objetivos claramente estabelecidos, ou seja, oferecer um
ambiente de EAD politico/pedag6gico bem definido e consistente com seus

propositos;

b) Deve utilizar um material didatico impresso e, eventualmente, também em
meios digitais, com contetido solido e preparado para o processo de Educacéo a

Distancia;

c) Precisa contemplar uma solucdo clara para o sistema de tutoria, pega chave no

sucesso de um sistema de EAD;

d) Deve dispor de plataformas tecnologicas adaptadas as necessidades da proposta
e, a0 mesmo tempo, de elementos tecnoldgicos ndo excludentes, do ponto de

vista do acesso aos estudantes;

e) Precisa indicar uma solucdo fisica e operacional que garanta encontros
presenciais e disponibilize espacos de ensino/aprendizagem (laboratdrios,

biblioteca, etc.) proximos ao estudante;
f) Precisa contemplar um sistema consistente de avaliacéo;

g) Necessita de uma equipe docente altamente qualificada, tanto do ponto de vista
do contedo especifico, quanto no que concerne a pressupostos pedagdgicos,
uma vez que esta equipe estard multiplicando seus conhecimentos, de forma
interativa, para um ndmero de alunos muito maior que aquele praticado pelo

ensino presencial;

h) Necessita de uma infra-estrutura administrativa/operacional que garanta a

eficacia de todas as complexas etapas do processo.

i) Buscar de Fontes alternativas para manutencdo do ambiente de Educagédo a

Distancia.
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Enquanto em sistema de educagdo presencial, uma eventual falha em um dos
elementos do processo pode ser reparada sem grandes prejuizos, 0 mesmo ndo ocorre no

processo de Educacdo a Distancia.

2.4.7 Passos paraa gestdo de cursos a distancia via internet.

Os cursos, disciplinas ou mesmo conteudos oferecidos a distancia exigem contetdo,
apresentacdo, organizacdo de material, disponibilidade, ldégica de funcionamento,
acompanhamento, avaliagdo, recursos técnicos, tecnologicos e pedagdgicos, que ndo se
identificam com o ambiente presencial (STRUCHINER, 1998). Ou seja, a Educagdo a

Distancia tem sua identidade propria.

Authier (1998) indica ainda os passos para estabelecer uma iteratividade harménica

no gerenciamento de cursos a distancia.

a) estabelecer os fundamentos teéricos do ambiente de EAD,

b) selecionar e preparar todo o contedo curricular articulado a procedimentos

e atividades pedagdgicas,

c) identificar os objetivos referentes a competéncias cognitivas, habilidades e

atitudes,

d) definir bibliografia, videografia, iconografia e audiografia béasicas e

complementares,
e) elaborar textos para programas a distancia,

f) apreciar avaliativamente o material didatico antes e depois de ser impresso,

videogravado e audiogravado, indicando corregdes e aperfeicoamentos;
g) motivar, orientar, acompanhar e avaliar os alunos,

h) auto-avaliar-se continuamente como profissional participante do coletivo

de um ambiente de EAD de graduacéo a distancia;
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N&o ha, porém, uma modalidade Unica de Educacdo a Distancia. Os programas
podem apresentar diferentes desenhos e multiplas combinagdes de linguagens e recursos
educacionais e tecnoldgicos. A natureza do curso e as reais condi¢@es do cotidiano dos alunos
é que vai definir a melhor tecnologia, a necessidade de momentos presenciais em estagios
supervisionados, laboratérios e salas de aula, a existéncia de polos descentralizados e outras

estratégias.

2.4.8 Ferramentas, Recursos Técnicos e Midias de apoio a Gestdo da Educagéo a Distancia

Um conjunto de funcionalidades bésicas e desejaveis existentes nos cursos de
Educacdo a Distancia, as quais sdo freqlientemente encontradas nos programas educacionais
pesquisados. A relacdo publicada na Revista de Informética na Educacdo (2001) contém as
funcionalidades basicas de um sistema de Educacdo a Distancia elaboradas pela FutureU

(www.futureu.com) e classificadas da seguinte forma:

a) Ferramentas de Aprendizagem
b) Ferramentas de Colaboragéo
c) Ferramentas de Autoria

d) Administracdo do Curso

e) Administracdo (Processamento de retaguarda)

Cabe destacar que os itens relativos a Administracdo do Curso e do Processamento
de Retaguarda citados acima, tem os seguintes desdobramentos que podem ser vistos nos

Quadro 2 e Quadro 3 a seguir:
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Quadro 2 — Administracgéo do Curso

Descrigéo
Paginas com informacéo do Professor
Informagdes sobre o curso sumula
Calendario/cronograma
Avisos/Boletins
Administracdo das atividades dos estudantes
Apresentacdo das paginas dos estudantes
Registro
Envio/Excluséo do servidor em lotes
Acompanhamento de presenca/participacéo
Registro de presenca
Registro da participacdo
Tabela de conceitos
Acesso do estudante aos proprios conceitos
Acompanhamento automatico do progresso
Lembrete de tarefas pendentes
Calculo automaético de conceito
Calculo da média da turma
Avaliacéo
Testes
Exercicios

Quadro 3 — Administracdo da Retaguarda

Descricgéo
Péaginas com informac@es do Professor
Informacdes sobre o curso/sumulas
Calendario / Cronograma
Avisos / Boletins

Citando o estudo desenvolvido Britain e Liber (1999) as funcionalidades comumente

encontradas nos softwares de gerenciamento de cursos a distancia compreendem:
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a) Apresente-se: Apresentacdo do participante,

b) Diério : Programa que possibilita o auxilio na organizacéo das atividades para
desenvolvimento do curso;

¢) Agenda: Programacéo de eventos,
d) Fale Conosco: Possibilita a comunicacéo rapida e individualizada,
e) E-mail : Recurso que possibilita a troca de mensagens.

f) Banco de Arquivos : Armazenamento dos arquivos de dados e projetos do
Curso;

g) Escreva Junto: Construcdo cooperativa de um texto,

h) FAQ: Informag6es do curso para os alunos a respeito do contetdo, duragéo,
principais temas, metodologia, avaliacao, etc;

i) Chat: Permite criar espacos interativos para troca de mensagens entre grupos
de trabalho,

j) Divulgacédo : Espaco para divulgacdo de textos complementares e materiais
bibliogréafico do curso;

k) Glossario: Estruturagdo de conceitos comuns aos conteudos,

I) Grupo de Estudo: Possibilita que os alunos organizem-se em grupos de
trabalho.

Os recursos técnico-pedagdgicos existentes nestas ferramentas apontados por Sangra

(2000) sdo classificados em 6 grupos :

a) AplicacOes de aprendizagem (Ex.: estudo de casos, jogos e simulagdes).
b) Grupos de discussdo (Ex.: Chats, féruns).

c) Perguntas abertas (Ex.: Questionarios).

d) Perguntas fechadas (Ex.: Provas com maltipla escolha, ordenacao).

e) Apresentacdo de informacédo (Ex.: Exemplo, leituras, graficos).

f) Sintese (Ex.: Glossarios, resumos, cronogramas e tabelas comparativas).

Em Levy (1993), destaca-se a orientagédo para softwares que disponibilizem textos no
formato de hipertexto, considerado assim como interativos pois permite ao usuéario indexar

42



pabinas de acordo com seu interesse, distintamente dos softwares que sdo caracterizados sob
forma de “livro eletrdnico” ou simplesmente sequencializados por operacfes determinadas
pelo programa.

As midias utilizadas num curso em EAD, segundo Litwin (1997) podem ser do tipo:

a) Texto impresso, livros, revistas e texto virtual trazem a informacdo de maneira

clara, interessante, seqliencial e no formato adequado ao meio de divulgag&o;
b) lustracéo (figuras): enfatiza, exemplifica e reduz a quantidade de texto;
¢) Animacéo: dinamiza, simula, exemplifica, motiva e reduz o texto;
d) Audio: capta a atengdo contextualiza e reforca a integracio;

e) Video: permite uma melhor observagéo da realidade, ajuda a

compreensdo,motiva o estudo e reduz o texto;

f) Software: permite uma interatividade, tem acesso aleatério, integra e é criativo
(ex: CD-ROM);

g) Hipermidia: instiga a pesquisa permitindo o acesso aleatdrio a outros sites e

outras midias;

2.4.9 Sistema de Administracdo e comunicagdo do ambiente

Para permitir o contato entre o Professor e o aluno como ilustrado na revista
Informética na Educagdo (2000), deve haver espaco fisico disponivel, horario para
atendimento personalizado, facilidade de contato por telefone, fax, e-mail, correio,
teleconferéncia, forum de debate em rede, Seminarios e outros. Biblioteca, laboratorios,
computadores, videos e outros recursos, postos a disposicdo na sede ou pdlos
descentralizados, abrem ao aluno que pode frequentar esses espagos, oportunidades de maior

aproveitamento.
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E necessario levar em consideragdo como descreve Castro Neves (1998) a infra-
estrutura material, tais como aparelhos de televisao, videocassetes, audiocassetes, fotografias,
impressoras, linhas telefonicas, inclusive dedicadas para Internet e servigcos 0800, fax,
equipamentos para producdo audiovisual e para videoconferéncia, computadores ligados em
rede e/ou stand alone (fora da rede local) e outros, dependendo da proposta do curso.
Disponibilizar centros de documentacdo e informacdo ou midiatecas (que articulam
bibliotecas, videotecas, audiotecas, hemerotecas e infotecas etc). Possibilitar atividades
praticas em laboratorios e 0s estagios supervisionados, inclusive para alunos fora da

localidade, sempre que a natureza e curriculo do curso exigirem.

Sempre que necessario, 0s cursos a distancia devem prever momentos presenciais,
cuja periodicidade e obrigatoriedade devem ser determinadas pela natureza do curso oferecido
(BARCIA, 1996).

Facilitar a interacdo dos alunos entre si também deve ser uma preocupacao da
instituicdo que oferece o0 curso. Para isso, € necessario saber quais 0S recursos que permitem

dialogar com o professor ou tutor.

2.4.10 Infra-estrutura tecnoldgica

A sustentacdo de uma infra-estrutura de EAD que utilize a internet como meio
principal de comunicacgdo pressupde que os alunos ou alunos tenham acesso ao computador.
Cabe lembrar que segundo Schamber (1988), “embora a tecnologia seja parte integrante de
um sistema de Educacéo a Distancia, qualquer programa de sucesso necessita enfocar mais

as necessidades dos estudantes, do que os aspectos tecnoldgicos”.

Além de mobilizar recursos humanos e educacionais, um curso a distancia exige a
montagem de infra-estrutura material proporcional ao nimero de alunos, aos recursos
tecnologicos envolvidos e a extensdo de territdrio a ser alcancada, o que representa um

significativo investimento para a instituicao.
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O que isso influencia na Educacéo a Distancia? Se os computadores, como diz Papert
(1983), ampliam a inteligéncia dos seres humanos, ligados em rede permitem que as
inteligéncias trabalhnem em cooperacdo. Um pensador francés de nossos dias Lévy (1993,
1998) criou o conceito de "Inteligéncia Coletiva" para se referir ao que ele pensa ser uma
ampliacdo significativa de nossa capacidade de pensar, criar e decidir, em decorréncia de

podermos estar conectados em rede.

Um exemplo desta estrutura pode ser vistas nos trabalhos desenvolvidos e publicados
na revista Informatica na Educagéo (Vol 4, n. 2. pag. 16 e 25, Dez. 2001), onde s&o citadas as
estruturas de equipamentos para disponibilizacdo de um conjunto de servigos para o ambiente
de EAD. Pesquisa realizada para construgdo de um ambiente colaborativo, utilizando a
internet foi publicado no artigo de Reis e Paula (2000), no trabalho de po6s-graduacdo de
Biachi (2000), bem como de outros autores como Douglas (1993), Fugel (1995), Brooks
(1997) , Halang e Pereira (1995), Holbig et al (1997), Macada e Franciosi (1992) e Fulton
(1992) onde citam definicdes detalhadas da estrutura computacional dos ambientes de EAD,

cabendo citar os itens que sdo imprescindiveis para implantagdo desta estrutura:

a) Estrutura de Rede Local : Uma rede de computadores cuja tecnologia de
informacdo possibilite a conectividade de diversos computadores através de
servicos de rede.

b) Estrutura de Servidores : Um conjunto de computadores, com capacidade e
estrutura fisica para armazenamento de massa destinado ao armazenamento
dos programas, aplicacdes de internet e dados.

c) Acesso a Internet : Acesso a Web através de telas de navegacéo;

d) Sistemas Aplicativos : Software de EAD com recursos de iteratividade

e) Sistema operacional para suporte as informacdes que trafegam na internet e
na rede.

f) Softwares utilitarios: Programas funcionais para suporte e seguranga ao

ambiente, tais como antivirus, firewall, backup de dados, etc.
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2.4.11 Sistema de avaliagdo continuo e abrangente

Nos cursos de graduacdo a distancia, a avaliagdo possui trés momentos importantes:
a avaliacdo do aluno, do professor e a do curso como um todo. O retorno da avaliagdo das
tarefas é importante para o aluno rever o seu processo de estudo. Isso exige capacidade,
habilidade, sensibilidade e experiéncia nos “didlogos feitos por escrito”, residindo na

interacdo do professor com o seu aluno, individualmente (PETERS, 2001).

Toda a avaliagdo deve possibilitar ao aluno obter confianga e sentir seguranca neste
processo de ensino-aprendizagem. A avaliacdo do aluno feita pelo professor deve somar-se a
auto-avaliacdo, que auxilia o estudante a tornar-se mais autbnomo, responsavel, critico, capaz
de desenvolver sua independéncia intelectual. Outras alternativas tais como a coleta de dados
automatica pelo sistema, podem se complementar ao processo de avaliagdo formal como cita
Willis (1993) trazendo resultados positivos tanto para o processo de avaliagdo como para a

conceituacdo do curso como um todo.

Por seu caréter diferenciado e pelos desafios que enfrentam, cursos a distancia devem
ser acompanhados e avaliados em todos os seus aspectos, de forma sistematica. Assim, deve-
se desenhar um processo continuo de avaliacdo quanto: as praticas educacionais dos
professores; ao material; ao curriculo; ao sistema de orientacdo docente ou tutoria; a infra-
estrutura material que da suporte tecnoldgico, cientifico e instrumental ao curso e quanto a
propria avaliacdo (AUTHIER, 1998).

2.4.12 Qualidade dos materiais impressos e de apoio as aulas

Um bom material impresso para EAD, deve incluir no minimo os seguintes
elementos (PRET]I, 1996).

a) A sensibilizacdo dos alunos para o que vai ser ensinado/aprendido;
b) Apresentacdo do conteudo e sua organizagdo ldgica;

c) A percepcdo imediata pelo professor de qualquer problema quanto a
compreensdo do que esté sendo focalizado;
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d) A correcdo pronta de enganos e erros;
e) A informacéo ao aluno sobre seus acertos e dificuldades;

f) A proposicdo de atividades complementares ou de reforgo.

E importante que estes tipos de cursos no formato EAD com uso da internet

disponibilizem também textos impressos que contenham (BELLONI, 1999):

a) Uma introducdo que apresente o tema a ser tratado, explicitando-o e
delimitando-o com clareza; procurando sensibilizar o cursista para a relevancia
do assunto tratado; situando-o no conjunto do curso (relagdo com outras
unidades e com outros componentes curriculares); anunciando a organizacao

do texto;

b) dois a trés objetivos especificos, selecionados a partir das competéncias que
compdem o perfil de saida do curso e formulados na perspectiva do cursista, ou
seja, focalizando conhecimentos e desempenhos resultantes da aprendizagem,

que podem referir-se a processos ou a produtos;

c) um corpo de texto organizado de modo a deixar claramente explicita a estrutura
I6gica subjacente, com sec¢Bes vinculadas a objetivos especificos, bem
sequenciados, mas razoavelmente autdbnomas, de modo que possam ser

estudadas em momentos diferentes;

d) um fechamento do tema, retomando a quest&o inicial e destacando conclusdes

importantes.

Para desenvolver um bom texto para EAD é aconselhavel (PRETI, 1996);

a) explicitar com clareza o objetivo de cada se¢do, bem como os temas e
subtemas que serdo tratados, e explorar cada subtema, clarificando

conceitos dificeis, apresentando exemplos, comentando aspectos
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de processos.

b)

d)

polémicos, destacando pontos-chave;

partir de um caso, problema, ou atividade relacionada ao cotidiano do
cursista; utilizar diferentes tipos de atividades para mobilizar
conhecimentos prévios; promover a recuperacdo de informacgdes ou de
experiéncias; inserir atividades de estudo destinadas a auxiliar a
compreensdo do tema e subtemas, e atividades praticas e de auto-avaliacéo,
propondo questdes com o mesmo formato que serd utilizado nas provas

presenciais;

estabelecer ligacdo clara entre as diferentes se¢Ges, fornecendo sinteses

parciais e pontos importantes a serem sublinhados;

incluir bibliografia, de preferéncia comentada, para orientar o

aprofundamento de estudos;

usar recursos graficos (cor, fonte, icones) para aumentar a interatividade do
material e dar maior visibilidade a: pontos-chave; citacdes e indica¢des de
outras fontes; exemplos e casos; resultados de pesquisas; dados numéricos;

reflexdes; pontos polémicos; detalhamento de aspectos especificos.

2.5 Metodologias para Gerenciamento de Sistemas de Informacdes

S&o apresentadas nesta sec¢do explanacdes das metodologias utilizadas para descri¢do
e detalhamento das atividades de implantacdo, suporte e manutencéo de sistemas. N&o seréo
dadas maiores explicagdes da aplicabilidade destas, tendo em vista que estas metodologias

sdo descritas por diversos autores e utilizadas para as mais variadas formas de gerenciamento
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2.5.1 Metodologias para Planejamento de Informagdes

Para fundamentar o planejamento de informacdes na etapa de implementacdo de uma
infra-estrutura de EAD, s&o citadas metodologias geralmente adotadas para conceituagao,

definicdo de processos e estrutura de funcionamento.

No desenvolvimento das atividades de implantacdo, suporte e manutencéo da infra-
estrutura de EAD, especificamente para coleta de dados foi utilizado a metodologia para gere
cia de informagdes citadas por Mcgee e Prusak (1994).

a) BSP (Business Systems Planning): A metodologia de BSP enunciada por
Collins (1983), e citadas por Zachman (1985), Sulivan (1985), Rockart (1986)
e Torres (1989) propde o desmembramento hierarquico de um processo de
negoécio evoluindo até a definicdo dos arquivos de dados, necessarios para o
funcionamento de uma organizacao. Este processo visa assegurar um plano de
sistemas de informagfes que atenda as necessidades do negdcio de uma

organizagéo no curto e longo prazo.

b) PDCA (Plan, Do, Check, Action): Segundo (Campos, 1994) o modelo PDCA
significa: PLAN (Defina as metas); DO (Execute o trabalho); CHECK
(Verifique os resultados); ACTION (Atue no processo em funcdo dos
resultados), esclarece que existem duas maneiras de se atingir as metas
propostas: Uma é para manter e melhorar os resultados e a outra é para atingir
novos resultados para o qual deve haver uma reformulagdo nos

procedimentos;

c) BSC (Balanced Scorecard): Métodos mais recentes apontados por Kaplan e
Norton (1997) sugerem a introducdo de indicadores definidos por BSC na
obtencdo de resultados envolvendo as quatro visdes definidas por: Clientes,
Financas, Processo Internos e Aprendizagem e Crescimento, sendo um
trabalho que envolve os departamentos de uma organizacdo na busca de

indicadores de desempenho e respectivos resultados;
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d) Gerencia de Informagdes: Consiste em etapas definidas para possibilitar a
gestdo de informacdes, desde a captura até sua utilizacdo. O processo citado
por (Mcgee e Prusak, 1994), compde-se das seguintes etapas : 1 -
Classificagdo e armazenamento da Informacdo; 2 - Processamento da
Informagdo (ldentificagdo de necessidades e requisitos / Coleta de
informacdes / Desenvolvimento / Distribuicdo); 3 — Tratamento e

apresentacdo e 4 — Analise e uso da Informacao;

2.5.2 Metodologias para projetos e implantacao de sistemas de informagdes

Para referenciar o detalhamento das atividades para realizar a implantagdo e
resultados em uma infra-estrutura de EAD, sdo citados metodologias geralmente adotadas
para projetos e implantacdo de sistemas, elaboracdo de cronogramas, descri¢ao de atividades,

registros e controles de etapas.

O desenvolvimento das etapas para Planejamento e Implementacdo (Implantagéo,
Suporte e Manutengdo) de uma infra-estrura de EAD, foi adotada a metodologia proposta por
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) aperfeicoado do Guia de Planejamento proposto por
Robert Radchuk em 1982.

a) PMBOOK (Project Management Body of Knoledge): Outra metodologia
citada por Duncan (1996) e Prado (1999) baseia-se no PMBOOK
desenvolvida pelo PMI (Project Management Institute) criado em 1969 nos
Estados Unidos. Esta metodologia padroniza grupos de processos para
gerencia de ambiente de sistemas de informagéo e compreende a gestdo de
informacdes através de cinco etapas: Inicializacdo, Planejamento, Execucao,
Controle e Finalizagdo, havendo um relacionamento logico que envolve

resultados entre as etapas e um feedback dentre os processos (Www.pmi.org).

b) Ciclo de Vida de um Sistema: Proposto inicialmente por Yourdon (1989) e
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DeMarco (1989) este método baseia-se numa seqiiéncia de passos que, se forem

seguidos, garantirdo a continuidade e sobrevivéncia dos sistemas de informagdes,

conforme descrito na Figura 1. Os passos sdo : 1-Estudo de Viabilidade; 2-

Anélise do Ambiente; 3- Projeto Fisico e Logico; 4-Implementagdo; 5-Teste; 6-

Instalagéo e 7-Manutengéo.

c)

d)

A
—
[
w
—
@D

Viabilidade Au\nplementagéo

Anélise

A 4

\ 4
Projeto Instalacdo

A 4

Manutengéo

Figura 1 — Ciclo de Vida de um Sistema.

Entre as diversas ferramentas para visualizagdo e controle de atividades, 0s
“Diagramas” e “Cronogramas” sdo uma forma de representar 0s passos ou
etapas de um determinado processo, por unidade de tempo, segundo (Koontz e
O’donnel, 1974), mostrando as atividades inicio e fim do processo,
dependéncias, prazos, caminho critico e folgas. Os “fluxogramas” ou
““processogramas” sdo uma representacdo grafica de um processo, conforme
descreve Dias (1985), Torres (1989), Campos (1994) e D’Ascencdo (2001)
em que as simbologias utilizadas na construgdo esquematicas de agdes e
decisbes de um determinado processo sdo representados através de figuras

caracteristicas para ilustrar o consumo de recursos, a¢des, decisdes e desvios.
Para conduzir a implantagdo de tecnologias, Fitzsimmons e Fitzsimmons

(2000) aperfeicoaram o Guia de Planejamento proposto por Robert Radchuk

em 1982, onde citam dez passos para gerenciar o processo de implementacao
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de sistemas computacionais, conforme diagrama proposto na Figura 2. As etapas

sugeridas sdo tomadas como uma seqliéncia de passos para acompanhamento da

implantacdo, suporte e manutencdo de sistemas de processamento de dados nas

organizag0es.

Passos para

Implementagdo

Orientacéo e Educagéo

Anélise da oportunidade tecnoldgica
Analises dos requisitos da aplicacéo
Especificacéo funcional
Especificagcéo de Ambiente
Planejamento da Implementacao
Selecéo de Equipamento
Implementac&o.

Teste da tecnologia

Andlise critica dos resultados

Figura 2 — Guia para implementacdo de sistemas computacionais
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3 Planejamento da Implementacéo da infra-estrutura de EAD

A abordagem desta dissertacdo foi desenvolvida seguindo-se a metodologia de
pesquisa-acdo, por caracterizar-se numa experiéncia colaborativa entre pesquisadores e
profissionais tendo surgido a partir de demandas setoriais de empresas de administragdo e
servigos publicas. A utilizacdo dos setores de Desenvolvimento, Tecnologia, Operacdes e
Atendimento da PROCERGS, para a conducdo deste trabalho, considerou a existéncia de uma
estrutura de servigos propicia para pesquisa e teste da infra-estrutura de educacéo a distancia,

cujo objetivo est4 relacionado diretamente a aspectos de educacdo profissional.

Tecnicamente a pesquisa-acdo consiste de um time de profissionais, incluindo
tedricos, que planejam, exercitam e testam os resultados das agdes tomadas, registrando 0s
passos e controlando o andamento das atividades. “Conduzem esta pratica sob forma de
aspiral de passos até que algum resultado satisfatorio seja alcangado” (JOE, 1998; LINDA e
KAREN, 1999; PETERS e ROBINSON 1984 e THIOLLENT, 1997).

3.1 Apresentacdo da PROCERGS

A PROCERGS é uma companhia de capital misto que atende o mercado
denominado corporativo, compreendendo as empresas de governo, secretarias e reparticoes

publicas, e 0 mercado SOHO (Small Office Home Office) representado pelas empresas
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privadas.

Os servigos de processamento de dados oferecidos aos clientes da administragdo
direta e indireta, compdem um conjunto de atividades que envolvem a prestacdo de servigos e
informética, desde a entrega, sob licenga, dos sistemas de informac@es, adicionado ao
treinamento, suporte, help-desk e atendimento a campo, até mesmo uma completa assessoria
para acompanhamento dos procedimentos de atualizagdo. Isto faz parte de um composto
tecnoldgico que acompanha o ciclo de vida da maioria dos produtos e servicos oferecidos pela
PROCERGS aos seus clientes.

De acordo com levantamentos internos da area de marketing da PROCERGS, muitas
sdo as oportunidades de desenvolvimento de novos servigos, ndo somente pela existéncia de
demanda, mas, também pelo advento de novas tecnologias de informagdo. Tem sido assim
com a adogdo de recentes aplicacOes, cujo ciclo de implementagdes iniciou-se em 1997 pela
implantacdo de servigos para internet, DW (data warehouse), comunicagdes em rede e mais

recentemente aplicagfes ERP (Enterprise Resource Planning).

Neste contexto, muitos sdo os setores afins que atendem o cliente, entre os quais se
destaca a area de negocios que é o setor responsavel pela construcdo dos relacionamentos, a
area de desenvolvimento e pesquisa, que desenvolve e testa solugdes em tecnologia de
informacdo e a &rea de servicos ao cliente que atua no suporte ao treinamento, customizagéo e

continuidade operacional dos servigos contratados pelo cliente.

Atendendo as solicitagdes dos clientes, surgiu no inicio do ano de 2001 a necessidade
de se implantar uma infra-estrutura de educagdo a distancia em clientes do segmento
educacional, contemplando objetivos, consideracfes e restrigdes, bem como informagdes
relevantes para que um grupo de trabalho pudesse identificar e pesquisar as formas de
operacionalizar e implantar uma infra-estrutura colaborativa de ensino-aprendizagem,
possibilitando a elaboragéo de programas de formacéo profissional, reciclagem e capacitagédo

funcional.
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3.1.1 Fatores determinantes da demanda pela EAD.

As demandas originadas dentro e fora da empresa, solicitadas por departamentos,
6rgdos publicos e clientes corporativos, tem sido a principal fonte de demanda para

treinamento qualificado de recursos humanos utilizando a internet.

Entre os fatores listados abaixo, cabe destacar que a atual politica de administracdo
publica se constituiu no principal ponto de partida deste trabalho, tendo em vista que
incentivou o programa de educacdo a distancia e criou condi¢Bes para que este processo se
instituisse, no sentido de prover aos demais clientes, 6rgdos e secretarias do Estado, uma

infra-estrutura de educacao a distancia utilizando os recursos de tecnologia de informacéo.

Entre os fatores apontados no site da Secretaria de Planejamento do Estado do RS

(www.scp.rs.gov.br), destacam-se:

a) Politica Estadual com foco na inclusdo digital, valorizando a socializa¢do do
uso da tecnologia pelo cidadéo;

b) Mercado nacional de educacdo a distancia utilizando recursos de internet,
em franca expansao nos meios académicos e empresariais;

c) Companhias privadas e estaduais implantando ambientes de EAD, com
reflexos nas politicas de administracdo de recursos humanos, capacitagdo
profissional, motivacdo do quadro funcional e valorizagdo da carreira
profissional, a exemplo das Universidades Corporativas.

d) Beneficios da EAD influenciando a cultura de ambientes colaborativos de
trabalho, autodisciplina, aprendizagem continuada, melhor orientacdo e
formacédo pedagogica.

e) Consequéncias diretamente ligadas a reducdo de custos a longo prazo e
economias em escala, refletindo diretamente no grupo de despesas de
administracdo direta, representados pela introdugdo de softwares com

codigo fonte abertos.
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3.1.2 Demandas por Ambientes de EAD

Entre os pedidos de clientes interessados em uma infra-estrutura de EAD, surgiram
aqueles que tratam diretamente com educacdo fundamental e técnica das escolas de ensino
fundamental e médio, coordenadas pela Secretaria de Educacdo, SUEPRO — Superintendéncia
de Educacdo Profissionalizante e ensino superiror onde se destaca a Universidade Estadual do
RS. Outras demandas também foram representadas por empresas privadas clientes da area de

internet, com interesse em obter formacao técnica a distancia para e capacitacao profissional.

A origem das demandas citada, provéem de politicas publicas estabelecidas em
programas de governo, a exemplo do programa de incluséo digital, a adog&o de softwares com
codigo fonte aberto e a vontade de modernizagdo tendo em vista os beneficios observados nos

processo de implantagdo de EAD.

A escolha para realizar-se a implementacdo da infra-estrutura de EAD para a SE foi
determinada tendo em vista que o cliente definiu que a EAD seria o instrumento diferencial

para os cursos de primeiro e segundo graus.

3.2 Etapas para o Planejamento da Implementacéo da infra-estrutura de EAD

A implementacdo, que caracteriza a implantacdo, manutencdo e suporte da infra-
estrutura de EAD, foi planejada em conjunto com a equipe da PROCERGS, o Consultor em
Informética na Educagdo e o cliente levando-se em consideracdo que todo o trabalho €

realizado com o auxilio de hardware, software e comunicacgoes.

As etapas para a Implementacdo da infra-estrutura de EAD (Figura 3) foram

adaptadas do guia de implantacdo de um servico baseado em tecnologia de informacao,

56



enunciada por Robert Radchuk e adaptadas de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000).

— 1. Orientacéo e Conceitos

— 2. Definicao de Tecnologias

- 3. EspecificagOes da infra-estrutura de EAD
— 4. Definicdo dos Recursos

Etapas paraa [ 5. Revisdo e Aprovacéo

Implementacdo | 6. Implantagdo da infra-estrutura de EAD
| 7. Registro de Ocorréncias

| 8. Resultados da Implantacdo

L 9. Suporte e Manutengdo

—— 10.Continuidade e Recomendacdes

Figura 3 — Etapas para a Implementacdo (Implantacdo, Suporte e Manutencéo)

de uma infra-estrutura de EAD

Na sequéncia, foi definido um cronograma de trabalho contemplando um
agrupamento de atividades sugeridas para serem desenvolvidas em cada etapa. O cronograma

de trabalho é apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 — Cronograma de Trabalho

Desenvolvimento Atividades Planejadas

Etapas para a Prazo

Implementacéo (dias)

1-Orientacéo e conceitos 25 |Introduzir conceitos de EAD através de

palestras, ouvir e entrevistar o cliente, divulgar
as idéias, esclarecer o0s conceitos junto ao
cliente.

2-Definicdo de tecnologias 30 |Relacionar e buscar referéncias das aplicacbes de
EAD existentes no mercado e descrever os
requisitos da infra-estrutura.
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3-Especificagdes da infra- 40 |Determinar as especificagbes da infra-estrutura de

estrutura de EAD EAD, conforme referéncias e selecionar a alternativa
mais aderente. ldentificar os recursos humanos
qualificados para auxiliar na implementacéo, propor
requisitos minimos de equipamentos e softwares
operacionais.

4-Definicdo dos Recursos 55 | Estabelecer cronograma aula, comunicar alunos,
preparar o curso de EAD, selecionar sala de aula e
recursos, preparar atendimento e suporte.

5-Revisdo e Aprovacao 45 | Rever a infra-estrutura de EAD e obter aprovacdo do
Cliente e da Diretoria da PROCERGS.

6-Implantacédo da infra- 150 |Definir a sequéncia de implantacdo, instalacdo da

estrutura de EAD infra-estrutura e preparagdo para a aplicagdo do
curso com de EAD.

7-Registro de Ocorréncias 20 |Registrar as ocorréncias indicando as frequéncias
ocorridas em cada item.

8-Resultados da Implantacéo 25 | Registrar e tabular as ocorréncias em cada turma do
curso de EAD, tanto presencial quanto via internet.

9-Suporte e Manutencao 30 |Atender os alunos via telefone e e-mail. Preparar
lista de possiveis modificacdes

10-Continuidade e 10 |[Recomendar as Diretorias da PROCERGS e SE

Recomendacgtes

sobre consideragcbes para aplicar
distancia.

educagdo a

3.2.1 Orientagdes e Conceitos

3.2.1.1 Defini¢Bes do Consultor sobre o ambiente de EAD

Coube ao Consultor em Informatica na Educacdo estabelecer e divulgar 0s

conceitos comuns a todos os participantes, tendo em vista que a maioria do grupo nao

tinha tido experiéncias ou participagdes neste tipo de ambiente. Foram enumeradas

questBes de suma importancia para a organizacdo da infra-estrutura de EAD. Estas

consideracBes devem ser mantidas até o final da implantacdo pois se constituem em

definicBes inerentes ao ambiente.

Os conceitos estabelecidos pelo Consultor sdo apresentados a seguir:
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b)

d)

9)

As reuniGes e seminarios ou mesmo questionarios deverdo ser mantidos
com o cliente para informa-lo das ocorréncias e oportunidades, bem como
“quebrar o gelo” e introduzir esta nova cultura para conhecimento em
ambientes colaborativos, cuja tecnologia vem auxiliar o ensino presencial e
ndo substitui-lo integralmente.

Deveréa ser preparado um curso a ser trabalhado de forma presencial e a
distancia, contendo instrugdes basicas sobre as funcionalidades da infra-
estrutura de EAD. Este curso poderd ser aplicado repetidas vezes com o
propésito de nivelar o conhecimento das turmas.

Existem dificuldades para a motivacdo dos alunos, e 0s cursos devem
apontar para o fato de que é provavel a existéncia de grandes abstengdes
dos alunos nos cursos em EAD. Para que isso possa ser gradativamente
reduzido, é conveniente comunicar o resultado do curso a todos os
participantes inclusive a diretoria e reforgar o objetivo junto ao cliente.

E indicado que as turmas tenham um conjunto reduzido de alunos para
evitar a dispersdo nas aulas presenciais.

Papéis importantes neste processo serdo realizados pelas figuras do
Professor, Monitor e do Coordenador do Cliente que irdo conduzir os
conteidos junto aos alunos. Portanto a identificacdo destes profissionais e
sua formacdo seréo a pega chave neste processo.

Outras aplicacOes associadas a infra-estrutura de EAD podem ser acopladas
futuramente no decorrer do processo de implantagdo, tal como suporte em
videoconferéncia, impressdo de manuais, geracdo de midia em CD ROM,
projecéo de filmes em video, etc.

Para implementacdo desta infra-estrutura, é necessario que se acompanhe
as atividades através de um cronograma genérico e se esclarecam as
duvidas através de reunifes semanais, mensais, apresentacdo de seminarios
em conjunto com a equipe, reuniGes de trabalho e se crie uma lista de

discusséo para acompanhamento dos resultados.
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3.2.1.2 Definicbes do Analista de Negocios

A implantacdo da infra-estrutura de EAD no cliente SE sera realizada em conjunto
com a PROCERGS tendo em vista a possibilidade de implantacdo futura nos demais clientes.
O sucesso desta etapa dependera da colaboracao de todos e principalmente da documentagéo
a ser realizada durante o Planejamento da Implementacdo (Implantacdo, suporte e

manutenc¢do) necessaria ao funcionamento de uma infra-estrutura de EAD.

O papel do Analista de Negdcios foi a de conduzir o relacionamento com o cliente,
procurando facilitar a liberagdo dos recuros necessarios a utilizacéo da infra-estrutura de EAD
e a de procurar registrar os fatores negativos e positivos, destacando itens que podem ser

melhorados na continuidade deste trabalho.

Toda esta documentagéo sera registrada em um Processo' com o propdsito de conter
todos os registros e documentos utilizados na implementacdo, bem como resultados,
melhorias e recomendagOes para implementacdo de uma infra-estrutura de EAD a ser

disponibilizada para clientes corporativos.

3.2.2 Definicdo de tecnologias

Tendo em vista que a implantagcdo de uma infra-estrutura de EAD orientada para
internet, exige a adogdo da estrutura de comunicacdes e redes locais, conforme referenciado
por Litwin (2001), os softwares aplicativos para esta infra-estrutura devem ter conteidos que
atendem as especificagdes minimas conforme citadas por Carneiro (2001), quando relaciona
0 uso das seguintes funcionalidades: Agenda, Correio Eletronico, Dinamica do Curso,

Leituras, Material de Apoio, Atividades, Portfolio, e Grupos.

Para exercitar este conjunto de funcionalidades, deve ser preparado um curso a ser

utilizado durante a Implementacéo. O curso deve possibilitar a manipulacao, via internet, de

! Processo: Documento oficial, de ordem publica, utilizada para tramitacdo de autorizacdes e
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algumas das funcionalidades, desenvolvidas em um periodo de tempo regular e adequadas ao
bom desempenho da aula, tanto na modalidade presencial tanto quanto pela continuidade na

modalidade via internet.

Este aplicativo para infra-estrutura de EAD deve operar sobre uma rede local que
atenda os requisitos citados por Douglas (1993); Fugel (1995); Brooks (1997); Halang e
Pereira (1995) e Holbig et all (1997) composto por: Rede local constituida por Servidor de
Aplicacdes; Servidor de Comunicacdes; Estaces de trabalho multimidia; Impressoras a jato
de tinta; acesso a internet; central de atendimento com telefonia e fax; Atendimento ao
usuario via suporte e manutencdo e uma sala de aula equipada com microcomputadores em

rede local.

Estas funcionalidades devem produzir uma infra-estrutura que possa servir para troca
de informag0es entre alunos, monitores e professores, controlados por um administrador do

ambiente de EAD e outros profissionais conforme disposi¢do dos Quadros 4 e 5.

O Consultor em Informéatica na Educacdo, auxiliado pelo Analista de Sistemas,
indicou alguns softwares no mercado nacional, que contenham o0s requisitos minimos
conforme referenciado por Carneiro (2001). Entre eles se destacam: Learning Space,
Firstclass (FC Brasil, 2001), Web CT, Aulanet (Learnloop, 2001 e EDUlInternet, 2001) e
Teleduc, que embora ndo tenha sido matéria de avaliacdo especifica deste trabalho, sdo
mencionados como softwares equivalentes em sua estrutura funcional. A adocdo pelo

software Teleduc, sob licenga da UNICAMP, segue a linha das aplicacdes de codigo aberto.

3.2.3 Especificagdes da infra-estrutura de EAD

3.2.3.1 Definigéo dos Setores, Participantes e Equipe

Para condugdo da Implementacdo da infra-estrutura de EAD, foi proposto pela

solicitacdes que demandam aprovacdo de ordem institucional e legal.
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diretoria da PROCERGS a criagdo de uma equipe mista, constituida inicialmente de
profissionais com distintas qualificacfes técnicas, bem como a presenca de consultores e de

representantes do cliente tal como cita Peters (2001).

Segundo Gajardo (1986, p32), sdo as equipes técnicas ou participantes que
“.....através da discussao das unidades, objetivam um problema do meio, problematizam sua
situacdo, colocam-se como sujeitos ativos e protagonistas, buscando, a partir de sua

experiéncia e realidade, um caminho de acéo eficaz par enfrenta-los.”

Este trabalho exige a preparagdo de profissionais tanto para a implantagédo como para
suporte e manutencdo da infra-estrutura tal como orienta Goldstein (1992), principalmente

fazendo com que o planejamento de todo o trabalho se transfira do papel para a pratica .
Conforme sugestdo do Consultor em Informéatica na Educagdo, deve haver o

envolvimento direto dos setores da PROCERGS indicados pelo Quadro 4 e respectivos

profissionais, cujas qualificagdes sdo mostradas no Quadro 5.

Quadro 4 — Setores integrantes para Implementacéo de EAD

Setores Responsabilidades

Atendimento Assessoria ao cliente e help-desk para a implantagéo,

suporte e manutengéo

Cliente Coordenagdo os alunos e as turmas de EAD no Cliente
Comercial e Consultoria Planejamento da implementagéo
Operacgoes Instalacdo da sala de aula, microcomputadores,

configuracéo de rede local para o curso de EAD

Tecnologia e Adequacdo do curso de EAD orientado para aplicativo

Desenvolvimento em software aberto
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Quadro 5 - Participantes da Implementacgdo da infra-estrutura de EAD

Setor Participantes Qualificacéo Funcéo
Atendimento | Atendente do Técnico com Atender os alunos por
Help-desk experiéncia no telefone e solicitar
atendimento help-desk | técnico para campo
Atendimento | Técnico em Técnico em informética | Prestar suporte ao
Hardware (Hardware) habilitado | atendimento nas salas de
para prestar assisténcia a | aulas, para
campo equipamentos, rede e
comunicacdes
Atendimento | Técnico em Técnico em informética | Prestar suporte ao
Software (Software) habilitado atendimento nas salas de

para prestar assisténcia a
campo

aulas para instalagdes de
softwares

Cliente Coordenador do | Administrador Coordenar o curso de
cliente responsavel pela EAD no cliente
coordenacao dos
trabalhos no cliente SE
Cliente Aluno Operador, monitor, Assistir o curso e utilizar
professor ou aluno a aplicacdo de EAD com
0 uso do software
Teleduc e recursos de
internet
Comercial e Analista de Administrador do Identificar os clientes e
Consultoria Negocios Ambiente de EAD, suas necessidades
responsavel pelo cliente
na PROCERGS
Comercial e Consultor em Pesquisador e orientador | Orientar o cliente na
Consultoria Informéaticana | de solugdes que utilizam | busca de alternativas
Educacdo e EAD | de educacdo a distancia
Comercial e Consultor em Pesquisador e integrador | Pesquisar e desenvolver
Consultoria tecnologia de de solucdes de software |alternativas de apoio a
software que possibilitem a aplicagéo da infra-
interativo colaboracéo entre estrutura de EAD via
pessoas via internet internet
Operaces Técnico de Rede | Técnico, com Implementar e testar a
experiéncia em infra-estrutura de EAD
implantacéo rede local
Tecnologiae |Gerente do Administrador com Coordenar a
Desenvolvime | Ambiente de experiéncia em gestdo | implementagéo
nto EAD de projetos de sistemas
Tecnologiae |Analista de Técnico em sistemas Instalar o software de
Desenvolvime | Sistemas com vivéncia em EAD e a aplicacdo do

nto

(Conteudista)

desenvolvimento

sistema

Tecnologia e
Desenvolvime
nto

Web Designer

Tecnico em
programacéo orientada
para a internet

Programar rotinas
estruturadas no formato
web
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Tecnologiae | Técnico de Analista técnico com Tabular e classificar,

Desenvolvime |informatica experiéncia em registro, |registrar as ocorréncias

nto (Monitor) e tabulacdo de rotinas de | de cada turma
programacéo

Tecnologiae | Administrador do | Analista responsavel Administrar as turmas de

Desenvolvime | Ambiente de pela administracdo da EAD na PROCERGS.

nto EAD aplicagdo do cliente,

liberagdo de cursos e
senhas aos participantes

Tecnologiae | Assistente Técnico responsavel Propor a geragéo de
Desenvolvime | pedagogico pela orientacdo informagdes para o curso
nto pedagogica de EAD.

O conjunto de profissionais inicialmente sugerido pelo Consultor em Informética na
Educacdo serd disponibilizado e reunido conforme o andamento do Planejamento da

Implementacdo, sendo alterada de acordo com as necessidades.

Para as funcGes de Monitor, como recomenda Holmberg (1985), foi indicado um
técnico em informatica que conhecesse o conteudo do curso e, assistido pelo professor e

monitor, auxiliasse tanto no registro das ocorréncais em aula como nas respostas aos alunos.

O Gerente do Ambiente de EAD, o Administrador do Ambiente de EAD, o Analista
de Sistemas e 0 Web Designer, foram adequados aos profissionais que ja exercem este cargo
para outros sistemas, cumprindo os papeis de retaguarda no suporte ao gerenciamento da
infra-estrutura como um todo, a exemplo dos demais sistemas de informagfes existentes na
PROCERGS.

Para a fungdo de Coordenador do Cliente, foi indicado pelo Consultor de informatica
na educacdo que houvesse um profissional para atuar como organizador no ambiente da SE,
para representar e conduzir as decisdes do cliente tal como indica Jonassen (1993), quando se

refere ao papel do professor coordenador do curso.
O Atendente de help-desk, o Técnico de rede e os Técnicos de hardware e software,

formam o suporte das equipes que se encarregardo de auxiliar no atendimento de campo, para

ocorréncias que exigirem assisténcia direta na sala de aula ou atendendo os alunos via
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telefone.

Para assessorar a SE no conteddo e instrugdes pedagogicas quando necessérias, foi

indicado um Assistente Pedagdgico.

Os profissionais foram agrupados em equipes apresentadas no Quadro 6.

Quadro 6 - Equipes e Participantes

Equipes Participantes
A Consultor Informatica na Educacdo, Gerente do Ambiente de EAD,

Analista de Negdcios e Coordenador do Cliente

B Consultores e Analistas técnicos do quadro da PROCERGS

Todos os participantes

3.2.3.2 Definigéo das atividades das equipes de Trabalho

No decorrer do Planejamento da Implementacdo as equipes desenvolvem atividades
reunidas conforme Quadro 7. Estas atividades tomam por base as definicbes propostas por
Mcgee e Prusak (1994), Kaplan e Norton (1997) e Hartmann (2000).

Quadro 7 — Atividades Gerais das Equipes de Trabalho

Atividades Gerais Equipes de
Trabalho
Realizar uma reunido semanal para defini¢do do Planejamento da | Equipe B

Implementacdo, cronograma de trabalho equipe, atividades, infra-

estrutura de hardware, software e comunicagoes.

Realizar um seminario mensal para historiar os progressos da Equipe A

implementacédo da infra-estrutura de EAD e do andamento das
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turmas.

Pesquisar os aplicativos no mercado que se ajustam as politicas Equipe Ae B

definidas pelo Governo.

Preparar palestras e seminéarios. Identificagdo de necessidades. Equipe C

Implantar a infra-estrutura de EAD e avaliar os resultados Equipe B

documentando as ocorréncias, incluindo registro de reunides.

Escolher a alternativa de software mais adequado ao curso de Equipes Ae B

EAD, identificados por softwares ndo proprietarios.

Descrever o curso “Trabalhando em Ambientes Colaborativos” Equipe B
para aplicar em 12 turmas. Instalar a sala de aula e a infra-
estrutura necessaria para aplicacdo do curso presencial e a

distancia. Tabular as ocorréncias registradas pelo atendimento.

Definir o cronograma de trabalho, aplicar do curso, observar a Equipe C
funcionalidade da infra-estrutura de EAD e monitorar as

ocorréncias.

Avaliar e divulgar os resultados da implementacéo. Equipe A

Cabe destacar que as equipes de trabalho foram agrupadas para desenvolverem

atividades de acordo com a qualificacéo e funcéo de cada um, tal como definida no Quadro 5.

Entre estas atividades estd o desenvolvimento do curso “Trabalhando em Ambientes
Colaborativos”, titulo atribuido a um conjunto de instrucdes basicas para formacéo inicial de

alunos, quando apresentados aos contetdos de EAD.

Este curso foi escrito pelo Consultor em Informatica na Educacdo, cujo contexto
descreve a utilizacdo das funcionalidades basicas do software Teleduc, mostrando a utilizacéo
de agenda, correio eletrénico, histérico, dindmica do curso, leituras de texto, pesquisa e

material de apoio, atividades e sequéncia de tarefas, questdes de avaliacdo e trabalho em

grupo.
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O autor desta dissertacdo adotou a nomenclatura “Trabalhando em Ambientes
Colaborativos”, evitando a similaridade com os titulos dos cursos realizados pela SE. Cabe
citar que os conteudos séo idénticos e objetivam a introducédo das funcionalidades do software

de EAD aos alunos.

Por indicacdo da PROCERGS, o curso serd ministrado no periodo de julho a

dezembro de 2002, com a realizacdo de dois cursos por periodo, totalizando 12 turmas.

Seguindo as defini¢cbes do Consultor em Informética na Educacédo, cada turma tera

no maximo 20 alunos para ndo comprometer o andamento dos trabalhos nas aulas presenciais.

O curso a ser realizado em cada turma ter4 a duragdo de 15 horas/aula e sera
ministrado por um periodo de duas semanas. Cada curso sera subdividido em uma aula
presencial com duracdo de até 3 horas e doze aulas utilizando acesso ao software teleduc, via
internet. As doze aulas completadas pelo aluno via internet, utilizando um microcomputador
para acesso ao software Teleduc, podera ser acessado de qualquer local. A aula presencial
sera utilizada, segundo Fulton (1992), para introducdo das funcionalidades dos recursos de
software, acesso a rede local e para mostrar ao aluno a forma de atendimento do monitor e

professor.

Cada aluno devera completar suas atividades, através do acesso via internet pelo

menos uma hora por dia, conforme recomendacdes.

Jonassen (1993), Castro Neves (1998) e Maia (2000), citam a importancia de se
inserir aulas presencias em meio as aulas ministradas via internet, para elevar o grau de

relacionamento e responsabilidade dos alunos.

3.2.3.3 Defini¢des Gerais para o Planejamento da Implementacéo

Na sequéncia do cronograma, o Consultor em Informatica na Educacdo, o Gerente
do Ambiente de EAD e o Analista de Negdcios reuniram-se para descrever as definicdes

gerais para o Planejamento da Implementacao, conforme Quadro 8.
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Quadro 8 — Defini¢Bes Gerais para o Planejamento da Implementacéo

Definigdes Gerais Responsaveis Objetivo

Definigéo dos Temas Equipe B Listar os principais temas para

para Monitoramento monitoramento da infra-estrutura de EAD

Definicdo das Formas | Equipe A Descrever as formas de avaliagdo da infra-

de Avaliacoes estrutura de EAD.

Defini¢do da Forma de |Equipe B Identificar as formas para divulgacéo do

Divulgacéo resultado com a implantacao da infra-
estrutura de EAD.

Definicdo dos Recursos | Equipe A Preparar infra-estrutura da Sala de Aula,

de Infra-estrutura hardware, software e comunicagoes.

Definicdo das EquipeBe C Descrever as atividades da etapa de

atividades de Implantacéo da infra-estrutura de EAD

implantacéo aplicado as 12 turmas do curso.

Definigéo das Equipe C Descrever as atividades para suporte as

atividades de Suporte aulas presenciais e via internet aplicado as
12 turmas do curso.

Definicéo das Equipe C Descrever as atividades para manutencdo

atividades de dos recursos da infra-estrutura de EAD

Manutencdo aplicado as 12 turmas do curso.

Revisdo e Aprovacao Equipe A Obter aprovacao do Planejamento da
Implementacéo pela PROCERGS e pelo
cliente SE.

Definigdes das Equipe A Identificar algumas restri¢coes

restrices para o complementares ao item 1.6 desta

Planejamento da dissertagéo.

Implementacdo

3.2.3.4 Defini¢cdo dos Temas para Monitoramento

Os temas a serem monitorados durante 0 curso e propostos em conjunto com o
consultor em informética na educagdo, manifestam o interesse da PROCERGS e do cliente em
questdes que qualificam uma infra-estrutura de EAD. Foram selecionados pela diretoria da
PROCERGS, quatro temas descritos no Quadro 9. Estes temas, conforme relatos de Joe
(1998), Linda e Karem (1999) e Peters e Robinson (1984) sdo avaliados e monitorados
repetidamente por meio de uma aspiral de passos, para possibilitar a avaliacdo de toda esta

infra-estrutura de EAD.

68



Quadro 9 — Temas para Monitoramento

Temas

Justificativa

Conhecer as necessidades na

administragdo de cursos orientados para

a internet.

Monitorar as principais ocorréncias, os fatores
negativos e positivos na implantagdo de uma

infra-estrutura de EAD.

Avaliar os recursos disponibilizados no
Planejamento da Implementacéo e para
infra-estrutura de software, hardware e

comunicagdes.

Identificar uma equipe de trabalho para atuar
numa infra-estrutura de EAD e principais

atividades

Analisar o percentual de participacéo

dos alunos ocorrido nos cursos de EAD.

Conhecer as ocorréncias através do registro de

freqliéncia nas aulas, desisténcias, etc.

Avaliar o atendimento de retaguarda
(help-desk, atendimento por telefone e

correio eletrdnico).

Saber se os alunos e Professores estdo motivados
para realizar 0s cursos, principais problemas

enfrentados e limitacGes.

3.2.3.5 Definigdo das Formas de Avaliagdo

As formas de avaliacdo que devem ser aplicadas durante a implementagéo

estdo relacionadas conforme Kotler (1996, pg. 196, 198, 262, 298 e 516), associando-

se uma escala de aceitacdo para algumas caracteristicas selecionadas, de acordo com

Willis (1993), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1992) bem como indicadores

percentuais citados por Kaplan e Norton (1997). As formas de avaliagdo séo

apresentadas no Quadro 10.

Quadro 10 — Formas de Avaliacao

O que avaliar

Formas de Avaliacéo

Grau de incidéncia das ocorréncias durante o

curso para as 12 Turmas.

Escala: 5 a 25% = Baixo; 25 a 40% = Médio;
>40% = Alto

Resultados da infra-estrutura de EAD

Aceitacdo ou ndo; Aprovacdo ou no.
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Grau de eficiéncia das atividades de apoio na |Escala de 1 a 5: (1-Fraco, 2-Regular, 3-
execucdo das etapas de implementacédo Satisfatorio, 4-Eficiente, 5-Muito Eficiente).

3.2.3.6 Formas de Divulgacao dos resultados

A divulgacéo dos resultados deve ser coordenada pelo Gerente do Ambiente de EAD
na PROCERGS em conjunto com o Consultor em Informética na Educacdo. A divulgacéo e
comunicagdo conforme citado em Lovelock e Wright (2001, pg. 42 e 48), se fazem através de
telefone, e-mail, agenda e fax com o proposito de divulgar qualquer fato de interesse da

equipe ou mesmo do cliente conforme citado pelo Quadro 11.

Quadro 11 — Formas de Divulgacao dos Resultados

Tipos de Informac6es Formas de Divulgacéo
Avaliagdo dos conhecimentos do Coordenador do Cliente. Reunido técnica para
avaliacéo.

Contetdo do site para divulgacdo de uma infra-estrutura padréo | E-mail.
associado a lista de discussao.

Contetdo do curso “Trabalhando em Ambientes Colaborativos” | Palestra Informativa
via internet.

Avaliacéo das ocorréncias registradas durante os cursos utilizando | Seminario
0 software teleduc, uso de fungdes e acesso a internet.

3.2.4 Definigcdo dos Recursos

3.2.4.1 Estrutura da Sala de Aula

De acordo com informag6es obtidas em Verduin e Clark (1991), Reis e Paula (2000)
e Porter (1997), considerou-se uma estrutura basica de sala de aula para administracdo das

aulas presenciais aos alunos, com espaco suficiente para acomodar 20 (vinte) alunos.

A sala de aula deve conter um quadro branco, um microcomputador para cada aluno,

duas impressoras e telefone. Todos estes equipamentos devem estar ligados em rede local
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(Moore e Kearsley, 1994), utilizando um microcomputador, denominado servidor, onde estara

instalado o software Teleduc, acesso a internet e correio eletrénico (interno ao ambiente do

Teleduc).

3.2.4.2 Estrutura de Software, Hardware e Comunicagdes

Para a Implantacdo da infra-estrutura de EAD, foram especificados uma estrutura de

hardware (equipamentos), software e comunicag6es. Estas especificacdes foram baseadas nas

defini¢Bes propostas por Fulton (1992) e também Holbig et all (1997), conforme indicado no

Quadro 12.

Quadro 12 - Estrutura de Software, Hardware e Comunicagdes

Especificacbes

Estrutura

Softwares Basicos

Servidor: Servidor internet Apache Linux e banco de dados
MySQL.

Usuério : Browser para navegagdo na internet, ambiente Linux,
Windows, Unix, OS, etc.

Softwares Aplicativos

Servidor : Acesso a internet, Interface EAD adaptada ao padrdo
PROCERGS e software aplicativo TELEDUC (licenca GPL e
distribuido pela UNICAMP — SP).

Softwares Utilitarios

Servidor : Firewall, antivirus, backup de dados, gerenciador de
aplicacdes em rede.
Usuario : Antivirus.

Hardware

Servidor de Producéo: Microcomputador PC Pentium I11, 850 Mhz,
256 Mb de memoéria RAM, 20 GB em Disco, unidade de CD Rom,
conectado em rede interna da PROCERGS.

Microcomputador do Aluno : 20 Microcomputadores PC Pentium Il
ou superior, com pelo menos 64 Mb de memoria RAM, conectados a
rede local (Equipamentos localizados na Sala de Aula do Centro de
Treinamento).

Comunicacoes

Rede Local : acesso a internet, e-mail, agenda, fax e telefonia

Suporte PROCERGS: Administrador do Ambiente de EAD, Consultor
Informéatica na Educacdo, Analista Técnico de rede, Técnico de
atendimento a internet.
PROCERGS : Estrutura de help-desk formado por 3(trés) atendentes
disponiveis 24 horas, 7 dias na semana
Cliente : Coordenador do Cliente

Manutengéo PROCERGS : Tecnicos de instalagdo de hardware e software.
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3.2.5 Revisdo e Aprovagéo

A revisdo do Planejamento da Implementagéo contou com o apoio das Diretorias da
PROCERGS e do Cliente, constituindo-se um acordo de trabalho mutuo, com empréstimo de

recursos materiais e de pessoal envolvidos desde o Planejamento até a Implantac&o.

Toda a estrutura montada para atendimento do curso ministrado para as 12 turmas foi
elaborada nas instalacdes da PROCERGS, incluindo sala de aula, equipamentos e periféricos
destinados ao uso dos professores e alunos bem como a equipe de manutengéo e suporte para

esta infra-estrutura de EAD.

Os trabalhos desenvolvidos nas instalacbes da PROCERGS, consideraram as
limitacGes existentes, tendo-se como requisito a elaboracdo de ocorréncias que serviriam para

uma avaliagcdo mais detalhada sobre os resultados.

3.2.5.1 Definigdes das restri¢cdes para o Planejamento da Implementacéo da EAD

Algumas limitacbes foram estabelecidas para a construcdo das etapas de
implementacdo, conforme citado no item 1.6, referente a utilizacdo de softwares ndo
proprietarios. Esta observagdo visa atender as prerrogativas do Decreto Lei nimero 41.219 de
21.11.2001, instituida pelo Governo do Estado em exercicio (ANEXO 1).

Né&o foi considerado para a implementagéo o treinamento da equipe de trabalho, uma
vez que a contratacdo de consultores externos, definido pela Diretoria da PROCERGS,
possibilitou o engajamento da equipe de trabalho com o mesmo, possibilitando a difuséo e

absorcao dos conceitos basicos para administracao da infra-estrutura de EAD.
Outro item ndo considerado para 0 uso nas etapas de implementagéo foi a utilizagdo

de recursos audiovisuais, tais como filmagem, web-cameras e videoconferéncia, tendo em

vista o alto custo destes recursos.
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4 Implantacéo e Resultados da infra-estrutura de EAD

Neste capitulo sdo apresentadas a sequiéncia das atividades para implantacao, suporte

e manutengdo e os resultados obtidos na

implementacdo, relatando as ocorréncias da

realizacdo do curso “Trabalhando em Ambientes Colaborativos” aplicado as 12 turmas do

cliente SE.

4.1 Sequénciade atividades para Implantacao

Para realizar a implantacdo, suporte e manutencdo das 12 turmas para o curso de

EAD, realizou-se uma sequéncia de atividades especificas para implantacdo tal como

apresentado no Quadro 13.

Quadro 13 — Atividades para Implantacao

Atividades Especificas

Equipe Responsavel

1- Divulgar o a seqiiéncia da implantacéo Equipe A
2- Instalar a da infra-estrutura de EAD Equipe B
3- Realizar as aulas para cada turma de EAD Equipe C
4- Prestar Suporte e Manutencdo a infra-|Equipe B

estrutura de EAD

5- Registrar as  ocorréncias e calcular as

freqliéncias

Monitor, Atendente de help-desk,
Professor, Coordenador do Cliente e
alunos.
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Os dados coletados via relatério do Teleduc, registro de ocorréncias do atendimento e

e-mails recebidos pelo Administrador do Ambiente de EAD, serdo consistidos, tabulados e

classificados conforme metodologia apresentada por Mcgee e Prusak, (1994).

4.1.1 Atividades para Divulgacao

Tendo em vista as demandas pelos recursos de EAD, solicitados do cliente SE, houve

necessidade de preparar uma apresentacdo para esclarecimentos sobre a utilizagdo deste

recurso. Isto ocorreu através de palestras ou seminérios realizados pela equipe de trabalho. O

fato da SE ainda néo ter presenciado um curso de EAD, ndo tendo oportunidade de preparo na

formacdo de recursos humanos, ndo significa uma barreira ao processo de implantagdo desta

tecnologia conforme cita Maia (2000).

Para divulgar a seqiiéncia de implantacdo sdo apresentadas no Quadro 14 abaixo as

atividades elaboradas pelo Consultor em Informética na Educacéo, o Gerente do Ambiente de

EAD, o Analista de Negocios, o Administrador do Ambiente de EAD e o Coordenador do

Cliente.

Quadro 14 — Atividades para Divulgacgédo da Sequiéncia de Implantagéo

Atividades Acdes Resultados Alcangados
Divulgar conceitos e mostrar | Aplicar uma | Foram passados 0s conceitos de EAD,
a simplicidade da utilizacdo | Palestra sobre | objetivos, estrutura, participantes,

de uma infra-estrutura
voltado para a internet.

conceitos de EAD.

funcionamento, sites de referéncias e o
significado de uma infra-estrutura

Introduzir os conceitos do

Realizar um

Foi demonstrada a aplicacdo de um

ambiente de EAD para|seminéario para|ambiente funcionando e as formas de
aceitacdo integral e ampla|apresentar uma | interatividade entre os alunos, Monitor e
motivagdo para os proximos |infra-estrutura  de | Professor.

encontros. EAD

Tornar as idéias unicas Criar lista  de|Foi implantada uma lista de circulagédo

discusséo. via internet.

Divulgar o ambiente de|Implantar um site |Foi criado um site padrdo da SE
EAD. para divulgar 0s|contendo acesso ao programa de EAD, e

conceitos de EAD

indicando o0s eventos e

cronograma.

principais
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4.1.2 Atividades para Instalagdo da Infra-estrutura de EAD

Nesta etapa o Consultor em EAD o Gerente do Ambiente de EAD e o Analista de

Negdcios reuniram-se para a execugdo das instalacbes que se constituiu em um grupo de

atividades constantes no Quadro 15.

Quadro 15 — Atividades para Instalacdo da Infra-estrutura

Atividades

Responsaveis

Resultados

Preparar a infra-
estrutura de EAD

Técnico de Rede,
Administrador do
Ambiente de EAD,
Analista de Sistemas,
Técnico de Hardware e
Técnico de Software

Disponibilizado nas instalacdes da
PROCERGS um conjunto de servidores
contendo softwares de seguranga,
comunicagéo e rede local, possibilitando
acesso a internet

Instalar uma Sala de
Aula (Laboratorio)

Consultor do Ambiente de
EAD, Técnico de rede,
Técnico de Hardware e
Técnico de Software

Instalados 20 microcomputadores
multimidia em uma sala de aula localizada
no centro de treinamento da PROCERGS.
Todas maquinas foram conectadas em
rede com acesso a internet e aos
aplicativos de EAD instaladas nos
servidores. A Sala dispde de duas
impressoras a jato de tinta para uso do
professor e alunos.

Construir um site
para EAD

Consultor em Informatica
na Educacéo, Analista de
Sistemas, Consultor em
tecnologia de software
interativo

Elaborado um site com propdsito de
conter informacdes sobre o Planejamento
da Implementacdo, reunides, palestras
realizadas, lista de circulagdo atualizada
sobre EAD no cliente SE.

Cadastrar o0 curso no
software de EAD

Consultor em Informatica
na Educacédo, Analista de
Sistemas, Consultor em
tecnologia de software
interativo

Cadastrado o curso a ser realizado com
cada turma, intitulado “Trabalhando em
Ambientes Colaborativos”.
Disponibilizado telefone, correio
eletrbnico e agenda para comunicacao.

Convidar os alunos,
Professor e
Monitores para as
aulas

Consultor em informatica
na educacdo, Gerente do
Ambiente de EAD e
Analista de Neg6cios

Emitido e-mail’s, informando as datas de
inicio e encerramento do curso, bem como
solicitada relacdo de e-mail’s dos alunos
para cada turma.

Iniciar a Aula
Presencial

Todos

Recebidos na Sala de Aula (Laboratorio),
os alunos, tendo sido passado as primeiras
instrucdes de acesso ao microcomputador
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e ao software de EAD, utilizando sua
senha privativa. Registrado as ocorréncias
da aula presencial.

Atender a Atendente de help-desk, |Registrado as ocorréncias das aulas via

continuidade do Administrador do internet, através de e-mails e fornecido as

curso via internet Ambiente de EAD, respostas as duvidas dos alunos por
Professor, Monitor e telefone.

Coordenador do Cliente

4.1.3 Realizagéo das aulas em cada turma de EAD

Em uma reunido com as equipes de trabalho, envolvendo o consultor em informatica
na educacdo, Administrador do ambiente de EAD, o Coordenador do cliente, Professor e
Monitor, foram elaboradas as tarefas especificas para a realiza¢do do curso “Trabalhando em

ambientes colaborativos” em cada turma de alunos da SE, conforme descrito no Quadro 16.

Considerou-se inicialmente o livre arbitrio para as inscri¢des, desde que o usuario
tivesse acesso a internet, disponibilizasse 3 (trés) horas para um encontro presencial e, dentro

do possivel, pelo menos uma hora ao dia para concluir o restante do curso via internet.
O acesso poderia ser realizado de qualquer equipamento, desde que se enquadrasse
nas definicdes minimas conforme Quadro 12 - Estrutura de Hardware, Software,

Comunicag0es e Suporte.

Quadro 16 — Atividades para Realizacdo das Aulas em Cada Turma de EAD

Atividades Responsaveis Resultado
Disponibilizar o Curso e | Administrador do Ambiente | Foi disponibilizado o curso para
revisar as funcionalidades |de EAD. inicio das aulas.
internas e datas
Enviar os nomes dos Coordenador do Cliente. Foi transmitida uma lista dos
alunos selecionados para o alunos de uma determinada turma
Ccurso. para 0 Administrador do ambiente

de EAD.
Receber a lista de alunos | Administrador do Ambiente | Foi recebida a lista dos alunos ( e-
de EAD mail individual).
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Cadastrar os alunos da
turma.

Administrador do Ambiente
de EAD

Foram cadastrados os alunos,
tendo sido remetidas as senhas
por e-mail aos respectivos alunos.

Avisar ao Coordenador
para inicio do curso.

Administrador do Ambiente
de EAD

Foi feito um convite por e-mail
com data de inicio do curso para a
aula presencial.

Iniciar a aula presencial.

Consultor em informatica na
educacéo, Professor e
Monitor, Gerente do
Ambiente de EAD,
Coordenador do Cliente e
alunos.

Foi iniciada a aula, tendo o
Consultor em Informética na
Educacdo e o Professor repassado
as instruces iniciais em sala de
aula para familiarizacdo com as
telas do sistema de EAD. Monitor
registrou ocorréncias

Encerrar a aula Presencial

Consultor em informatica na
educacéo, Professor, Monitor
e Administrador do ambiente
de EAD

Foram extraidos do Teleduc, os
relatorios sobre o curso que foram
distribuidos ao Coordenador do
Cliente para conhecimento.

Emitir o Relatério de
Acompanhamento

Administrador do Ambiente
de EAD

Foi encaminhado o relatério da
presenca para a equipe de
trabalho. Ocorréncias foram
registradas, tabuladas e
classificadas por quantidade e
freqiiéncia para avaliagéo e
divulgacéo.

Cabe destacar que a seqiiéncia das atividades realizada neste curso, foi aplicada em

12 turmas, cujo proposito foi a de monitorar os itens propostos no Quadro 9 e levantar os

riscos, melhorias, conhecimento obtidos e sugestdes para a continuidade da implementagéo da

infra-estrutura.

Tendo sido passado os conhecimentos basicos do curso, em um encontro com aula de

3 horas, foi definido que o curso de EAD ficaria disponivel pelos proximos 15 dias, via

pagina da internet. Se cada aluno der seqliéncia aos trabalhos dispondo de pelo menos 1 hora

diaria, concluird o curso em duas semanas, segundo estimativas do Consultor em Informatica

na Educacéo.

7




4.1.4 Realizacdo do Suporte e Manutencdo da Infra-estrutura de EAD

O suporte e manutencéo realizados em cada turma do curso de EAD foram relatados

conforme Quadro 17 e Quadro 18. Cada chamada por telefone para o help-desk, realizado

pelos técnicos, disparava um atendimento, relativo as dividas do monitor ou alunos (Martins

et all, 2001), ou entdo, sendo identificado uma chamada para atendimento a campo, era

imediatamente repassada a chamada para um dos Técnicos de Software ou Hardware para

atendimento na sala de aula ou na rede de servidores.

Quadro 17 - Atividades de Suporte as Turmas de EAD

Atividades

Responséveis

Resultados

Assessorar 0s alunos na
inicializacdo da rede

Professor e Monitor

Equipamentos ligados e conectados a rede.
Aqueles que néo se conectaram por
problemas de equipamento, contataram o
help-desk e solicitaram técnico de
manutencao.

Orientar os alunos para
acesso ao software de
EAD

Professor e Monitor

Alunos acessando o curso de EAD.
Registrados ou contatados help-desk
informando a ocorréncia dos alunos com
problemas de acesso ao software de EAD..

Divulgar fungdes
bésicas do software de
EAD e acesso a internet

Professor e Monitor

Alunos habilitados a iniciar aula presencial
utilizando o software de EAD. Aqueles
alunos que apresentaram dificuldades no
uso de funcdes ou de entendimento do uso
da internet, foi registrado ou feito contato
com help-desk e informado a ocorréncia.

Responder aos

Monitor e Atendente

Questoes interpretadas e respondidas por e-

questionamentos dos do Help-desk mail ou recorridos ao Professor em caso de
alunos por e-mail duvida.
Registrar as ocorréncias | Monitor Ocorréncias registradas.

em aula presencial

Registrar as ocorréncias
nas aulas via internet

Monitor e Atendente
do Help-desk

Ocorréncias registradas.

Chamar o help-desk

Técnicos e Monitor

Atender ocorréncias na sala de aula ou nas
instalacdes de infra-estrutura.

Calcular as fregiiéncias

Gerente do Ambiente
de EAD e o Analista
de Negocios

Freqiiéncias calculadas em funcéo das
ocorréncias pelo total dos registros
ocorridos.

Divulgar os resultados
das aulas por turma

Gerente do Ambiente
de EAD, Consultor
em Informatica na

Resultados das freqtiéncias divulgadas em
reunides para o Coordenador do Cliente.
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Educacéo e Analista
de Negobcios

Acompanhar o
andamento das Aulas

Gerente do Ambiente
de EAD, Consultor
em Informatica na
Educacdo e Analista
de Negdbcios

Reunido mensal realizada para divulgar os

resultados do andamento das aulas em cada
turma, para as equipes e o Coordenador do

Cliente.

O monitor realizava inicialmente o acompanhamento das aulas presenciais

registrando as solicitagdes dos alunos ou mesmo chamando o help-desk para atendimento. Os

técnicos de hardware ou software eram acionados pelo atendente no setor de help-desk para

providenciarem manutencdo da rede local, comunicagdes, acesso aos computadores em sala

de aula e na assisténcia a sala do servidor.

As solicitagfes dos alunos como impressédo dos curriculuns e trabalhos realizados

durante a aula presencial do curso, utilizaram as impressoras e recursos disponibilizados na

sala de aula.

Quadro 18 - Atividades de Manutenc¢do as Turmas de EAD

Atividades

Responsaveis

Resultados

Atender os chamados
técnicos de campo para
0 help-desk relativo a
equipamentos
instalados na sala de
aula na rede local dos
servidores.

Técnico de hardware

Consertados ou substituidos os
equipamentos (microcomputadores e
demais periféricos) que nédo ligaram ou néo
conectaram a rede local.

Atender os chamados
técnicos de campo para
0 help-desk relativo aos
softwares instalados na
sala de aula ou nos
servidores.

Técnico de software

Reinstalados ou reconfigurados os
softwares que impossibilitavam o acesso
ao curso de EAD, acesso a internet, editores
ou rede local.

Atender os chamados
técnicos de campo para
arede local e
comunicagdes entre 0s
servidores e a sala de
aula

Técnico de Rede

Reinstalados ou reconfigurados 0s
softwares que impossibilitavam a
integracdo da infra-estrutura de EAD com a
rede local através dos servidores de
desenvolvimento e producéo.
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4.1.5 Registro das ocorréncias e calculo de freqiiéncias

O registro das ocorréncias foi possibilitado em dois momentos distintos. Durante o
encontro das aulas presenciais de cada turma, quando observadas e registradas as ocorréncias
dos alunos pelo Monitor e pelos chamados telefonicos do Coordenador do cliente ou do

técncio de rede para os atendentes do help-desk.

As ocorréncias registradas na abertura do curso e na presenca do Professor e
Monitor, para cada uma das 12 turmas, foram registradas na Anexo Ill. A continuidade dos

mesmos, via internet, foram registradas na Anexo IV.

As ocorréncias registradas foram obtidas dos relatérios gerados pelo software
teleduc, pelos registro do atendente de help-desk, e pelo relato de e-mails remetidos tando

pelo monitor, professor e Coordenador do Cliente.

O célculo das frequéncias € um percentual obtido pelo somatério linear das
quantidades de ocorréncias em cada turma, pelo total de alunos das 12 turmas, onde a

freqléncia é interpretada de acordo com o Quadro 10 — Formas de Avaliacdo.

Para melhor visualizacdo dos registros das ocorréncias com as 12 turmas, foram
transportados para as Tabelas 2 e 3 as colunas de totais e freqiiéncias finais apuradas nas
avaliacdes das primeiras aulas presenciais (Anexo Il1) e na continuidade das aulas com 0 uso

da internet (Anexo 1V).

Tabela 2 — Freqliéncias de ocorréncias na primeira aula (Presencial)

Ocorréncias Frequéncia Frequéncia
Absoluta Relativa (%)
Turmas gue iniciaram no prazo previsto. 9 75,0
Alunos com dificuldade no acompanhamento da primeira 158 65,8
aula por desconhecimento de softwares graficos orientados
para internet.
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Alunos com dificuldade na navegacdo do sistema 138 57,5
Alunos com dificuldades permanentes no acesso (Fungdes 118 49,2
de teclado, visualizacdo de telas, localizacdo de conteddos,

etc)

Alunos gue esqueceram a senha 22 9,1
Alunos gue solicitaram impressdo de material 145 60,4
Equipamentos sem problemas operacionais, acesso a rede 9 75,0
local e internet.

Turmas em que a primeira aula foi encerrada no prazo 9 75,0

previsto.

Tabela 3 — Frequéncias de ocorréncias na continuidade das aulas (via internet)

Ocorréncias FreqUéncia | Frequéncia
Absoluta Relativa (%0)

Alunos que desistiram do curso. 180 75,0
Alunos que cancelaram as aulas por falta de tempo 139 77,2
Alunos que cancelaram sem motivo aparente 41 22,8
Alunos com dificuldades permanentes no acesso (teclado, 73 30,4
visualizacdo de telas, localizacdo de conteldos, etc)
Alunos que continuaram esquecendo a senha 19 7,9
Alunos que solicitaram impressao/gravacéo de material 158 65,8
Alunos satisfeitos com o0s recursos da infra-estrutura de 128 53,3
EAD
Alunos que reclamaram da falta de clareza das telas de 45 18,7
acesso
Alunos gue interagiram com Professor e Monitor 130 54,2
Alunos que finalizaram o curso 60 25,0
Equipamentos sem problemas operacionais, acesso a rede 9 75,0
local e internet.
Alunos que usaram help desk durante o horario comercial 44 24,4
para resolver duvidas.
Alunos que usaram servicos de help desk apds o horério 30 12,5
comercial, finais de semana e feriados.
E-mail’s trocados entre alunos e Professor/Monitor. 1459 6,1
Acessos (Funcionalidades do Teleduc) desenvolvidas pelos 3330 13,8
alunos na continuidade do curso via internet.
Alunos que solicitaram prorrogagdo do prazo de 112 46,0
encerramento do curso, por motivos diversos.
Turmas concluidas no prazo previsto 2 27,0
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Observadas as ocorréncias acima registradas, os Temas Monitorados relatados no
Quadro 9, foram avaliadas durante o desenvolvimento do curso para as 12 turmas. Os

resultados estdo relacionados no item 4.2.

4.2 Resultado da Implantacéo

Neste item sdo avaliados os resultados das 12 Turmas realizadas, bem como
discutidas a importancia das ocorréncias, comparativos, fatores negativos e positivos, bem

como itens para melhoria da infra-estrutura de EAD.

4.2.1 Acompanhamento e avalia¢do dos resultados

O acompanhamento dos resultados da implementacdo foi realizado mediante
verificagdo das atividades desenvolvidas conforme previsto no cronograma. Toda a seqiiéncia
dos trabalhos foi documentada e registrada sob forma de registros de ocorréncias contendo

Frequéncias absolutas e relativas.
Estas freqiéncias foram utilizadas para se avaliar o desempenho da Implementacéo
da infra-estrutura de EAD na SE, tomando-se como base para avaliacbes o Quadro 10 —

Formas de Avaliacéo.

Palestras técnicas e reunides foram realizadas durante os intervalos entre um e outro

curso, com a participacao das equipes, conforme registrado no Quadro 19.

Quadro 19 — Acompanhamento dos Resultados

Acompanhamento Resultado Observagdes

Foi realizada uma | O cliente conseguiu entender | Aceita¢do condicionada a um curso.
palestra sobre 0 que era EAD.

conceitos de EAD

Foram realizadas | Aplicagdo do curso: O comportamento das equipes em face de
12 aulas “Trabalhando em uma tecnologia desconhecida motivou
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presenciais. ambientes colaborativos”, |perguntas diversas, e também introduziu
para 20 alunos dos clientes | a realidade de um curso de EAD,
em cada uma das 12 turmas. | conforme registros das Tabelas 2 a 4.

Foi realizado um | Continuidade da aplicagdo | Os alunos foram incentivados para
seminario sobre a | do curso: “Trabalhando em |utilizarem as funcionalidades do software
continuidade das  [ambientes colaborativos” |de EAD (Férum, Debate e lista de

aulas utilizando para 20 alunos em cada discussao).

recursos de turma.

internet.

Foi realizado um | Avaliagéo dos recursos de Alunos informaram que dispunham de

seminario para infra-estrutura de EAD. pouco tempo para realizar as tarefas via

avaliagdo final da internet, dificuldades para localizar as

Implementacéo. fungdes na internet e no aplicativo
Teleduc, tal como registrado nas Tabelas
2e3.

Na continuidade do curso para as turmas, conforme a Tabela 3, a grande maioria dos
alunos (75%) abandonou o curso antes do encerramento, alegando falta de tempo ou outro
qualquer, conforme registro de e-mails e questionamento direto junto ao Coordenador do

Cliente.

Cabe citar que os alunos, na condi¢do de funcionarios da SE, nédo dispdem de tempo
suficiente para desenvolver as aulas pela internet durante o horério de expediente. Entre
outros problemas, alguns ndo possuem microcomputador doméstico, o que dificulta a

manutencdo do curso fora do horério de trabalho.

Estas foram as indicagdes mais provaveis pela baixa freqiiéncia havida durante a

continuidade do curso utilizando a internet.

4.2.2 Registros de Ocorréncias agrupadas por Temas Monitorados

Para efeitos de avaliagdo os registro de ocorréncias foram agrupados por Temas
Monitorados - Quadro 9, para se conhecer os indices percentuais alcancados. As frequéncias

relativas foram transcritas das Tabelas 2 e 3, englobando todas as ocorréncias.
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Tabela 4 - Registros de Ocorréncias agrupadas por Tema Monitorado

Tema Monitorado

Registros das Ocorréncias

Frequéncias
Relativas (%)

Conhecer as  necessidades  na|Turmas que iniciaram no prazo 75,0
administracdo de cursos orientados | Turmas que concluiram no prazo 27,0
para a internet. previsto
Alunos que utilizaram recursos de 18,3
help-desk.
Alunos que requisitaram servicos de 65,8
impressdo e gravacédo
Alunos que solicitaram prorrogacéo 46,0
do curso
Alunos com problemas 49,2
operacionais, acesso a rede e
internet.
Avaliar os recursos disponiveis nas|Alunos com problemas para 30,4
telas software de EAD selecionado visualizagdo  de  fungdes e
localizacdo de conteldos.
Alunos satisfeitos com 0s recursos 53,3
do ambiente de EAD.
Alunos que questionaram a falta de 18,7
clareza das telas do software de
EAD.
Analisar o percentual de participagdo | Alunos que cancelaram o curso. 75,0
ocorrido nos cursos de EAD. Alunos que cancelaram sem motivos 22,8
aparentes.
Alunos que cancelaram por falta de 77,2
tempo.
E-mail’s trocados com Professor e 6,1
Monitor.
Alunos que encerraram 0 CUrso 25,0
Acessos (Funcionalidades  do 13,8
Teleduc) desenvolvidas pelos alunos
na continuidade do curso Vvia
internet.
Avaliar o atendimento de retaguarda | Alunos que usaram servicos de help- 24,4
(help-desk, Monitoria, comunicagdes e | desk no horario do curso.
Outros servicos) Alunos que usaram 0S Servigos de
help-desk apds o horério do curso, 12,5
finais de semana e feriados.
Equipamentos  sem  problemas 75,0

operacionais, acesso a rede local e
internet.
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Todos os recursos permaneceram disponiveis via help-desk nas 24 horas e nos 7 dias

da semana, néo havendo interrupgéo dos trabalhos.

4.2.3 Auvaliacdo das habilidades da equipe multidisciplinar

A realizagdo dos trabalhos foi inicialmente conduzida pelo Consultor de Informética
na Educagdo contratado, que assumiu inicialmente as fungdes de Professor, Monitor e
Conteudista, como forma de garantir a funcionalidade do processo e também para introduzir

0s respectivos responsaveis na realizacao destas atividades.

No decorrer da implantacdo da infra-estrutura de EAD, o Administrador do
Ambiente de EAD juntamente com o Gerente do Ambiente de EAD e o Analista de Negdcios,
assumiram as atividades de monitorar as turmas, avaliando o desempenho de toda a infra-

estrutura disponibilizada no Planejamento da Implementagéo.

Destacou-se a atuacdo do Consultor de Informatica na Educacdo, sugerindo a
formacdo das equipes de trabalho, bem como o0 acompanhamento do processo de implantacao,
suporte e manutencdo da infra-estrutura de  EAD. Mostrou aos técnicos como se utiliza as
funcionalidades do Teleduc, como se elabora um curso em EAD, como se procede na
comunicacdo do inicio do curso aos alunos, mostrando a importancia da reciprocidade com os
alunos, nas respostas aos alunos, utilizando as funcionalidades do software e atuou na

divulgacéo dos resultados.

As atividades de uma forma geral envolveram todos os profissionais descritos no
Quadro 5 — Participantes na Implementacdo da infra-estrutura de EAD, que atuaram através
da formagdo de equipes ou individualmente, incluindo o Coordenador do Cliente, cuja

participacdo foi fundamental para a implantacédo da infra-estrutura de EAD na SE.

No encerramento da sequéncia de implantacdo e dada a possibilidade para

85



implementacdo em novos clientes, as atividades desempenhadas pelo consultor foram

transferidas de forma eficiente aos técnicos da PROCERGS.

4.2.4 Fatores Negativos

Os fatores considerados de risco ocorridos durante a implementagdo, citados no
Quadro 20 foram obtidos da Tabela 2 — Frequéncia de ocorréncias na primeira aula
(Presencial) e da Tabela 3 — Freqiiéncia de ocorréncias na continuidade das aulas (via
internet). Os graus (Alto, Médio e Baixo) atribuidos aos itens da frequéncia, foram

qualificados de acordo com os critérios definidos pelo Quadro 10 — Formas de Avaliacao.

Quadro 20 — Fatores Negativos

Ocorréncias Frequéncia Avaliagdo
Relativa (%0)
Alunos que desistiram do curso. 75,0 Alto
Alunos que cancelaram as aulas por falta de tempo 77,2 Alto
Alunos que solicitaram prorrogagdo do prazo de 46,0 Alto
encerramento do curso, por motivos diversos.
Cursos concluidos além do prazo previsto 73,0 Alto

As ocorréncias que representam maiores riscos para disponibilizacdo da infra-
estrutura de EAD especificada, sdo citadas no quadro acima. O alto indice de desisténcias
apurado, aponta para o fato de que o aluno, na condicao de funcionario da SE néo teve tempo
suficiente para concluir seus trabalhos via internet, durante o horario de expediente normal

(08:00hs as 18:00hs), conforme explicacdes do Coordenador do Cliente.

Um alto indice de desisténcias, mesmo que originado por problemas externos, como
a falta de tempo dos alunos para continuidade das aulas via internet, pode representar um

motivo de preocupacdo com a qualidade de ensino para o cliente.

A prorrogacdo de aulas ndo vem a ser um problema especificamente, porém se
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existiu um prazo fixado de 15 dias, sem limite diario para utilizacdo do acesso via internet, a
prorrogacdo do curso deve ser reconsiderado ou reavaliado, tendo em vista que pode implicar

no atrasos de outros trabalhos ou indisponibilidade da infra-estrutura de recursos.

425 Fatores Positivos

Os fatores que resultaram positivos nas atividades implementadas sao relacionados
ao Quadro 21 . As ocorréncias foram obtidas da Tabela 2 - Freqliéncia de ocorréncias na
primeira aula (Presencial) e Tabela 3 — Freqliéncia de ocorréncias na continuidade das aulas
(via internet). Os graus (Alto, Médio e Baixo) atribuidos aos itens relacionados as frequéncias

foram qualificados de acordo com os critérios do Quadro 10 — Formas de Avaliacéo.

Quadro 21 - Fatores Positivos

Ocorréncias Frequéncia Avaliacdo
Relativa (%)
Alunos que solicitaram impressdo/gravacdo de material 65,8 Alto
Alunos satisfeitos com o0s recursos da infra-estrutura de 53,3 Alto
EAD
Equipamentos sem problemas operacionais, acesso a rede 75,0 Alto
local e internet.

Recursos operacionais para administragdo e apoio da infra-estrutura de EAD, bem
como o material de apoio para realizagdo do curso, incluindo o uso da monitoria, acesso aos
recursos via rede local, utilizagdo de help-desk, impresséo de material entre outros, foi um
aspecto considerado positivo pelos alunos, tal como manisfetado em sala de aula e registrado
em e-mails. O ponto positivo deste item é que a solicitacdo de impressdo (Dados pessoais e

textos) bem como a gravagdo de material foi demandada por 65,8 % dos alunos.
O desempenho do aplicativo disponibilizado para a infra-estrutura EAD, teve boa

performance com relagdo aos alunos satisfeitos com os principais recursos (55,3%) e com

relacdo aos equipamentos que ndo apresentaram problemas de acesso a rede local e internet
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(75%).

Estes percentuais indicaram um nivel aceitavel para os recursos disponibilizados para
infra-estrutura de EAD.

4.2.6 Avaliacdo das Atividades de apoio

As atividades de apoio foram utilizadas ao longo do processo de implantacdo dos
cursos, uma vez que serviram como instrumentos de comunicagéo e divulgacao dos trabalhos
conforme citado no Quadro 22.

O Quadro 22 apresenta as atividades de apoio e os principais trabalhos realizados

pelas equipes, com avaliacdo de critérios baseados no Quadro 10 — Formas de Avaliacdo.

Quadro 22 — Avaliacéo das Atividades de Apoio

Atividades Avaliacao

Reunides para informar o andamento dos trabalhos acompanhado pelo| Muito eficiente
cronograma de trabalho e informagdes sobre a utilizacdo dos recursos
em geral. Comentarios sobre os papeis de cada envolvido e suas
atividades. Revisdo de atividades, listagem de fatores negativos e
positivos e avaliagdo das melhorias obtidas

Palestras para divulgagdo da EAD, divulgacdo das etapas de Eficiente
implementacdo e apresentacdo das equipes. Divulgacdo dos resultados
dos cursos e acOes a serem providenciadas para o futuro

Disponibilizacdo da infra-estrutura tecnolégica, de suporte, atendimento Eficiente

e manutencao dos cursos

Atendimento 24 horas aos alunos, Professor e Monitor Muito Eficiente
Seminario para implantacdo do Curso Satisfatorio
Reunido para avaliacdo dos resultados no encerramento da seqliéncia de Satisfatorio
implantacédo

Divulgacdo de material para pesquisa na internet, site para leitura e Satisfatério
citacdo de sugestdes do Professor para o trabalho dos alunos

Motivacdo dos alunos Regular
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4.2.7 Avaliacdo do Planejamento da Implementacéo.

Ao final da bateria de um curso para as 12 Turmas, foi realizado um encontro através
de um seminério, reunindo as equipes de trabalho. O objetivo deste encontro foi avaliar as
etapas realizadas para implementacdo e das atividades de implantacdo da infra-estrutura de
EAD, conforme mencionados no Quadro 23, contendo avaliacdo de critérios baseados no
Quadro 10.

Quadro 23 — Avaliacdo do Planejamento da Implementagéo

N° Itens Relevantes para a Implementacéo Avaliacao

1 Acompanhamento das atividades do Cronograma Eficiente

2 Administracdo das aulas presenciais e a distancia. Satisfatorio

3 Monitoramento dos itens para Investigacao. Satisfatorio

4 Disponibilizacdo de infra-estrutura para possibilitar Eficiente
implementacdo de EAD.

O envolvimento do Coordenador do Cliente, o Administrador do Ambiente de EAD,
o Professor, o Monitor e o Consultor de Informatica na Educacdo, bem como demais técnicos
responsaveis pela implementacao, revelaram um contexto de trocas de informagGes constante.
As atividades desenvolvidas neste periodo possibilitaram relatar ndo somente as ocorréncias
mas também a necessidade dos profissionais envolvidos, da infra-estrutura disponbilizada e o

atendimento de suporte considerados eficientes.

Por interesse de alguns alunos participantes, houve o pedido para filmagem das aulas
presenciais. Este item pode ser adequado a esta infra-estrutura de EAD através de recursos de
videoconferéncia que na presente implementagdo néo foi aplicado por questfes econdmicas.
A introducdo deste recurso traria nova variavel para ser avaliada nesta infra-estrutura de EAD

e implicaria em maiores investimentos.

De uma forma geral a avaliacdo da implementacdo aplicada para a implantacéo,
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suporte e manutencdo de uma infra-estrutura de EAD mostrou-se eficiente.

4.3 ltens a serem Melhorados na infra-estrutura de EAD

4.3.1 Conhecimentos adquiridos e Uteis para implementacdo de outros clientes.

Durante os cursos realizados, verificou-se que 49,2 % dos alunos desconheciam 0s
recursos disponibilizados para acesso a internet, um indice considerado alto. Apesar de que o
aplicativo disponibilizado para o software de EAD tenha apenas quatro niveis de acesso,
comuns a maioria dos softwares, os alunos em geral encontraram um pouco de dificuldade no

acesso.

Isso deveu-se em parte pela pouca pratica no uso de recursos orientados para
internet, conforme declaracdo do Coordenador do Cliente. A recomendacdo ao mesmo foi a
de antecipar a administracdo de um curso especifico sobre uso dos recursos na internet

introduzindo os alunos no conhecimento das funcionalidades da internet.

Constatou-se também que para disponibilizar um aplicativo que possibilite um
cliente desenvolver cursos a distancia é necessario preparar uma infra-estrutura de suporte
que forneca solucdo para os problemas dos alunos, por telefone ou e-mail, independente de
local e horario. A seguranca e confiabilidade de um servigo via internet ndo dispensa o
fornecimento de uma assessoria para implantacdo e customizacdo desta infra-estrutura, a ser

prestada por um consultor em Informatica na Educacdo com conhecimentos em EAD.
O Quadro 24 relaciona os principais conhecimentos adquiridos durante a

implementacdo e que devem ser tratados como requisitos basicos para a implantacdo de uma

infra-estrutura de EAD em outros clientes.
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Quadro 24 - Relagéo de Conhecimentos Adquiridos.

Temas Monitorados

Conhecimentos Adquiridos

Conhecer as necessidades na
administracéo de cursos
orientados para a internet.

Com relagdo as equipes de trabalho, deve-se considerar a
importancia das atividades dos seguintes profissionais:
Administrador do Ambiente de EAD, Professor, Monitor e
Coordenador do Cliente, tendo em vista as atividades de
apio aos alunos desenvolvidas durante as aulas e nos
encontros de avaliagdo dos trabalhos.

A existéncia de um infra-estrutura de recursos de hardware,
software e comunicagbes, deve ser constantemente
verificada com relacdo a estabilidade do ambiente de rede,
acessos e equipamentos instalados.

A disponibilidade de uma infra-estrutura operacional 24
horas ao dia e 7 dias na semana é um fator muito positivo
para garantir a assisténcia ao Cooredenador e aos alunos.

Avaliar os recursos disponiveis
nas telas do software de EAD
selecionado

Pelo grau de desconhecimento  dos  recursos
disponibilizados pela internet (49,2 %), conforme e-mails
registrados, os alunos precisam ter conhecimento prévio
nas ferramentas de uso na internet, tais como navegacao,
formatos de impressdo, formatos de gravagdo, transferéncia
de arquivos, padrdes de nomenclaturas e outros. E
recomendavel um curso de preparacdo, como requisito
basico anterior ao ingresso no curso de EAD, tendo em vista

Analisar o percentual de
participagao ocorrido nos cursos
de EAD.

Pelos poucos alunos que concluiram o curso (25%), indicou
0 quanto é dificil manter uma turma motivada. A medida
que os cursos foram sendo realizados, passava-se ao
Coordenador do Cliente os relatorios do Teleduc para
acompanhamento dos acessos e das realiza¢des de cada um.

Avaliar o atendimento de
retaguarda (help-desk,
Monitoria, comunicacdes e
outros servigos)

O indice de alunos que solicitaram impressdao local
(Curriculum e textos do curso), bem como a geracdo de
midia gravada (65,8%), conforme informagBes do
Administrador do Ambiente de EAD, levou a equipe a
reconsiderar o suporte a estes servigos, principalmente
porque recursos de audio e video solicitados ainda nédo
foram avaliados e podem constituir-se em recursos de larga
utilizacdo em EAD

Estas informacdes obtidas e Uteis para as demais implementagdes devem levar em

consideracdo que o aluno deve dispor de tempo para o desenvolvimento do curso, em

qualquer local e horério, tendo apenas que dispor de um equipamento que possibilite acesso a
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internet e ao software de EAD localizado nas instalacbes da PROCERGS.

Pelas ocorréncias registradas na Tabela 3 — Totais de Ocorréncias na continuidade das
aulas (Via Internet), apurou-se que a falta de tempo dos alunos para realizar as aulas que os e
o desconhecimento das funcdes de acesso e navegacgdo na internet foram fatores constantes na
maioria das turmas. Estes fatores levaram a equipe a realizar redirecionamentos nas turmas,
uma vez que por influencia destes dois fatores, alguns cursos tardaram a iniciar e outros

prorrogaram o encerramento.

Este aspecto ndo foi aconselhado pelo Analista de Negécios uma vez que,
considerando-se a implementacdo em novos clientes, atrasos e prorrogagdes Nnos cursos
podem comprometer a qualidade das atividades desenvolvidas utilizando a infra-estrutura de
EAD.

No Quadro 25 abaixo séo relacionadas as agdes para a continuidade da infra-estrutura

de EAD, considerando~se a possibilidade de implementacdo desta infra-estrutura em outros

clientes.

Quadro 25— Ac¢es para Continuidade da infra-estrutura de EAD

Etapas para a Implementacéo Acdes para continuidade do ambiente de EAD

Adicionar horas de consultoria para auxiliar na
manuten¢do e suporte dos servicos, para instrugdo
inicial aos Professores, Monitores e Coordenadores
dos demais clientes.

1-Orientacéo e conceitos

Fornecer curso adicional sobre navegacao e funcdes da
internet como requisito basico para cursos de EAD.

2-Definicao de tecnologias Pesquisar novas tecnologias para a infra-estrutura de
EAD, tal como a utilizacdo de videoconferéncia

3-Especificagdes da infra-estrutura | Apresentar uma palestra introdutéria apresentando a
de EAD Diretoria, equipe de trabalho e a seqliéncia para
implantacdo da infra-estrutura de EAD no cliente
como parte da proposta de trabalho

4-Definigdo dos Recursos Documentar as ocorréncias de EAD e procurar
conhecer a necessidades de tecnologia de informacéo
5-Revisdo e Aprovacao Submeter a aprovacado da Diretoria 0 ambiente de EAD
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e contrato de forma a receber o apoio geral para
implantacdo, suporte e manutencao

6-Implantacdo da infra-estrutura de
EAD

Contemplar a pontualidade de inicio e encerramento
das Turmas.

7-Registro de Ocorréncias

Implantar a infra-estrutura de EAD, certificando-se
que o cliente entendeu a proposta de trabalho e as
responsabilidades.

8-Resultados da Implantacéo

Recomendar ao Coordenador do Cliente que utilize a
avaliacdo do curso, representada pelo mddulo de
consultas e relatdrios fornecidos pelo aplicativo, como
meio de fiscalizar os resultados e incentivar os alunos.
Os relatorios de avaliagio podem ser obtidos a
qualquer momento.

9-Suporte e Manutengao

Consistir as principais ocorréncias registradas e
principalmente os indicativos, apontadas no Quadro 20
— Fatores negativos, para efeitos de melhoria nos
préximos cursos.

10-Continuidade e Recomendagdes

Anotar as medidas tomadas para correcdo dos
problemas ocorridos durante os cursos, para que 0S
problemas possam ser eliminados nos proximos
encontros.

4.3.2 Relacéo de Itens para Melhoria.

Os resultado obtidos na Tabela 4 - Relacionamentos entre Temas Monitorados e

Registros das Ocorréncias, serviu para evidenciar que algumas atividades elaboradas na

continuidade dos cursos via internet, devem ser revisadas a cada inicio de curso. Nao apenas

para reforcar a atencdo dos alunos mas com o proposito de aprimorar a forma de assisténcia

do Professor, a presteza no atendimento do Monitor e mesmo para adequar melhor as

respostas fornecidas pelas consultas ao Atendente de help-desk.

Na seqiiéncia sdo destacados no Quadro 26 os itens para melhoria da infra-estrutura

de EAD.
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Quadro 26— Relagéo de Itens para Melhoria da infra-estrutura de EAD

Temas Monitorados

Itens para Melhoria

Conhecer as  necessidades na
administracdo de cursos orientados
para a internet.

Disponibilizar os servigos de impresséo e gravacdo de
midia magnética sempre que solicitado pelo cliente
tendo em vista o percentual de alunos que solicitaram
impressdo e gravacao (65,8 %)

Revisar as instalagbes de rede e acesso a internet
antes e durante o curso. Verificar se os problemas de
acesso a internet podem estar associados a falta de
conhecimento no software de navegacdo tendo em
vista o alto indice registrado (49,2 %)

Evitar prorrogacdo no prazo de encerramento dos
cursos considerando o0 baixo indice de cursos
concluidos no prazo estabelecido (27 %)

Avaliar os recursos disponiveis nas
telas do software de EAD selecionado

Utilizar os principais recursos do software de EAD,
mostrando que estes recursos possibilitam integragéo
entre grupos de trabalho.

Reforcar as explicacbes sobre as funcGes e a
navegabilidade do software de EAD, embora (53,3 %)
dos alunos estejam satisfeitos com este recurso

Analisar o percentual de participagdo
ocorrido nos cursos de EAD.

Reforcar os objetivos da EAD na formacdo do
curriculo, melhor desenvolvimento das atividades em
grupo(Agenda, Forum, Leituras, Perguntas Frequentes
e Grupos) tendo em vista o alto indice de abandono
das aulas (75 %)

Monitorar melhor o motivo do abandono pelos alunos.
(77,2 %) dos abandonos foi registrado por falta de
tempo dos alunos

Avaliar o atendimento de retaguarda
(help-desk, Monitoria, comunicacdes e
outros servicos)

Divulgar os servicos de help desk e da Monitoria no
apoio aos trabalhos via internet, bem como a
utilizacdo de outros servicos (Impressdo, biblioteca,
gravacdo de midia) 24 horas e 7 dias na semana.
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5 Comentarios Finais

Este capitulo trata das conclusdes obtidas com a Implementacdo (Implantacdo,
suporte e manutencdo) de uma infra-estrutura de EAD na SE. O curso realizado para as 12
turmas envolveu recursos de rede local, equipamentos, softwares e equipe, disponibilizados
pela PROCERGS e pela SE, necessarios para se implantar uma infra-estrutura de educacéo a
distancia orientada para uso da internet. As atividades realizadas na implementacéo
possibilitaram conhecer melhor a infra-estrutura, que apesar de algumas restricdes, permitiu

obter-se resultados ao longo da implementacao.

5.1 Conclusdes

Esta tese tem como objetivo a implantacdo de uma infra-estrutura de educacéo a
distancia, descrevendo o Planejamento e a Implementacdo (implantacdo, suporte e
manuten¢do) de uma infra-estrutura para educacéo a distancia na SE, via internet, tomando

por base uma infraestrutura disponibilizada pela PROCERGS.

A revisdo bibliogréafica referenciada possibilitou fundamentar os temas monitorados,
buscando apoiar os objetivos da educacdo a distancia e a interatividade em duas vias,

utilizando uma infra-estrutura de informatica e comunicacdes.

O planejamento das atividades de implantagdo, suporte e manutengdo, foram
definidos em conjunto com a equipe multidisciplinar e possibilitou acompanhar e registrar as
atividades desenvolvidas com as 12 turmas de alunos num prazo de seis meses. Este trabalho

foi obtido pela formagdo de uma infra-estrutura de informatica, software de EAD, internet e
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apoio de help-desk entre outros recursos, possibilitando assim atingir o objetivo proposto.

Cabe citar que alguns registros de ocorréncias citados no Quadro 20 — Fatores
Negativos, mostraram situagcbes como o alto indice das desisténcias das aulas, identificado
pela falta de conhecimento dos alunos sobre a navegabilidade na internet e pelo pouco de
tempo disponivel que os alunos disponibilizaram para realizar atividades de aula utilizando a
internet. Houve também a freqliente necessidade de prorrogacdo das aulas ministradas pela

internet, dado que a maioria das turmas encerrou as aulas além do prazo estabelecido.

Resultados registrados pela implementagédo da infra-estrutura de EAD e relacionados
no Quadro 21 - Fatores Positivos, apontou um alto indice de alunos satisfeitos com os
recursos disponibilizados pela infra-estrutura de EAD; pela quantidade de alunos que
solicitaram gravacdo e impressdo de material e pelo bom desempenho dos equipamentos,

acesso a rede local e internet, disponibilizados em sala de aula.

Tendo em vista a continuidade da implementacdo da infra-estrutura de EAD, este
trabalho relacionou os conhecimentos adquiridos e relatou itens para melhoria da infra-
estrutura de EAD, procurando assim melhorar a utilizagdo dos fatores positivos e minimizar

ou reduzir os fatores negativos.

O Quadro 25 — Acdes para Continuidade da infra-estrutura de EAD e Quadro 26 —
Relacdo de Itens para Melhoria da infra-estrutura de EAD sugerem itens que devem ser
permanentemente incentivados tais como: disponibilizar os recursos de infra-estrutura
independente da demanda dos alunos, introduzindo melhores explicacdes sobre o uso de
fungdes de navegabilidade na internet; incentivar o aluno na busca de uma qualificagcdo
curricular e mostrar a utilizacdo das funcionalidades do software de EAD voltados para

colaboratividade (Agenda, Forum, Leituras, Perguntas Frequlientes e Grupos).

Os itens propostos para melhoria devem focar: disponibilidade da infra-estrutura 24
horas ao dia e 7 dias na semana, com assessoria qualificada, atendimento imediato das
necessidades dos alunos participantes quer seja por e-mail ou telefone, registrando sugestdes
que indiquem a inclusdo de novos recursos a esta infra-estrutura, motivando os alunos através

de aulas presenciais, inovando através de novos recursos tecnologicos e fazendo avaliagfes
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permanentes

E recomendavel que se reexamine os indices apontados no Quadro 20 - Fatores
negativos, tendo em vista que o alto indice de desisténcia dos cursos pode comprometer a

qualidade do aprendizado e a produtividade esperada pelo cliente.

Realizou-se com este trabalho, um conjunto de atividades que propiciaram alcangar o
objetivo principal, que foi o planejamento da implementacdo ( Implantacdo, Suporte e
Manutengdo) de uma infra-estrutura de EAD para um cliente da PROCERGS. Atingiu 0s
objetivos secundarios que definiu equipe, recursos de hardware e software, identificou
recursos necessarios para o funcionamento da infra-estrutura de EAD, registrou ocorréncias
durante a implementacéo, relatou as habilidades de uma equipe multidisciplinar e relacionou
fatores negativos e positivos, sugerindo os principais itens para melhoria na continuidade da

implementacédo da infra-estrutura de EAD.

5.2 Sugestdes para trabalhos futuros

As sugestdes para trabalhos futuros podem considerar a aplicacdo de uma
infra-estrutura de EAD com cursos especificos para um determinado publico, setor ou

departamento, procurando reduzir o indice de desisténcia dos alunos.

Para incentivar professores, monitores e mesmo alunos dos cursos de EAD,
pode-se propor uma alternativa de pesquisa, na linha da gestdo de competéncias e capacitacéo
de recursos humanos, a exemplo dos trabalhos realizados pela Secretaria de Abastecimento e
Saneamento do Estado de Sdo Paulo — SABESP, cujo ambiente de EAD pode ser visto no site

(www.sabesp.com.br).

Outra aplicagcdo decorrente deste trabalho seria a de implementar uma

avaliacdo sobre as reclamacdes dos alunos, registradas pelo setor de atendimento (help-desk),
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adequando-se uma ferramenta de banco de dados para possibilitar pesquisas por tipos de
respostas e freqiiéncias, bem como a solu¢do encaminhada e o nivel de satisfagdo do usuario

final.

A indicacdo para implementacdo da infra-estrutura de EAD também pode ser
estendida a clientes de outras areas que ndo a educacional, pelo fato de que este recurso
possibilita o desenvolvimento de habilidades, atividades em grupo de qualquer tipo de

organizacéo.

E finalmente poderiam ser criados indicadores de desempenho para servigos de
EAD, como termdmetro para identificar o nivel de satisfacdo dos clientes face & implantacéo,
suporte e manutengdo da infra-estrutura de EAD, buscando com isso uma referéncia para

prestacdo de um servigo publico de qualidade.
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ANEXOS

ANEXO I

DECRETO N° 41219, DE 21 DE NOVEMBRO DE  2001.

Institui a Rede de Servigos de
Comunicacéo de Dados e de
Informagdes, denominada Rede
RS, e da outras providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO RIO GRANDE
DO SUL, no uso da atribuicdo que Ihe confere o artigo 82, incisos Il e VII, da Constituicdo do
Estado,

considerando a necessidade de modernizacdo dos
servigos de comunicagdo de dados e de informag&o no Estado;

considerando a necessidade de interligagdo dos 6rgéos
da dministracdo Publica do Estado;

considerando a necessidade de padronizar os meios de
comunicagao eletrdnica na Administragédo Publica Estadual;

considerando que 0s programas de computador com
codigos fonte abertos representem economia de custos no ambito do Estado;

considerando as diretrizes e as orientacdes emitidas pela
Comissdo dos Sistemas de Informagdo e Telecomunicagdo do Estado do RS - COSIT,;

considerando, finalmente, os formatos universais para a

troca eletronica de documentos que sejam multiplataforma, visiveis em mais de um sistema
operacional,
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DECRETA:

Art. 1° - Fica instruida, no ambito da Administracdo
Publica do Estado do Rio Grande do Sul, a Rede de Servigos de Comunicagdo de Dados e de
Informagdes, denominada Rede RS.

Art. 2° - A Rede RS constitui-se de uma infra-estrutura
de telecomunicag0es e servicos, moderna, rapida, segura e de menor custo, e seré estabelecida
por meio de uma Rede IP - Protocolo Internet (Internet Protocol) Unica, utilizando meios
como fibra 6tica, canais dedicados, discados e outros compativeis com o0 avanco tecnologico
em diversos pontos de abrangéncia estadual.

Art. 3° - Os recursos de implantacdo e manutencdo da
Rede RS serao administrados pela PROCERGS;

Art. 4° - Os Orgdos da Administragio Publica Estadual
Direta e Indireta, Autarquias, Fundacbes, Sociedades de Economia Mista, Subsidiérias e
outras entidades controladas ou mantidas pelo Estado, na medida em que tiverem expirados 0s
atuais contratos de prestagdo de servicos de comunicagdo de dados, deverdo aderir ao
Contrato de Prestacdo de Servicos de Comunicacao de Dados da Rede RS, a ser firmado entre
a PROCERGS e a concessionaria vencedora do processo de licitagdo.

Art. 5° - A infra-estrutura e os servigos disponiveis na
Rede RS serdo definidos pela COSIT e implementados pela PROCERGS.

Art. 6° - Os Orgdos da Administragio Publica Estadual
de que trata o artigo 4° deverao utilizar, preferencialmente, para automacdo de escritério e
correio corporativo, programas e/ou aplicativos (software) de codigo aberto, livre ou
multiplataforma.

Paragrafo Unico - Para correio corporativo devera ser
utilizado o Sistema Direto/GNU, desenvolvido pela PROCERGS para correio eletrénico,
agenda e catéalogo.

Art. 7° - Fica estabelecido que os formatos padrdes para
a troca de documentos em tempo real "on line", na Rede RS, serdo os formatos que possam
ser  processadas/editados em mais de um sistema operacional diferente.

Art. 8° - Este Decreto entra em vigor na data de sua
publicacao, revogando-se as disposicdes em contrério.

PALACIO PIRATINI, em Porto Alegre, 21 de novembro de 2001.
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ANEXO 11

Lei n® 9394 de 20 de dezembro de 1996

Diretrizes e Bases da educagéo nacional — LDB

Art. 80. O Poder Pablico incentivara o desenvolvimento e a veiculacdo de
programas de ensino a distancia, em todos os niveis e modalidades de
ensino, e de educagdo continuada.

8 1°. A Educacéo a Distancia, organizada com abertura e regime especiais,
sera oferecida por instituicGes especificamente credenciadas pela Unido.

8 2° A Unido regulamentard os requisitos para a realizacdo de exames e
registro de diplomas relativos a cursos de Educagéo a Distancia.

8 3° As normas para producdo, controle e avaliacdo de programas de
educacdo a distancia e a autorizagdo para sua implementacéo, caberéo aos
respectivos sistemas de ensino, podendo haver cooperagdo e integragdo
entre os diferentes sistemas.

8 4° A Educacdo a Distancia gozard de tratamento diferenciado, que
incluira;

I - custos de transmissdo reduzidos em canais comerciais de radiodifusao
sonora e de sons e imagens;

Il - concessao de canais com finalidades exclusivamente educativas;

Il - reserva de tempo minimo, sem énus para o Poder Publico, pelos
concessionarios de canais comerciais.
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ANEXO 11

Registro de Ocorréncias na Primeira aula (Presencial)

Ocorréncias

Cursos

C1

Cc2

C3

C4

C5

C6

Cc7

C8

Cc9

C10

C11

C12

Total

Q

Q

Q

F(%)

Cursos que iniciaram no

prazo previsto.

1

1

1

75,0

Alunos com dificuldade no
acompanhamento da primeira
aula por desconhecimento de
softwares graficos orientados
para internet.

15

13

15

14

16

16

14

11

12

11

10

11

158

65,8

Alunos com dificuldade na
navegacao do sistema

14

14

15

17

15

11

10

10

138

57,5

Alunos com dificuldades
permanentes  no  acesso
(Funces de teclado,
visualizacdo de telas,
localizacéo de conteudos, etc)

12

14

11

10

13

11

118

49,2

Alunos que esqueceram a
senha

22

91

Alunos  que  solicitaram
impressdo de material

12

15

17

15

11

14

12

11

15

10

145

60,4

Equipamentos sem problemas
operacionais, acesso a rede
local e internet.

75,0

Turmas concluidas no prazo
previsto

1

1

75,0

Simbologia : Q=quantidade, F=freqiiéncia
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Registro de ocorréncias na continuidade das aulas (via internet)

ANEXO IV

Ocorréncias CURSOS
Cil|c2|c3|c4|C5|C6|CT|[C8|CO9|CI0|CL|C1 Total
1 2

Q| Q|Q[Q|Q|Q|Q|Q|Q|Q|Q|Q]| Q |F%
Alunos que desistiram do curso. 19 | 17 |17 | 18 |17 | 16 | 15 |14 | 13| 12 | 13| 9 180 | 75,0
Alunos que cancelaram as aulaspor | 15 | 13 | 13 | 13 | 14 | 13 | 12 {11 |12 | 8 7 8 | 139 | 77,2
falta de tempo
Alunos que cancelaram sem motivo | 4 4 4 5 3 3 3 311 4 6 1 41 | 228
aparente
Alunos com dificuldades | 9 9 |10 9 6 5 7 51| 4 3 3 3 73 | 304
permanentes no acesso (teclado,
visualizacdo de telas, localizacéo de
conteudos, etc)
Alunos que continuaram | 4 2 2 3 2 2 2 1 1 19 7.9
esquecendo a senha
Alunos que solicitaram | 16 | 15 | 17 | 15 | 11 | 14| 9 |13 |11 | 15 | 13| 7 | 158 | 65,8
impressdo/gravacéo de material
Alunos satisfeitos com os recursos | 4 9 6 7 9 | 12|15 (12|11 | 15 | 14 | 16 | 128 | 53,3
do software de EAD.
Alunos que reclamaram da falta de | 4 1 3 3 5 5 2 1|8 5 2 6 45 18,7
clareza das telas de acesso
Alunos que interagiram com| 5 8 7 8 7 | 11) 16 (13|15 14 | 16 | 11 | 130 | 54,2
Professor e Monitor
Alunos que finalizaram o curso 3 4 6 4 1 4 8 6 | 5 6 7 6 60 | 25,0
Equipamentos sem  problemas| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 75,0
operacionais, acesso a rede local e
internet.
Alunos que wusaram help desk| 3 2 3 2 4 5 3 6 | 3 4 4 6 44 | 244
durante o horario comercial para
resolver duvidas
Alunos que usaram servicos de help | 3 2 3 3 2 4 2 113 3 2 2 30 | 125
desk ap6s o horario comercial,
finais de semana e feriados.
E-mnail’s trocados com Professore| 77 | 91 | 99 | 11 | 12 | 12 (126 |13 |13 |137| 15 | 14 | 1459 | 6,1
Monitores. 8 1 5 0]1 5 9
Acessos  (Funcionalidades do| 33 | 26 | 27 | 32 | 39 | 41 |430|56 | 77 |110| 13 | 11 | 3330 | 13,8
Teleduc)  desenvolvidas  pelos| O 8 |9 1 0] 2 0| 0| O |30]40
alunos na continuidade do curso via
internet.
Alunos que solicitaram prorrogagdo | 12 | 11 | 10 | 8 |11 | 15| 13 | 6 | 4 | 10 | 5 7 | 112 | 46,0
do prazo de encerramento do curso,
por motivos diversos.
Turmas concluidas no prazo 1 1 2 27,0
previsto

Simbologia : Q=quantidade, F=freqtiéncia
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