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Resumo

Este documento enfoca a modalidade de ensino a distancia ndo apenas como
simples ferramenta para a difusdo do conhecimento no ensino superior mas,
especialmente, a sua compreensdo como sistema de ensino completo, que
demanda tratativa diferenciada em relagdo ao ensino presencial, tal qual uma
Unidade Estratégica de Negocios. Ao longo do ensaio, sdo apresentados 0s
papeis de cada um dos atores do EaD, quais sejam o aluno, o tutor e a IES, e a
importancia da compreensao das fungdes que a cada um deles € pertinente.

Palavras-chave — Ensino a Distancia, Conversdo e Difusdo do Conhecimento,
Estruturas Administrativas e Operacionais

1. Introducao

Desde muito se pratica ensino a distancia, quer no Brasil, quer no mun-
do. Varios tém sido os suportes utilizados com essa finalidade; desde o suporte
gréafico até a moderna Internet, passando pela midia mais tradicional, radio e
televiséo, esta ainda com larga difusdo na atualidade. Pela atualidade e impul-
so observado nos ultimos anos, o ensino utilizando como suporte a rede mun-
dial de computadores tem sido mais atentamente observado e analisado, quer
por profissionais ligados a informatica, por meio do desenvolvimento de softwa-
res e plataformas cada vez mais funcionais, quer por pedagogos que procuram
adaptar ou desenvolver as melhores técnicas que tornem o aprendizado mais
eficaz neste ambiente novo.



Também o ambiente universitario privado, hoje grande impulsionador do
sistema, tem contribuido para uma anadlise ainda distorcida, por analisar o pro-
cesso como elemento de custo e ndo como ferramenta para o aprimoramento e
difusdo do conhecimento e do ensino. A credibilidade do sistema educacional
tem para isso contribuido, pois ao privilegiar a quantidade (de graduados) e
nao a qualidade do ensino, tem tido uma vertente mais politica do que educa-
cional. O nosso campo de analise sera o ensino universitario e iremos privile-
giar o papel dos atores envolvidos no processo — alunos, professores, tutores e
responsaveis pela instituicdo — e as mudangas necessarias a eficiéncia do pro-
cesso.

2. A estratégia do ensino a distancia e as Instituic6es de Ensino Superior

O provimento de cursos na modalidade EaD visa trazer rentabilidade ao
ensino por meio de dois fatores: (1) possibilidade de ser utilizada uma relacéo
aluno/professor mais vantajosa para a IES e (2) libertar os alunos em determi-
nados periodos, para acompanharem as matérias sem necessidade de deslo-
camento a instituicdo. Nota-se, na experiéncia docente no EaD, que a partici-
pacao, empenho e proatividade por parte do discente é imperativa, numa pro-
porcao bastante superior a do aluno presencial, ja que 0 moto do ensino nao é
a constante presenca do professor e a interagao entre alunos e docentes; mas
sim o real interesse em aprender. O ensino e aprendizagem a distancia pres-
supdem que a reatividade seja transformada em proatividade, ou seja, que o
aluno se desloque de sua vontade de ensino conduzindo a uma mudanca de
paradigma comportamental que, caso ndo ocorra, pode comprometer a eficacia
do processo. Se considerarmos o EaD como sistema “total” de aprendizagem e
n&o mais como ferramenta do sistema tradicional, somos confrontados com a
necessidade de mudanca de atitude de todos os atores envolvidos no processo
- alunos, professores e IES.

3. O conhecimento e formas suas formas de conversao

A fundamentagéo tedrica de nosso discurso, muito embora ndo compo-
nha o escopo principal deste estudo, torna-se necesséria, para que o papel dos
atores possa ser mais facilmente delineado. Assim, nesta se¢édo, séo apresen-
tados conceitos relativos ao conhecimento e a conversao do conhecimento.

Pode-se analisar, sob a perspectiva de Bombassaro (1992), o conheci-
mento como o processo pelo qual o ser humano compreende 0 mundo que 0
cerca, sendo composto por conjuntos de enunciados, formais ou informais, por
ele produzidos e aos quais necessita tanto para a sua sobrevivéncia, quanto
para que torne viavel a sua comunicacao, interagao e vinculo com o coletivo.
Vieira Pinto (1979) complementa a perspectiva ora adotada para o conheci-
mento quando enuncia que este consiste na capacidade do ser humano em
dominar, transformar e adaptar a natureza as suas necessidades. Esse autor
compreende o conhecimento como uma sintese do todo existente até dada é-
poca, sintese essa que se apresenta de forma contextualizada, historiada e ca-
talogada. A compreensao de dimensdes epistemoldgicas para o conhecimento,
apresentadas pela visdo de Bombassaro, é referendada pela classificacao do



conhecimento proposta por Polanyi (1965) a formalidade e informalidade do
conhecimento proposta pelo primeiro € abordada pelo segundo como conheci-
mento explicito e tacito, respectivamente.

Nonaka e Takeuchi (2004) definem o conhecimento explicito como sen-
do aquele que pode ser comunicado com facilidade por meio de palavras e
nuameros, podendo ser compartilhado utilizando-se férmulas, dados brutos, pro-
cedimentos codificados ou principios universais; caracterizando algo formal e
sistematico. J& o conhecimento tacito, sob a perspectiva dos autores, é pesso-
al, de dificil formalizagdo e podem ser caracterizados por palpites subjetivos e
insights, baseados, muitas vezes, td4o somente na experiéncia do seu detentor.
Diante dessas caracteristicas, o conhecimento tacito mostra-se de dificil trans-
missao e compartilhamento.

A abordagem de ensino da universidade moderna deve contemplar néo
apenas a difusdo do conhecimento explicito, disponivel, de facil acesso, mas, e
em particular modo, o tacito, residente na experiéncia académico-profissional
do docente. A formacéao superior atual deve, em nossa 6ética, oferecer ao aluno
nao apenas o conteudo disponivel em livros e publicacdes cientificas, mas de-
ve prepara-lo para a vida, inclusive de forma que possa adaptar o conhecimen-
to explicito adquirido a sua realidade vivencial. Tal adaptacao s6 pode ser rea-
lizada no momento em que o discente aprende nao apenas o que esta no texto,
mas apreende parte dos conhecimentos do docente, este referendado pela teo-
ria que se alia a pratica, e que novamente se conjuga (e altera) a teoria, num
ciclo virtuoso de geracao constante de novos conhecimentos. Some-se a di-
mensao epistemoldgica do conhecimento anteriormente apresentada, a dimen-
sao ontolbgica, proposta por Lam (1998) que reconhece a caracteristica dual
do conhecimento — tacita e explicita — e agrega caracteristicas individuais e co-
letivas a este. Quando analisado sob uma perspectiva primaria, o EaD, se mal
concebido, pode comprometer sobremaneira a difusdo do conhecimento tacito
e coletivo, na medida em que a ferramenta por si néo privilegia essa difusao de
forma intuitiva e natural.

A conversao do conhecimento, segundo Nonaka e Takeuchi (2004) se-
gue o exposto na Figura 1.
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Figura 1: Modos de Conversao do Conhecimento.
Fonte Nonaka e Takeuchi (2004, p. 69)

O processo de conversao do conhecimento tacito em tacito, denominado



pelos autores de socializacao, é caracterizado pela aquisicado do conhecimento
por meio de experiéncias, modelos mentais e técnicas compartilhadas, com ou
sem a utilizacao de linguagem. O processo de conversdo do conhecimento ta-
cito para o explicito — externalizacao — é tido pelos autores como o mais impor-
tante processo de conversao, ja que por meio de metaforas, analogias e con-
ceitos, o detentor de dado conhecimento o formaliza, para que outros possam
dele compartilhar. A sistematizagéo de conceitos em padrdes conhecidos ca-
racteriza o processo de combinagao, no qual o conhecimento explicito é con-
vertido em explicito, fundamentalmente, este processo caracteriza a conjungao
de diversos conjuntos de conhecimentos explicitos.

Numa sala de aula presencial o esquema SECI (socializagéo, externali-
zagao, combinagao e internalizagao) ocorre em sua plenitude. A socializagao
ocorre no momento em que o discente apreende o conhecimento vivencial e in-
trinseco do docente por meio de suas experiéncias de vida. A externalizacdo
ocorre no momento em que o aluno processa os conhecimentos tacitos do pro-
fessor, os anota e formaliza em cadernos ou outras midias. A combinagao o-
corre no momento em que o material impresso, projetado ou escrito em qua-
dros pelo professor é transcrito pelo aluno de maneira formal. Finalmente a in-
ternalizagao ocorre quando o aluno entroniza dado conceito apresentado de
maneira formal e explicita.

4. O aluno e a eficiéncia na aprendizagem

Iremos, ao longo do artigo, argumentar em favor de mudangas compor-
tamentais necessarias na triade aluno, tutor e Instituicdo. Levando-se em con-
sideracao o primeiro componente da triade, o aluno, a tarefa de conscientiza-
cao e transformacéao de ator passivo, limitado temporal espacialmente, a ator
participativo, em boa parte, responsavel por seu aprendizado, mostra-se critica,
ja que, historicamente, o aluno adota um papel receptivo, que depende do pro-
fessor para aprender. No que tange ao professor, o segundo componente da
triade, as transformagdes se mostram importantes especialmente no que se re-
fere a uma caracteristica inerente a modalidade de ensino, a inexisténcia de in-
teracao sincronica. No ensino tradicional € patente a sincronia do processo es-
timulo-resposta, o professor estimula a turma e a resposta € imediata. No EaD
essa interagao sincrénica existe em poucas ocasides, prevalecendo o contato
assincrono.Analisando-se o papel do terceiro vetor da triade, a Instituicao, o
problema caracteriza-se no convivio entre as modalidades de ensino presencial
e a distancia. Algumas instituicdes de ensino superior, j& conseguem equacio-
nar bem estas modalidades de ensino, como € o caso da Universidade Aberta
em Lisboa (publica) ou a brasileira UVB (privada); no entanto, nestes casos
nao deveremos esquecer que estamos falando de instituicdes constituidas com
0 objeto social de ministrar ensino a distancia.

A questdo a ser estudada neste artigo refere-se a tentativa de identifica-
cao do fator critico de sucesso do processo de transformacéo. Nele, como em
qualquer outro, a mudanca € dificil e contraria o desenvolvimento natural, pois
qualquer mudanca requer dos atores a dor (burning platform) — sem dor néo e-
xiste mudanca consistente. Contudo, a mudanca hoje observada, resultante da
transformacao da aprendizagem tradicional para modalidades a distancia, mos-



tra-se baseada no prazer. Nota-se uma vertente de oferta de facilidade e flexi-
bilidade ao aluno, mais com o objetivo de satisfazé-lo enquanto cliente, do que
com o objetivo de apresentar-lhes novos horizontes no processo de aprendiza-
gem. Cabera assim deduzir, com base num modelo tedrico de prestacao de
servigo, o papel de cada um dos intervenientes no processo. Quando analisada
sob a perspectiva de processo, a aprendizagem pode ser compreendida em
similaridade ao conceito de Servuction’, atribuido Eiglier (1991), que designa o
processo de criagdo do servigo de acordo com a Figura 2.

Outros alunos
A Apoio administrativo ™
| poi ini iv | Y Y
: — ! v v
i Suporte fisico i AlUNG
i i i jx
| ! 4
: Pessoal de contato ' Servico
v v
Qutros servigcos

Figura 2: Elementos do Servuction
Fonte: Eiglier (1991)

A Servuction tem os seus elementos fundamentais definidos pelo supor-
te fisico, pessoal de contato, cliente e pelo servigo propriamente dito, sendo
formada pelos seguintes componentes: - Trés deles pertencentes a empresa —
IES — (1) organizagéo interna, (2) suporte fisico, (3) pessoal de contacto. Dois
deles pertencentes ao mercado — (1) aluno (A), (2) outros alunos (B). Dois de-
les de interacd@o entre A e B: (1) servico A (principal), (2) servigo B (acessorio).

Numa analise mais profunda, seremos levados a concluir que o aluno,
compreendido como consumidor, sendo parte integrante de todo o processo de
criacao do servico (aprendizado), deve estar integrado com os demais compo-
nentes do processo, devendo por sua vez cada uma destes componentes esta-
rem adaptados ao aluno. Este fato torna-se de dificil procedimento, quando se
requer um servico para atender varias classes de consumo dentro da mesma
estrutura organizacional. Este sera um dos problemas de complexa solugcao
quando IES publicas, tradicionalmente orientadas ao ensino presencial, tratam
de planejar estrategicamente acdes educativas utilizando o EaD.

As instituicoes de ensino privadas podem contornar essa dificuldade,
adaptando-se a oferta de pacotes de ensino customizados, orientados a nichos
de consumidores especificos, especialmente por terem pujante orientacao para
o mercado. A orientacdo para o mercado consiste na compreensao de que a
chave do sucesso empresarial reside no fato de dada empresa oferecer produ-
tos e servigos que sejam vistos e considerados por seus consumidores como
de valor superior, quando comparados as ofertas concorrentes. Esta viséo,
fundamentalmente empresarial, proposta por Kotler e Keller (2006) pode ser



compreendida por educadores mais puristas como uma heresia, um atentado a
boa pratica de ensino, contudo, diante dos cenarios competitivos presenciados
na atualidade, nota-se que as IES passam a assumir posturas efetivamente
empresariais, com disputas de participacao de mercado e acirrada concorrén-
cia. Compreenda-se apenas que esta visdo mercadoldgica nao é conflitante
com a visao do educador. A oferta de servigos de educacao é condicionada
aos mesmos critérios de percepcao de valor por parte dos consumidores no
que tange a outros servigos e, até mesmo, produtos.

Assim, o papel da oferta do ensino tradicional, presencial, que ofereca a
formacao dita tradicional, caberia a instituicao publica; cabendo a privada a o-
ferta de produtos de nicho, atendendo a demandas especificas de mercado,
nao obstante possa, e deva, competir no ensino tradicional. A visdo do EaD
como acessorio ao processo de ensinagem tradicional mostra-se limitada, igno-
rando todo o potencial do sistema, tal qual a visédo do servi¢o de alimentacao
em bordo, se vista como oferta principal das companhias aéreas. Consideran-
do-se o servico prestado como o aprendizado, compreende-se que sua conse-
cucao se da por meio da agregacao de novos conhecimentos aos previamente
detidos pelo aluno.

Num breve comparativo entre a modalidade de ensino presencial com a
modalidade a distancia, nota-se que a reducao do contato presencial entre dis-
centes e docentes, e mesmo a troca de experiéncias entre os discentes é im-
portante limitador para a conversao do conhecimento e geracao de novos. O
SECI proposto por Nonaka e Takeuchi(2004), conforme argumentado anterior-
mente, fica comprometido especialmente na socializagdo e externalizagao.

Ha que se considerar que a modalidade EaD prevé a realizagao de tare-
fas sincronicas, ocasides em que, destarte limitagdes impostas pela tecnologia
utilizada, a interagé@o entre os atores do processo de aprendizagem se apresen-
ta. Contudo, nossa experiéncia docente no EaD demonstra que essas ativida-
des sincrénicas, quando facultativas, apresentam baixo indice de adesao por
parte dos alunos, ndo desqualificando a tarefa, demonstrando a reatividade do
aluno EaD atual®.

5. Duas culturas numa mesma instituicao. A necessidade de unidades
estratégicas de negécio.

Levando-se em consideracdo o modelo de Servuction, nota-se que nas
IES que operam as duas modalidades de ensino existem diferencgas significati-
vas entre os perfis dos alunos presenciais e alunos EaD. Tais diferengas decor-
rem tanto pela motivagao para o aprendizado, quanto pela modalidade de ensi-
no em si. Partindo-se do pressuposto de que consumidores distintos terao de-
mandas distintas, que serdo atendidas por ofertas distintas, conclui-se que tan-
to a rotina funcional quanto a cultura corporativa do pessoal de apoio deve ser
distinta. No sistema tradicional é perfeitamente possivel o estabelecimento do
bindmio professor-turma, no EaD, dada a diversidade cultural, e a complexa e
diferenciada forma de interacao entre os atores, torna-se improvavel o enqua-
dramento do pessoal de apoio a cultura corporativa de cursos presenciais.



Partindo-se do pressuposto de Drucker (2003) de que o elemento fun-
damental da cultura da organizacao € a missao definida como foco de seu ne-
gécio, e que este foco depende, inevitavelmente, do publico-alvo conclui-se
que a cultura de uma IES, nos moldes acima discutidos, devera ser polarizada.
Desta forma, alteragdes no processo de aprendizado, decorrente de alteracoes
na modalidade de ensino ofertado, conduzirdo o sistema a adaptagdes e alte-
racdes de suas sub-culturas corporativas, a ponto de, com o passar do tempo,
estas sub-culturas ascenderem ao status de cultura corporativa propriamente
dita. No momento em que essas sub-culturas ascendem, transformando-se em
culturas corporativas, a constituicdo de Unidades Estratégicas de Negdcios (U-
ENs), integralmente autbnomas e responsaveis por seus ativos e passivos, se
mostra fundamental. Tal divisdo da corporagdo em UENSs prové aos atores
maiores flexibilidade e agilidade para atender as especificidades demandadas
por seus distintos publicos-alvo.

6. Importancia ao aluno ou as ferramentas?

O que sobressai, em anteriores trabalhos sobre EaD, é a tentativa de justifi-
car a existéncia ferramenta — o ensino telematico — por meio da modalidade do
EaD, esquecendo-se que a ferramenta é parte integrante do sistema, que por
sua vez é composto de outros elementos. Na modalidade EaD pura, os graus
de liberdade e autonomia dos discentes mostram-se maiores e de mais dificil
controle por parte da IES e do docente, o que podera induzir maior nivel de ru-
ido na comunicagao. Assim a atividade “controle” torna-se fundamental, e pas-
sara a ser ferramenta utilizada no dia a dia. O contato presencial entre docente
e aluno ocorre de uma a duas vezes ao longo do periodo de aprendizagem.
Assim o tutor (designacéo do docente do EaD) devera obter respostas aos in-
centivos langados aos discentes, bem como devera obter a contrapartida do a-
luno; entenda-se a primeira como a forma com que o tutor orienta o processo
de aprendizagem, e a segunda a forma com que o aluno esté assimilando os
estimulos emitidos pelo tutor. Aqui poderemos analisar algumas conclusées de
guestionamentos feitos em sala de aula (EaD) e que refletem que a satisfacao
e sucesso no aprendizado dos alunos sao resultados prioritarios de: (1) mateé-
rias diretamente relacionadas com o objetivo do curso; (2) tempo de resposta
(lead time) do professor as solicitagées do aluno; (3) conteudos bem formula-
dos e que objetivem aspetos praticos do curso. Este resultado, embora carega
de comprovagao empirica e de pesquisa mais aprofundada, sugere que o inte-
resse do aluno esta mais correlacionado com matérias de conhecimentos es-
pecificos ao seu curso do que com matérias de fundamentagéo geral basica,
problematizando a eficacia do aprendizado em matérias basicas.

7. A mudanca a operar

Nota-se em muitas IES a existéncia, em sala de aula presencial, do bi-
némio reatividade-show. O corpo discente, fundamentalmente composto por
alunos reativos, prescinde de corpo docente que adote postura de professor-
show, que desempenha a docéncia de maneira a conquistar e seduzir o aluno
nao apenas pela pertinéncia, importancia e atratividade do contetdo lecionado,
mas também pelas técnicas de ensino utilizadas, buscando oferecer ao cliente-
aluno uma experiéncia, antes de tudo, agradavel e prazerosa, no sentido de fi-



deliza-lo enquanto cliente. Muito embora esse desvio ndo componha o escopo
deste estudo, menciona-se sua existéncia especialmente pelo fato de que na
modalidade EaD, na qual a interacdo entre docente e discente se da de manei-
ra diferenciada, pouco espaco efetivo resta ao professor-show.

Caracterizando as linhas mestras do sistema EaD, verificamos que ide-
almente teriamos alunos proativos, que conduzem, por moto préprio, 0 proces-
so de aprendizagem, maduros o suficiente para vencer dificuldades impostas
pela modalidade, dentre elas a solidao no estudo e o tempo de resposta (lead
time) do tutor para o esclarecimento de suas duvidas, ao tutor cabe a fung¢ao de
orientar e, em caso de duvidas ou ma compreensao, intervir, mais como um
processo de coaching, ou tutoria, do que a relagdo ativa do docente como o
condutor do processo de aprendizagem. A concretizagdo da mudancga necessi-
tard ndo somente mudancga de rumo — nas ag¢des - mas também mudanca de
paradigma diretivo. A mudanga sera sempre localizada no individuo, pelo que,
nao existindo vontade expressa para aceitar a mudancga, a eventual agao sera
somente fogo de artificio. Existe, assim, relacdo entre mentalidades e proces-
sos. De nada serve mudar processos sem previamente se mudar a mentalida-
de dos atores. Por outro lado, a mudanca se deve apoiar na dor, ou seja, para
mudar o individuo devera sair da sua zona de conforto.

O que esta em causa? Mudanca de atitude e possivel acompanhamen-
to. Assim como, a mecanica do Skinner que nao existe no comego deste milé-
nio; a ilusdo do EaD nao se limita a qualificagao do sistema, podendo sim, ser
condicao necessaria, mas nao suficiente para uma contribuicao eficiente na
educacao do individuo e na construcao de seu conhecimento. A eficiéncia fica-
ra assim condicionada a mudancga operada.

e As fases do processo de Mudanca

Um processo de mudancga néo é instantaneo, nem conduzido. Deve ser
percorrido nas suas etapas, sendo assimilado e monitorado por todos interes-
sados. Uma das formas possiveis de se conduzir esse processo é a que come-
¢a na identificagdo da visao estratégica por parte dos promotores da Institui¢ao,
no estabelecimento da estratégia se apoiara todo o processo. Neste quesito,
torna-se imprescindivel, por parte da IES, a apropriada selecéo do aluno, a op-
¢ao por tutores-coachers (em oposi¢ao ao professor-show) e a selegcéo dos
produtos a serem oferecidos. Complementa essa mudanca a adaptagéo da in-
fra-estrutura académica para que a operacionalizagédo da oferta se apresente
ideal.

VISAO ESTRATEGiCA (da Instituicao)
ESTRATEGIA DE TRANSFORMA%AO (envolvendo o aluno e o tutor)
INFRAESTRUTURA (compativel com o processo)
Para que esta mudancga seja levada a cabo, torna-se necessaria a im-

plementacao de suas etapas, cabendo a cada um dos atores, os seguintes pa-
péis:



A IES devera manifestar vontade expressa e forte comprometimento pa-
ra com o processo de construgcao do conhecimento. O EaD ideal, em nossa
perspectiva, traria a IES maior dispéndio com tutores, dado o reduzido nimero
de alunos matriculados por turma. Em contrapartida, a Instituicdo presenciaria
possivel aumento da procura de sua oferta, tendo em vista a possibilidade de
ingresso de discentes de localidades mais distantes geograficamente. Em adi-
¢ao, a IES presenciaria a redugéo de custos operacionais, dada a desmobiliza-
¢ao fisica da turma, contudo seus investimentos na manutengao do sistema se-
riam maiores, porém diluidos dada a possibilidade de instauragao de inumeras
turmas, concentradas em areas do saber especificas, caracterizados pelos ga-
nhos de escala e escopo. Mostra-se imperativo, em nossa opiniéo, que as IES
rejeitem aqueles alunos que ndo demonstrem possuir caracteristicas que lhes
permitam o ingresso no EaD, posto que a presenga destes compromete a qua-
lidade do ensino.

Ao aluno, cabe postura proativa, como ja mencionado, necessaria, mas
nao suficiente. Some-se a ela o comprometimento para com o aprendizado,
maturidade, disciplina e empenho. Desta forma, o sistema de ensino a distan-
cia desgarra-se da ferramenta de ensino. A constru¢cao do conhecimento ocorre
de maneira préxima ao ideal, com infindaveis op¢des de pesquisa e comple-
mento ao conteldo apresentado.

Ao tutor, cabe a responsabilidade de conduzir o processo de aprendiza-
gem e construgao do conhecimento, ndo mais como o patrdao, mas como 0 co-
acher. Indubitavelmente a formag&o académica correlata a disciplina ministra-
da é condigao sine-qua-non, contudo cabera ao tutor esclarecer duvidas que
n&o tenham sido esclarecidas no texto-aula, motivar os alunos para que enri-
guegam o seu estudo, orienta-los quanto a pesquisa e consulta de temas com-
plementares, enfim, orientar o processo de aprendizagem tal um conselheiro,
ou mestre artesdo. Da tese — professor-show — a antitese — tutor-coacher —
chega-se a sintese: o docente que seduz, incentiva, cativa, orienta e facilita a
construgcao do conhecimento de seu alunato, ndo por meio de pirotecnias pe-
dagdgicas, mas sim por seu conhecimento aprofundado e amplo sobre dado
tema.

8. Conclusao

O processo de construgéo de bases sélidas para o aproveitamento de
todas as vantagens do EaD, visto como sistema, e ndo como ferramenta, se
mostra, conforme argumentado, fortemente calcado na triade aluno-tutor-1ES.
A uniao de intengdes orientadas para a construgdo do conhecimento teorico e
pratico, e ndo apenas a oferta do pseudo-conhecimento, deve permear a rela-
cao entre os atores do EaD. A compreenséao de que a utilizagcao de ferramentas
pedagdgicas classicas nao se enquadra das dindmicas do ensino na atualida-
de, especialmente quando inseridas no contexto telematico do EaD. Tais dina-
micas demandam posturas dispares do ensino presencial, tanto por sua moti-
vagao quanto por suas caracteristicas intrinsecas. Assim, compreendemos que
deve, a IES, compreender o EaD como uma Unidade Estratégica de Negdcio,
como ja argumentado; cabe, ao tutor, o coaching e deve, o aluno, estar imbui-
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do da compreensao de que ele é o principal vetor de agente de construcao de
seu conhecimento.

9. Sugestao de estudos futuros

Compreendemos que, muito embora a percepc¢ao intuitiva apresentada
neste ensaio esteja fundamentada em nossa experiéncia docente no EaD e em
cursos presenciais, torna-se primordial o teste empirico das evidéncias apre-
sentadas neste estudo, de forma que se possa consubstanciar o discurso com
o identificado na pratica. Assim, sugerimos que seja levada a cabo pesquisa
em campo para validar os argumentos apresentados, até mesmo com o teste
conceitual, por meio de projetos-piloto, que buscardo a comprovagao da apli-
cabilidade e exequibilidade das mudancgas sugeridas.

10.Notas de Fim

! Servuction, da empresa de servigos é a Organizacio sistematica e coerente
de todos os elementos fisicos e humanos incluidas no interface cliente-
empresa, necessaria para a realizacdao de uma prestagao de servicos, cujas ca-
racteristicas comerciais e niveis de qualidade foram pré-determinados

2 Os percentuais de acesso a chats facultativos mostram-se muito baixos; a
nossa experiéncia no EaD conduz a participacao em tais atividades a indices
abaixo dos 10% de presenca.
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