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RESUMO

Nesta pesquisa o objetivo geral foi identificar os elementos componentes das
competéncias tecnoldgicas em servicos por meio do estudo do uso da
tecnologia e de seus impactos nas praticas organizacionais. A abordagem de
pesquisa incluiu uma etapa qualitativa, baseada em entrevistas com
desenvolvedores, usuarios e gestores de tecnologia. A principal contribuicao
da pesquisa foi a identificacdo das tecnologias utilizadas a partir de uma
perspectiva que reune tanto a o6tica do usuario quanto a do desenvolvedor,
pela qual sdao analisados os desdobramentos em termos de praticas
organizacionais e desempenho no segmento de Educacao a Distancia (EAD).
A analise das entrevistas sugere que ainda ha resisténcia em relacao a adogao
da tecnologia, e que o desenvolvimento da competéncia tecnoldgica ainda se
encontra nos estagios iniciais. Nos casos em que a tecnologia é utilizada com
intensidade, as mudancas nas praticas e no desempenho ocorrem
indistintamente, com beneficios claros em termos de rapidez, eficiéncia e

ganhos de escala.

PALAVRAS-CHAVE: Tecnologia. Servicos. Competéncia tecnoldgica.

Educacgao a distancia.
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ABSTRACT

This research has the general objective to identify the components of services
technological competences through the study of the use of technology and its
impact in organizational practices. The research approach included a
qualitative step, based on interviews with developers, users and technology
managers. The main contribution here was to identify the using of technology
from a perspective that brings together both the user's perspective as the
developer, which analyzes the developments in terms of organizational
practices and performance in the distance education field. The results
suggests that there is still resistance in the adoption of technology and the
development of technological expertise is still in the early stages. In cases
where the technology is used with intensity, changes in practices and performance
occur indiscriminately, with clear benefits in terms of speed, efficiency and scale

gains.

KEY-WORDS: Technology. Services. Technological competences. Distance

education.
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1 INTRODUCAO

A Associacao Brasileira de Ensino a Distédncia (ABED) define EAD como
a modalidade de educagao cujas atividades de ensino-aprendizagem se
desenvolvem exclusiva ou majoritariamente sem alunos e professores
presentes ha mesma hora e lugar (ABED, n.d.). Para atingir qualidade em EAD,
€ importante valorizar a preocupacao com as pessoas, utilizando-se o potencial

das ferramentas disponiveis (Versuti,2004).

O objetivo geral nesta pesquisa é identificar os elementos
componentes das competéncias tecnoldgicas em servicos de EAD por meio do
estudo do uso e dos impactos da tecnologia nas praticas organizacionais. Para
tanto, estabeleceram-se quatro objetivos especificos: 1) caracterizar as
tecnologias utilizadas em EAD; 2) identificar as especificidades da articulagao
agentes/estrutura no uso da tecnologia; 3) identificar os elementos de
competéncia tecnoldgica que emergem do uso das tecnologias de EAD; 4)
comparar as diferencas entre as dimensdes das competéncias tecnoldgicas
identificadas nas empresas analisadas e propor indicadores de competéncia

tecnoldgica em servigos de EAD.

Ao discutir tecnologia, Orlikowski (1992) assinala que ela é criada e
alterada pela acdo humana; é utilizada pelo homem para realizar alguma agao;
sendo essa acao continua que a objetiva e institucionaliza. A partir da teoria
estruturacionista de Giddens (1984), a autora prop0de que a interagao do homem
com a tecnologia constitui a propriedade estrutural da organizagcao. Mais tarde,
Orlikowski (2000) propde énfase no processo de constituicao da tecnologia por
meio da pratica. Novos produtos sdo criados a partir da articulacdo de
competéncias relacionadas entre a tecnologia e o consumidor (Danneels, 2002),
sendo competéncia um conceito que requer uma visdo do desempenho humano
na realizacao do trabalho (Sandberg, 2000). A escolha e o grau de formalizagao
dos processos de aprendizado definem a complexidade da capacidade
tecnoldgica e revelam o grau de maturidade tecnoldgica da firma (Fransman,
1984; Lall, 1992). Varios autores consideram capacidade tecnoldgica a principal
de uma firma (Nelson & Winter, 1982; Teece, Rumelt, Dosi & Winter, 1994), de
uma populagao de empresas (McKelvey, 1982) ou de um pais (Lall, 1992).
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O pressuposto fundamental desta pesquisa foi o de que o
desenvolvimento da competéncia tecnolégica em EAD ocorre a partir do uso
da tecnologia em coordenagao com recursos humanos e causa impactos nas

praticas organizacionais.

Trata-se de um estudo exploratorio, realizado por meio da pesquisa
qualitativa interpretativa basica, que buscou identificar as tecnologias utilizadas em
EAD e as especificidades no seu uso. Os dados primarios, coletados por meio de
entrevistas com desenvolvedores e usuarios dessas tecnologias, foram analisados

segundo o modelo de Flores (1994).
2 REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 TECNOLOGIA EM EDUCACAO A DISTANCIA

A legislacao brasileira, decreto 2.494/1998, define EAD como a forma
de ensino que possibilita a autoaprendizagem, com a mediacdao de recursos
didaticos sistematicamente organizados, apresentados em diferentes suportes
de informacgao, utilizados isoladamente ou combinados, e veiculados pelos

diversos meios de comunicacao.

A EAD ndo é uma tecnologia nova. Para Peters (1973), seus primeiros
tracos surgiram em meados do século XIX na Europa e contaram com a ajuda

do transporte e da comunicagao, que permitiram o ensino por correspondéncia.

As tecnologias de EAD podem ser utilizadas em cursos presenciais,
semipresenciais (blended learning) e a distancia (e-learning) (Machado, Longhi
& Behar, 2013).

De acordo com Rumble (2000), a EAD apresenta quatro geracgoes: a
primeira baseada em textos, impressos ou escritos a mao, por meio de
correspondéncia; a segunda em recursos tecnoldgicos audiovisuais, como
radio e televisdo; a terceira geracdo foi a juncao das duas anteriores, tendo
como base textos, audio e video; e, por fim, a quarta teve apoio do avanco
tecnoldgico, a era digital, mediada por computadores; nela a comunicacao
pode ser feita por acessos virtuais a bancos de informacdes e dados,

videoconferéncias, bibliotecas eletronicas, chats e e-mails.
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Esta Ultima geracdao de EAD inclui o uso de bancos de dados
inteligentes, que criam “aprendizagem flexivel inteligente” (Taylor, 2002) e
incorporam tecnologias da Web 2.0 ou Web semantica (Anderson & Dron,
2012).

Conforme destacam Machado et al. (2013), junto com a Web 2.0 hd o
cloud computing, no qual ndo é mais necessario instalar softwares nos
computadores ou em qualquer outro dispositivo, pois 0 acesso aos programas
acontece diretamente na Internet, sendo possivel editar, acrescentar,

compartilhar e salvar diferentes tipos de arquivos.

Um ponto importante destacado por Anderson e Dron (2012) é que
nenhuma geragao, ao longo do tempo, eliminou a anterior e, portanto, tanto

o aluno, quanto o designer de EAD tiveram suas op¢des aumentadas.

O inicio de um projeto de EAD implica a escolha do AVA (Ambiente
Virtual de Aprendizagem) ou LMS (Learning Management System) (Fernandes,
Fernandes, Silva, Araljo & Cavalcante, 2010), também conhecido como
plataforma de EAD, por empregar uma infraestrutura tecnolégica com recursos

gue atendem a objetivos pedagodgicos (Machado et al., 2013).

O AVA é o espaco na Internet que possibilita a criagdo de um ambiente
educacional, quase sempre relacionado a organizacao de cursos e disciplinas,
a administracdo de conteldo e ao monitoramento dos alunos, suportando um
universo virtual composto pelo aparato tecnoldgico, pelo gerenciamento das
informacgdes, pelos individuos e por suas interacdes (Behar et al., 2013)
desenvolvidos com base em pressupostos pedagdgicos. Seu objetivo é
simplificar a administracao dos cursos, auxiliar os alunos no planejamento
individual do processo de aprendizagem e possibilitar a troca de informagdes

e conhecimento (Maia, 2012).

Varias sdao as plataformas AVA utilizadas. De acordo com estudo
recente realizado por Clarenc, Castro, Carmen Lépez e Tosco (2013), sdo mais
de 19 plataformas em uso. No Brasil, a plataforma mais utilizada é o Modular
Object-Oriented Dynamic Learning Environment (Moodle). Trata-se de um
sistema de codigo aberto, cujas vantagens estdo na disponibilizacdo e
adaptacdao segundo as necessidades de cada instituicao, sem custo envolvido
(Fernandes et al., 2010; Santos, 2012).

FUTURE STUDIES RESEARCH JOURNAL ISSN 2175-5825 SAo PAULO, V.9, N.2, P. 140 - 166, MAI //AGo. 2017



LEILA APARECIDA SCHERER WEISS, JHESSICA TAMARA KREMER, ELIZETE TARRAGO TRENTIN E CLAUDIO ANTONIO ROJO

O Moodle foi criado em 1999 pelo webmaster Martin Dougiamas, da Curtin
University of Technology, na Australia, responsavel pela administracao do AVA usado
pela universidade (Fernandes et al., 2010; Santos, 2012). Seu objetivo foi fazer um
melhor uso da Internet proporcionando as pessoas uma alternativa gratuita e livre,

que pudesse introduzi-las ao universo on-line.

Além do AVA, cabe destacar o uso dos objetos de aprendizagem (OA),
definidos como qualquer material digital (video, sons, animacdes, etc.) que
tem objetivo educativo, ou seja, um embasamento pedagdgico, dividido em

trés categorias (Machado et al., 2013):
e simples: pouca interacdo do usuario com o objeto. Ex.: texto;

e intermediario: interacdo limitada, uma fonte de informacado. EXx.:
video;
e complexo: possibilita maior interacdo e interatividade do usuario com

o objeto. Ex.: portais.

A escolha do OA é feita pelo formador e pelo gestor que devem escolher
aquele que trard mais significado para a aprendizagem do aluno (Machado et al.,
2013).

Uma forma de ter maior interatividade é a aula via satélite, que apresenta
a capacidade de atendimento a milhares de alunos simultaneamente, de diferentes
regides, com a possibilidade de atingir municipios que nao tinham instituicdes de
ensino tradicionais (Assis, 2012). A autora afirma que esse método facilita a
interacdo sincrona, por meio do envio de perguntas e participagao via chat ou voz,
garantindo a interatividade entre alunos e professores e trouxe importante
desenvolvimento e expansao da oferta de cursos EAD, principalmente cursos

superiores.

Saraiva (1995) destaca o conjunto de fungdes intercomplementares
que compdem um sistema de EAD, que sdao: a administragdo ou geréncia,
planejamento, producao, utilizacdo, acompanhamento, controle e avaliagao.
Na funcdo utilizacdo, o autor destaca a importancia do planejamento,
recepcao, orientacdo e controle da aprendizagem, utilizacdo pedagdgica,
supervisdo, treinamento de recursos humanos, equipamentos e material de

apoio, apoio logistico, acompanhamento e avaliagdo, e administracao.
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2.2 TECNOLOGIA NA PRATICA

Varias sdo as definicdes e visdes acerca do escopo e do papel da
tecnologia nas organizagdes (Orlikowski, 1992; 2000; 2009). Segundo a
autora (Orlikowski, 1992), a tecnologia ndo so6 é criada e alterada pela agao
humana, mas também usada por seres humanos para realizar alguma acéo. E
a acao continua do ser humano agindo habitualmente que objetiva e

institucionaliza a tecnologia (Orlikowski, 1992).

Inspirada na teoria da estruturagcao de Giddens (1984), que reconhece
gue as acoes humanas estao habilitadas e condicionadas pelas estruturas,
ainda que elas sejam resultado de acdes anteriores, Orlikowski (1992) propoe
gue a interacdo do homem com a tecnologia constitui a propriedade estrutural
da organizacao. Propriedades estruturais, na definicao de Giddens (1984),
consistem nas regras e recursos que os agentes humanos utilizam na sua interagao
cotidiana. Essas regras e recursos medeiam a agao humana, enquanto, a0 mesmo

tempo, sao reafirmadas por meio do uso de atores humanos.

A interacao entre tecnologia e organizacao € uma funcao dos diferentes
atores e contextos sécio-histdricos, implicados no seu desenvolvimento e uso.
Tecnologia, portanto, é fisicamente construida por atores que trabalham em
determinado contexto social e é socialmente construida por atores por meio
de diferentes significados e caracteristicas que atribuem a ela. O modelo

desenvolvido por Orlikowski é ilustrado a seguir, pela Figura 1.

Propriedades
Institucionais

Tecnologia

Agentes
Humanos

Tecnologia como um produto da agdo humana

Tecnologia como mediadora da agao humana

Condigdes institucionais da interagdo com a tecnologia
Consequéncias institucionais da interagdo com a tecnologia

a.
b.
C.
d.

Figura 1: Modelo estruturacionista de tecnologia de Orlikowski (1992)
Fonte: Orlikowski (1992, p. 410)
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A dualidade da tecnologia permite ver a tecnologia como adotada pela
agéncia humana e como institucionalizada na estrutura. Diante disso, existe a
flexibilidade na forma como as pessoas projetam, interpretam e usam a
tecnologia, considerando os componentes materiais que compdem o artefato,
o contexto institucional em que uma tecnologia é desenvolvida e utilizada e o
poder, o conhecimento e o interesse dos agentes humanos (desenvolvedores,

usuarios e gestores) (Orlikowski, 1992).

Conforme destaca Orlikowski (2000), nessa perspectiva da pratica, os
homens constituem as estruturas por meio do uso recorrente da tecnologia
(Figura 2). Regras e recursos sé existem nas e a partir das atividades dos
agentes humanos. O uso da tecnologia torna-se estruturado pela agéncia
humana, envolvendo uma composicdo de: experiéncia, conhecimento,

significados, habitos, relacdes de poder, normas e artefatos tecnoldgicos.

m
; TECNOLOGIAS EM PRATICA (regras e recursos instanciados no uso da
S tecnologia s6 existem a partir das atividades dos agentes humanos)
(=
>
ﬂ, Facilities Normas Esquemas Interpretativos
% (hardware, software) (protocolos, etiquetas) (conhecimento, experiéncias,
S hipdteses)
USO CORRENTE DA TECNOLOGIA

Figura 2: Uso da tecnologia e constituicao de estruturas
Fonte: Orlikowski (2000)

A partir dessa perspectiva orientada pela pratica, Orlikowski (2000)
aponta que hd uma maleabilidade do uso da tecnologia, que varia conforme a
propria natureza do artefato. Os artefatos conceituais, como técnicas e
metodologias expressas pela linguagem, situam-se no mais alto nivel na
hierarquia de intervencgdes possiveis. Num segundo nivel de maleabilidade do

uso, encontram-se os artefatos baseados em software.
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Essa perspectiva interativa e dinamica da tecnologia é bastante
adequada para as atividades de servico, o qual, por definicao, € um processo de
realizacdo de trabalho que envolve a acdo combinada de trabalho humano e

trabalho mecanico, realizado por maquinas e equipamentos (Meirelles, 2006).

Em funcdo disso, a definicdo adotada de tecnologia neste artigo é: a
aplicacdao de conhecimentos especificos sistematizados, ao processo de
desenvolvimento de bens e servicos, envolvendo dindmica e
interativamente, pessoas, habilidades, artefatos e organizacdes, para

alcancar fins determinados.

2.3 COMPETENCIA TECNOLOGICA

De acordo com os autores ligados a visdao baseada em recursos (RBV),
competéncias referem-se a habilidades e conhecimentos que os gestores
desenvolvem individual e coletivamente para melhorar, recombinar e mudar

0S servicos que os seus recursos oferecem (Penrose, 2006).

O conceito inicial de competéncia estava relacionado com a busca de
uma abordagem mais efetiva para o processo de escolha de pessoas em
organizagoes. Em seguida, ele foi ampliado para dar suporte a processos de
avaliacao de pessoas e para orientar agdes de desenvolvimento profissional. O
conceito de competéncia inclui também a caracterizacdo de demandas para
certos cargos ou para fixar agdes ou comportamentos efetivos esperados. O
conceito evoluiu e hoje inclui a ideia de agregacao de valor e de entrega em

determinado contexto (Fischer, Dutra, Ruas & Nakata, 2006).

De acordo com Ruas (2005), a nocdao de competéncia envolve
conhecimento, habilidades e atitudes, gerando a capacidade de entrega com
certo desempenho. O autor argumenta que a nogdao de competéncia aproxima-
se mais da capacidade de combinar e mobilizar adequadamente recursos ja
desenvolvidos do que de um estoque de conhecimentos e habilidades. Essa
nocao esta relacionada com eventos em que novos problemas colocados pelo
ambiente mobilizam a atividade de inovagao (Zarifian, 2008). Trata-se do

conceito de competéncia como agao (Sandberg, 2000; Le Boterf, 2003).

De acordo com Sandberg (2000), o conceito de competéncia requer

uma visao do desempenho humano na realizacdao do trabalho (human
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competence at work). Nesse sentido, a identificacdo das competéncias requer
uma visdo interpretativa, baseada no contexto e na experiéncia de cada

individuo.

No nivel especifico da firma, os estudos de competéncia tecnoldgica
envolvem atributos técnicos ligados ao desenvolvimento de produtos e processos
(Danneels, 2002; Oakey, 2003), como atributos comportamentais, relacionados
as habilidades de analise e uso da tecnologia (Sandberg, 2000; Ko & Lu, 2010),
e atributos de gestao, ligados a estratégia e ao mercado (Afuah, 2002). Sdo
estudos geralmente aplicados a industria, em decorréncia, os indicadores
utilizados nem sempre se adéquam as atividades de servico, como é o caso de

patentes e gastos de P&D.

De acordo com Fransman (1984), as capacidades tecnoldgicas envolvem
habilidades, conhecimento e experiéncia necessarios para: i) busca e selecao de
alternativas tecnoldgicas; ii) dominio de tecnologias selecionadas e uso eficiente
destas na transformacgao de insumos em produtos; iii) adaptacdo de tecnologias para
condicbes especificas de producdo e demandas locais; iv) obtencdao de
melhoramentos tecnoldgicos a partir de inovagdes incrementais; v) instituicdo de

atividades de pesquisa e desenvolvimento; vi) desenvolvimento de pesquisa basica.

De acordo com Lall (1992), a capacidade tecnoldgica envolve ndo s6 a
habilidade técnica, mas também a habilidade de investimento e de
coordenacao. Nesse sentido, envolve trés tipos de capacidades: i)
investimento; ii) producdo; iii) coordenagao (/inkage).

As capacidades de investimento estdao relacionadas as habilidades
necessarias para identificar, preparar e obter tecnologia para design,
construcdao, equipamentos, equipe, dentre outros. Sdo habilidades
fundamentais na definicdo da eficiéncia tecnoldgica. A capacidade de
producao envolve desde habilidades basicas como controle de qualidade,
operagao e manutengao até pesquisa, design e inovacao. As habilidades de
producao determinam nao s6 como as tecnologias sdao operadas e
melhoradas, mas também os esforcos internos a firma para absorver novas
tecnologias ou imita-las. As capacidades relacionais incluem as habilidades
necessarias a transmissdo e recebimento da informacdo, componentes ou
matéria-prima, de fornecedores, consultores, firmas de servicos e

instituicOes tecnoldgicas. (Lall, 1992).
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Essas trés capacidades variam em grau de complexidade, sendo as
capacidades basicas acumuladas a partir de rotinas de producdo e as intermediarias
ou avancadas a partir de esforcos explicitos de capacitacdo, como a instituicao de

atividades de pesquisa e desenvolvimento.

Esta pesquisa esta orientada segundo o pressuposto fundamental de
que o desenvolvimento da competéncia tecnoldgica em servigos ocorre a partir
do uso da tecnologia, em coordenagao com recursos humanos, e dos seus
impactos nas praticas organizacionais. A interacdo entre tecnologia e
organizacao é funcao dos diferentes atores e do contexto sécio-histérico, o que
implica variagdes tanto do ponto de vista do desenvolvimento e uso da

tecnologia quanto da formagao das competéncias tecnoldgicas.

O modelo proposto (Figura 3) considera que um processo ciclico
de desenvolvimento da competéncia tecnoldégica da organizacdo é
constituido por trés pilares: tecnologias utilizadas, agentes humanos
(desenvolvedores, gestores e usuarios finais) e praticas envolvidas no
uso dessa tecnologia, a qual é projetada e desenvolvida pelos gestores
e desenvolvedores e disponibilizadas para utilizagdo dos gestores e ou
usuarios finais (1). A utilizacdo da nova tecnologia leva ao
desenvolvimento de novas praticas (2). As praticas vivenciadas pelo
grupo (desenvolvedores, gestores e usuarios) serdo integradas ao
conjunto de competéncias do grupo (3) e também influenciarao o
desenvolvimento da prépria tecnologia, que sofre alteragdes recorrentes
em relacdo ao projeto original (4). Essa interagdo recorrente entre a
tecnologia, os agentes humanos e a pratica influencia o
desenvolvimento da competéncia tecnoldégica da organizacdo, que é&,

portanto, o resultado desse processo ciclico.
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] Praticas do
Tecnologias de EAD Ensino a Distancia

Competéncia Tecnolégica
da Organizacao

Agentes Humanos
(gestores; desenvolvedores;
usuarios)

Figura 3: Modelo de desenvolvimento de competéncia tecnoldgica

Fonte: elaborada pelos autores

Esses pilares de desenvolvimento da competéncia tecnoldgica

constituem as metacategorias analisadas nesta pesquisa.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa é um estudo exploratério uma vez que consiste na
descricdo e na compreensao de determinado fenédmeno (Blaikie, 2003), neste

caso, as competéncias tecnoldgicas em servigos.

Foi realizada uma pesquisa qualitativa interpretativa basica. Buscou-se
atender aos objetivos especificos de identificar as tecnologias utilizadas no

segmento de EAD bem como as especificidades no uso da tecnologia.

Foram coletados dados primarios por meio de entrevistas realizadas
com desenvolvedores e usuarios (gestores e usuarios finais) de tecnologias de
EAD. Entrevistaram-se seis agentes no segmento de EAD, sendo trés no
segmento de e-learning corporativo, da empresa Kaptiva (sécio-diretor,
gerente e gestor usuario), e trés no segmento de educacdao a distancia no
ensino superior. No segmento de ensino superior, foram entrevistados um
especialista em tecnologias educacionais, ligado a Universidade Estadual de
Campinas (Unicamp), e dois usuarios (gestor e coordenador de polo), ligados

a Universidade de Franca (Unifran).
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Segundo Patton (2002), ndo ha regras para o tamanho da amostra em
pesquisas qualitativas, o recomendado é que exista um numero minimo de
participantes que responda de maneira razoavel ao problema de pesquisa.
Considerando o carater dual da tecnologia nas organizacdes, em que producao
e uso se inter-relacionam de maneira dindmica no tempo e no espaco, foram
realizadas entrevistas com trés perfis de entrevistados: desenvolvedores,

usuarios gestores e usuarios finais (equipes das empresas).

O roteiro de perguntas aplicado foi semiestruturado, com algumas
guestdes relativas as caracteristicas da tecnologia adotada e as competéncias
tecnoldgicas desenvolvidas. Em linhas gerais, os seguintes aspectos foram
contemplados no roteiro das entrevistas: i) perfili dos agentes
(desenvolvedores e usuarios): conhecimentos, habilidades e atitudes; ii)
tecnologia: definicdo; tecnologias utilizadas, tecnologias fundamentais e de
fronteira, estrutura do sistema de informagao, adocao (motivos do uso) e
forma de desenvolvimento (interno ou terceirizado); iii) tecnologia e usuarios:
processos de desenvolvimento, implantacdo e atualizacdo tecnoldgica; iv)
tecnologia e resultados: praticas organizacionais, competéncias individuais,
investimentos adicionais, vantagem competitiva, desempenho econémico e

operacional

4 APRESENTAGAO E ANALISE DE DADOS

Nos procedimentos de analise de dados, seguiu-se o modelo de analise
textual proposto por Flores (1994), que se baseia num sistema de
metacategorias e categorias. A estruturacao das categorias em metacategorias
leva a construcdo do sistema de categorias, conforme definido pelo autor. As
quatro metacategorias desta pesquisa sdo: tecnologia, processos, mudancas e

impactos econdmicos.

4.1 TECNOLOGIA

Na visao do desenvolvedor de e-learning corporativo, tecnologia em
EAD é ampla, podendo envolver ndo apenas OAs, mas também incluir a

plataforma, em que esses objetos e conteudos vao ser hospedados: "A gente
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tem a tecnologia nos objetos e tem a plataforma. Entdo sdo duas coisas que
sdo intensas. No objeto, a forma de fechamento desse nucleo duro pode ser
muita coisa. Eu posso pegar um PDF, colocar no site e falar que isso é e-
learning, porque de fato isso é. Mas eu posso ter uma pagina em HTML ou eu
posso ter animagdes em Flash ou jogos simuladores ou um video. Tudo isso é
e-learning [...] E ai depois, tem a tecnologia da plataforma. Onde vocé vai

hospedar esses conteudos...” (desenvolvedor - sécio diretor).

No segmento de ensino superior, a tecnologia, na visao do Gestor de
Polos Universitarios, esta relacionada a funcao que ela cumpre de "levar o
ensino de qualidade a centros distantes..., um papel importante hoje, que é
levar o ensino de qualidade para muitos brasileiros" (gestor de polos
universitarios).

Na visao do coordenador de polos universitarios, a tecnologia de EAD
esta ligada as ferramentas, os meios, que possibilitam levar a informagao com
mais rapidez para as pessoas: "... um meio de transporte, é o caminho de vocé

levar a informacdo as pessoas” (coordenador de polos universitarios)

Interessante observar na visdao do usuario especialista em Tecnologias
Educacionais, uma perspectiva que, além da distédncia, foca no processo de
aprendizado, denominado por ele de "aprendizagem por investigagao". Para
ele, na caracterizagao da tecnologia de EAD, ndo importa o dispositivo utilizado
(celular, tablet ou computador), mas "como esta sendo feita a mediagdo entre

a informacdo e o que o aluno esta fazendo”.

Nesse sentido, ndo importa onde o aluno estd, o relevante é "o aluno
ativo, buscando informacdo e usando essa informacdo para resolucao de
problemas”. O papel do professor nesse processo é de '"certificagao",
proporcionando o sistema adequado de modo que o aluno cumpra o

solicitado.

"O foco ndo esta na tecnologia. Do jeito que ele esta fazendo aqui, ndo
interessa... Ele pode estar na biblioteca lendo um livro. [...] O que a gente tem
qgue pensar ... é: como eu monto esse esquema, de modo que esse sujeito
possa ter acesso a informacdo, para ele ndo sair catando, procurando?”

(usuario especialista em Tecnologias Educacionais).
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Na visdo desse entrevistado, o foco esta no que é feito por professores
e alunos, numa visao congruente com a proposta estruturacionista de
abordagem da tecnologia proposta por Orlikowski (2000), em que 0 uso e a
estruturagao da tecnologia inicia-se com a agao humana, fazendo emergir
estruturas por meio da interagao recorrente entre pessoas, tecnologias e agao
social. Nesse sentido, ele cita o exemplo de uma ferramenta de ensino,

denominada ToolDo, voltada para o uso de base de dados.

Em relacdo as plataformas utilizadas, no segmento de e-learning, o
Moodle é a ferramenta mais comum. Embora aponte restricobes de
funcionalidades, o entrevistado destaca que a plataforma é de facil uso, pois
nao é necessario ser um programador para utiliza-la. Além da funcionalidade,
o entrevistado pontua seu baixo custo. "[...] o Moodle é friendly. Se vocé usar
ele no basico, ndo precisa ser um programador... o0 Moodle é uma opcdo muito

mais barata” (desenvolvedor - socio diretor).

As plataformas usadas no segmento de ensino universitario sao,
conforme afirma o gestor de polos universitarios, uma composicao de portal
(plataforma virtual) com material impresso e os proprios polos, onde o
aluno interage presencialmente. As plataformas virtuais, utilizadas no polo do

interior de Sao Paulo, incluem o Tecfad e o Blackboard.

Na Unifran, segundo o gestor coordenador de polos, todo o sistema de
EAD é criado, produzido e gerenciado internamente. A universidade tem portal
proprio e ndo utiliza produtos de prateleira, desenvolvendo todo o conteldo
internamente (criacao/gravacao de aulas, materiais de apoio, tutoria, etc.).
Tanto o desenvolvimento quanto a atualizacdao sao feitos a partir das
necessidades da instituicdo, e apenas algumas atividades, como divulgagao e

atendimento aos alunos, sao feitas pelos polos.

Na Unicamp, segundo o usuario especialista em Tecnologias
Educacionais, a plataforma utilizada é toda TelEduc, desenvolvida pela
universidade em 1998, mas o Moodle também tem sido disponibilizado para
escolha de alunos e professores.

O Moodle, segundo o entrevistado, apesar de bastante popular, é
"complicado, muito confuso"” exigindo adaptagdes. Na sua avaliagao como

usuario, o bom é evitar alteragdes, para isso a plataforma deve ser mais
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padronizada. Nesse sentido, ele cita também o Sacai, plataforma parecida

com o TelEduc.

Além das plataformas virtuais, o entrevistado destaca o uso de
ferramentas para gerar material, como o ToolDo, que, segundo ele, "ndo tem
nada a ver com EAD", sendo utilizada pelos professores para desenvolver
material didatico para uso em sala de aula. E uma ferramenta livre, com

manual de instalagdo e uma base de dados.

Na avaliagcdo do desenvolvedor de e-learning corporativo, a estrutura
do sistema de informagao (hardware, software e pessoas) varia conforme o
porte e a demanda da empresa. A infraestrutura inclui equipe de produgao e

de gestao.

No caso do segmento de ensino superior, a Unifran possui sete estudios
e um grupo de seis a oito pessoas de atendimento. Em termos de sistema de
informacdo, inclui, além do servidor préprio, um software para transmitir as
aulas ao vivo. No polo do interior de Sao Paulo, o pessoal envolvido na gestao
do sistema é composto por quatro pessoas, incluindo a coordenadora. Na sua
avaliagdo, a estrutura € muito simples, com "um software de Internet, um
Flash Player, um Adobe", é possivel "fazer, tanto aulas presenciais, como
virtuais". Além do pessoal, a entrevistada citou a infraestrutura de

telecomunicagao, com duas bandas largas.

Quanto a Unicamp, o usuario especialista em tecnologias educacionais
destaca a estrutura do Grupo Gestor de Tecnologias Educacionais (GGTE), com
seis pessoas exercendo funcgOes diversas, "duas para revisdo e material
midiatico, se é proprietario ou ndo, e quatro pessoas que fazem a geracao de
simulagdo, animacgao, video". Todavia professores também se envolvem na
geracao de material didatico, além dos alunos de mestrado e doutorado, que

sao tutores dos cursos.

Em relagdo a infraestrutura de EAD, o entrevistado destaca que "esta
tudo centralizado no Centro de Computacdo”. O acesso é todo via Internet e o
uso da tecnologia é livre, inclusive com estimulo ao uso de bases de dados. O
entrevistado destaca também a necessidade de ampliacdo da capacidade de
armazenamento de dados, como sistemas nas nuvens e de blades (sistema de
memoédria de computadores com varios processadores atuando

simultaneamente).
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No segmento de ensino universitario, na visdao do gestor de polos
Universitarios, "a tecnologia esta muito mais rapida”. O uso do tablet e do
celular proporcionam novas possibilidades: "De repente vocé clica la e tem a

sua aula disponivel. E isso vai melhorar muito”.

Por outro lado, segundo o coordenador de polos Universitarios, ele nao
conhece "nenhuma tecnologia inovadora, nada tao diferente do que se utiliza

ja hoje”, mas acredita que novas devam surgir.

Além do uso de dispositivos e veiculos de comunicacdo voltados para
mobilidade, como o Skype, o usuario especialista em Tecnologias
Educacionais, numa perspectiva ampla de uso de tecnologias educacionais,
destaca o uso de técnicas de aprendizagem baseada na solugao de problemas
(sigla em inglés PBL - problem based learning), como o Flipped Classroom,
utilizado no Massachusetts Institute of Technology (MIT). "Assim, em matéria
de tecnologias educacionais, eu ndo vou falar de educacdo & distdncia. E o
Flipped Classroom. Esse é o gol para a gente poder chegar 14. E, o MIT j& faz

isso faz tempo."”

4.2 TECNOLOGIAS E USUARIOS

O processo de desenvolvimento das tecnologias de EAD, notadamente
o]
e-learning corporativo, deu-se de forma totalmente interna a empresa.
Conforme relata o entrevistado desenvolvedor - sécio diretor, o treinamento
pela Internet era uma novidade a época em que ele decidiu entrar no

segmento.

No ensino universitario, a Unicamp foi pioneira no desenvolvimento de
uma plataforma prépria (TelEduc), fruto de uma iniciativa do Nucleo
Interdisciplinar Aplicado a Educacdo, que trabalhava com as tecnologias da

informagdo nas escolas.

Na Unifran, a EAD iniciou-se com a compra de um software para
transmissdo de aulas, que posteriormente sofreu uma série de adaptacgoes.
Segundo o gestor de polos, "a implantacdo... ndo foi nada facil”". Toda a

atualizacdo, segundo ele, é feita dentro da universidade. A principal motivagao
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para a atualizacdo é uma mescla de competicdo, de "olhar os concorrentes”,

até treinamentos e participacdes em feiras, inclusive internacionais.

A implantacdo do EAD na Unicamp, segundo o usuario especialista em
Tecnologias Educacionais, sofreu varios entraves, principalmente por parte dos
alunos, inclusive com greves. Em funcao disso, nota-se que a instituicao
adotou uma politica mais aberta, no sentido de ndo impor as novas
tecnologias, bem como adotar uma orientacdo mais ampla de tecnologias
educacionais, ndao necessariamente voltadas para o EAD. Isso explica, por
exemplo, por que os professores hoje adotam o Moodle, e nao o TelEduc,

plataforma propria da Unicamp.

Com essa nova orientacao para o uso das tecnologias educacionais
mais interativas e livres, segundo o entrevistado, os professores envolveram-
se mais, tornando-se mais ativos no processo de desenvolvimento. Como
resultado, a participacao dos alunos tem sido mais intensa e criativa, ao

mesmo tempo que o professor tem mais flexibilidade de trabalho.

Em funcdo de uma politica mais “solta” de uso da tecnologia, nota-se
gue nao ha cobranca dos alunos. Nesse sentido, a instituicdo esta fazendo um
levantamento sobre como essas tecnologias sao utilizadas, e mesmo o

treinamento ndo é sistematizado.

Nos polos de EAD da Unifran, segundo o gestor dos polos
universitarios, foram realizados "muitos investimentos em capacitacao,
treinamento e postura". Essa declaracao confirma-se na fala da coordenadora
de um dos polos da universidade, quando afirma que, apesar de no inicio nao
existir treinamento interno, a instituicdo evoluiu para reunides semanais de

feedback para discussao de conteudo e de infraestrutura tecnoldgica.

Ja para o desenvolvedor de e-learning corporativo, nao ha treinamento
interno sistematico, apenas, de vez em quando, alguns workshops. Além
desses, o0 entrevistado busca treinamentos oferecidos por empresas
especializadas. Além disso, a busca por profissionais tem se dado a partir de
egressos de cursos em instituicdes de ensino: "“Treinamento interno, nosso,
ndo temos. De vez em quando, a gente faz alguns workshops internos”.

(desenvolvedor - sécio diretor)
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A competéncia dos usudrios, no segmento especifico de e-learning
corporativo, reflete, segundo o desenvolvedor, a prépria origem do segmento.
E uma combinacdo de profissionais com competéncia em publicidade,
programacao de sites, pedagogia e recursos humanos. O entrevistado destaca
o tutor como profissional que deve possuir competéncias relacionadas ao
dominio das tecnologias utilizadas (ligadas a comunicagao em midias sociais)

e, a0 mesmo tempo, ser um facilitador.

Interessante observar que, diferentemente do EAD académico, no e-
learning corporativo, de acordo com o desenvolvedor de e-learning
entrevistado, o professor é ausente: "No corporativo é muito raro vocé ter a
figura do professor. A maioria dos cursos sdo autoinstrucionais. Eles ndo
guerem essa dindmica de turma. Entdo, vocé vai la, faz um curso que a pessoa
vai clicando, interagindo e no final ela faz uma avaliacdo e ok. E muito rara a

figura do professor” (desenvolvedor — sécio diretor)

Ja, diferentemente da visdo do usuario especialista em Tecnologias
Educacionais, na visao do desenvolvedor de e-learning, o professor no EAD
académico, embora atue significativamente, poderia ser "descartavel”, ja que,
na sua opinidao, "o professor ndo é importante", pois o conteldo esta disponivel

e nem sempre ele sabe escrever um livro didatico.

Na visdo do gestor de polos universitarios, o EAD exige
desenvolvimento de novos recursos e habilidades, como falar para uma

camera e ser motivador.

Interessante observar que o aluno do e-learning corporativo &, na
avaliacdo do desenvolvedor, bastante ativo, ja que é uma "oportunidade de
desenvolvimento", mas essa postura favoravel ou ndo ao EAD depende do
departamento de Recursos Humanos (RH) do ambiente corporativo. Como
critérios principais, o entrevistado cita o baixo custo, a atratividade ("tem que
ser muito vistoso").

Além disso, as vezes a postura do RH é muito "impositiva", o aluno
"tem que clicar todas as telas para passar para a proxima", dificultando a

navegabilidade.

Em contrapartida, o aluno académico surpreende-se com o grau de

exigéncia do ensino a distancia: "... é muito puxado fazer um curso a distéancia.
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s

E muito mais puxado do que fazer um curso presencial” (desenvolvedor -
socio-diretor)
Conforme destaca o coordenador de polos universitarios, o ensino a

distancia exige seriedade e vontade de aprender, pois é preciso ser autodidata.

4.3 TECNOLOGIAS E RESULTADOS

A implantacao do e-/learning corporativo, de acordo com a avaliagao do
desenvolvedor de e-learning, tem como impacto a reducdo de custo, seja a
reducao de custos de "deslocamento, hotel, conciliar agenda, tirar o
profissional do trabalho”, ou mesmo a de replicagdo do treinamento,

notadamente quando ha muitos alunos.

Por outro lado, no EAD académico, embora o objetivo seja redugao de
custos, é improdutiva uma turma entre 20 e 40 alunos, pois é dificil promover

a dinamica em salas de aula acima desse patamar.

Na avaliacdo do gestor de polos universitarios, o EAD proporciona maior
rentabilidade para qualquer instituicdo, pois "é uma estrutura mais enxuta, viavel,
com possibilidade de uma melhor qualidade". Essa é uma tendéncia para qualquer
instituicdo que busque esses resultados, "tanto é que grandes instituicbes
internacionais estdo adquirindo empresas, universidades no Brasil". O desempenho

econdmico efetivo, entretanto, conforme afirma o entrevistado, ainda nao ocorreu.

Na visdo do coordenador de polos universitarios, o EAD ¢&
"extremamente lucrativo", pois é possivel utilizar uma aula gravada por "no
minimo cinco, seis anos". Ao mesmo tempo em que é lucrativa, a atividade
exige investimentos constantes. O desenvolvedor de e-learning destaca a
necessidade de adaptacdao ao tablet, pois é necessario outra linguagem e
redimensionamento: "Entdo o que esta na tela do computador, se vocé reduzir
e colocar aqui, ndo cabe. Aquele click que vocé tinha que dar naquela tela é

impossivel...” (desenvolvedor — sdcio diretor)

No caso do EAD académico, os entrevistados destacam como muito
altos o crescimento e a necessidade de investimento. De acordo com o
coordenador de polos universitario, a medida que a qualidade dos programas

e ferramentas melhora, tornam-se necessarios investimentos em novos
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equipamentos e Internet. Além disso, o gestor de polos universitarios aponta

a necessidade de "uma biblioteca basica e fundamental em cada polo".

Na opiniao do desenvolvedor de e-learning, apesar do incentivo de
reducdo de custo, o impacto efetivo, notadamente no corporativo, s6 vem a
partir da criacao de uma cultura de e-learning, desenvolvida a partir do uso.
Mas, segundo o entrevistado, é dificil desenvolver essa cultura, pois o e-
learning ainda é visto como fuga do trabalho. Apesar disso o e-learning
corporativo, ainda segundo o mesmo entrevistado, € uma tendéncia, uma
modalidade que complementa o presencial, e ndo é possivel as empresas
serem refratarias, ja que em alguns casos é uma necessidade, como nas redes

de franquias.

No ambiente corporativo, por exemplo, grandes redes atacadistas,
como o Armazéns Martins, tém utilizado o treinamento EAD para obter
vantagem competitiva. Por meio da Universidade Martins, a empresa tem
formado pequenos varejistas para criar vinculo entre fornecedor e varejo,

garantindo exclusividade de vendas.

A vantagem competitiva para o desenvolvedor de e-learning,
notadamente para o pequeno desenvolvedor, reside essencialmente na
diferenciacao (atencdo e acompanhamento do cliente), pois a concorréncia

com grandes empresas tem sido prejudicial.

Nesse sentido, notadamente para as universidades, segundo a visao
do desenvolvedor de e-learning, a vantagem competitiva do EAD é visivel, uma

vez que é possivel ofertar cursos com alta qualidade.

A qualidade também é destacada pelos entrevistados do segmento de
ensino universitario, uma vez que, segundo o gestor de polos universitarios, o
crescimento da universidade precisa se dar "ndo s6 com o numero de alunos,

mas mantendo qualidade de ensino”.

O EAD, segundo o gestor de polos universitarios, "ndo sé atende a
qualidade, como muitas vezes até supera. Os resultados podem ser vistos nas
provas do Enade, da educacao a distancia, que refletiu no presencial".

Além dos impactos em termos econOmicos e de qualidade, ha
mudancas nas praticas organizacionais e nas competéncias. No segmento de

ensino universitario, as principais mudancgas ocorrem nas praticas de ensino.
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Na visao do gestor de polos universitarios, a principal é a velocidade.
Ha "uma necessidade de resposta mais veloz, seja na tramitacdo dos
documentos ou em uma resposta da tutoria”. Outro impacto &, para 0 mesmo
entrevistado, a melhoria na qualidade do ensino, pois "é possivel gerenciar o

aluno... fazer com que ele absorva muito mais informacgoes”".

No caso do e-learning corporativo, a despeito de ja existirem sistemas
de avaliacao/feedback de aprendizado, de acordo com o desenvolvedor de e-

learning, esses impactos nao sao medidos.

De acordo com o gestor de polos universitarios, as mudancas nas
competéncias do professor a partir das praticas de EAD sdo inUmeras, pois
"falar para uma camera e vocé conseguir ser motivador, conseguir transmitir,

requer uma série de habilidades".

O EAD promove uma ampliacao do leque de melhorias disponiveis
ao professor, pois, conforme destaca o coordenador de polos universitarios,
ele "pode fazer diversos cursos para melhorias... criar suas proprias

animacoes”, além de ter acesso a "informacoes e dados".

Em relacdo as mudancas nas competéncias dos alunos, o coordenador
de polos universitarios destaca o proprio "contato com a tecnologia”. Essa
exigéncia fez com que o EAD hoje seja visto como sério, pois, "todo mundo
achava que era compra de diplomas e esquecia a parte que o aluno precisa

fazer, aprender, entrar na plataforma, estudar e ser muito autodidata”.

As mudancas exigidas nas competéncias do professor envolvem
também mudanca de atitudes. De um lado, conforme avalia o usuario
especialista em Tecnologias Educacionais, o professor se incomoda com as
novas tecnologias educacionais, por exemplo, com o aluno que utiliza celular.
Mas, para o entrevistado, o importante é ndo confrontar o aluno, mas, sim,

criar condi¢cOes para ele utilizar as novas ferramentas.

Por outro lado, o professor muda sua atitude ao perceber que o uso
das tecnologias de EAD proporciona maior organizacao, menos papel, e os
alunos também gostam dessa organizagao, pois da maior previsibilidade.

J4, na visao do usuario especialista em Tecnologias Educacionais, outra
mudanca proporcionada por essas tecnologias é a otimizacao do tempo em

sala de aula.
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Como resultado, os mecanismos de avaliacao também mudam, a
presenca em sala, por exemplo, ndo é mais relevante e o importante é o aluno
resolver o problema proposto pelo professor e entregar os relatérios nas datas
solicitadas. O papel do professor é ser certificador e consultor, ajudando o

aluno a resolver problemas.

A mudanga na dindmica da aula presencial, com menos tempo em sala,
gera mais liberdade e flexibilidade, mas, por outro lado, exige do aluno
responsabilidade com prazos e resultados, o que exige também senso

critico.

O resultado principal da utilizagao das tecnologias baseadas na solugao
de problemas €, segundo o usuario especialista em Tecnologias Educacionais,
a reducdo do indice de reprovacdo. E, nesse processo de aprendizagem
investigativa, até aumenta o nivel de presenca, pois o aluno passa a interessar-

se mais pelo ambiente de estudo.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo geral deste estudo foi identificar as competéncias tecnoldgicas
em servicos, de acordo com as especificidades inerentes a essas atividades, tendo
como pressuposto que desenvolvimento da competéncia tecnoldgica em servigos
de EAD ocorre a partir do uso da tecnologia, em coordenagdo com recursos

humanos; e os seus impactos nas praticas organizacionais.

Observou-se que as tecnologias utilizadas vao além das plataformas
de ambientes virtuais, englobando sobretudo objetos de aprendizagem
(videos, material impresso, etc.) que proporcionam a realizagdao do ensino a
distancia.

O envolvimento dos usuadrios é intenso, seja na adaptacao da
plataforma, seja no desenvolvimento de conteiddo. Nesse sentido, nota-se
maior apropriagcao da tecnologia.

Nota-se também que o uso de plataformas EAD é uma tendéncia ditada
pela concorréncia, mas a forma como as instituicdes utilizam essas plataformas
varia. As duas instituicbes analisadas (uma publica e outra privada)

apresentam diferentes dinamicas quanto a articulacdo de conhecimento,
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habilidades, pessoas e artefatos que, em conjunto, definem as competéncias

desenvolvidas.

Na instituicdo publica, a politica de uso das plataformas e a dinamica
em aula é mais livre, o que sinaliza o desenvolvimento de novas técnicas de
aprendizagem, pautadas pelo desenvolvimento do senso investigativo e critico
dos alunos. Em contrapartida, na instituicdo privada, a politica de uso mais

direcionada proporciona um maior gerenciamento do aluno.

Conforme o usuario especialista em tecnologias educacionais aponta,
com o avancgo da Internet e o uso crescente de dispositivos mdveis, é preciso
mudar as praticas de ensino, pautadas na aprendizagem investigativa. Para
isso é preciso ir além da tecnologia e desenvolver novas técnicas de

aprendizagem pautadas na solugdo de problemas.

Em conjunto, a articulacao de conhecimento, habilidades, pessoas e

artefatos definem competéncias tecnoldgicas distintas.

As principais fontes de capacitacdo dos usudrios das tecnologias de
EAD sao o treinamento a distancia e a pratica no ambiente de trabalho, sendo
as vezes aplicados treinamentos presenciais. O conhecimento basico de
informatica e das rotinas e procedimentos para utilizagdo da plataforma virtual
sao os mais importantes para utilizagao das tecnologias de EAD, na avaliagao

dos respondentes.

Em relacdo as habilidades necessarias para utilizacdo das tecnologias
de EAD, os respondentes destacaram compartilhamento de conhecimento,
analise e solugdo de problemas e execucao ordenada de tarefas. Do ponto de
vista das atitudes desejaveis para utilizacdo das tecnologias de EAD, os
respondentes apontaram como muito importante a aceitacdao do novo, a busca
de novos conhecimentos, a colaboracdao com os colegas de trabalho e o

interesse em aprender novas tecnologias.

Em funcdo do tamanho restrito da amostra, ha restricdes de
generalizacdao. Espera-se que, com a ampliagdao do escopo, por meio de uma
pesquisa quantitativa, se possa avancar na identificacdo dos fatores

componentes da competéncia tecnoldgica em servicos.
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