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RESUMO

O presente estudo tem por objetivo principal a identificacdo e caracterizagdo das
competéncias fundamentais requeridas ao tutor para atuar em programas de educagdo a
distancia mediados pela internet, utilizando o caso do curso de gradua¢cdao em Administragdo,
modalidade a distancia, da Escola de Administracao da Universidade Federal do Rio Grande
do Sul. A motivagdo para a realizagdo deste estudo surgiu das dificuldades enfrentadas pelas
instituicdes de ensino superior em capacitar profissionais para atuar como tutores em cursos
on-line, dada a velocidade com que a modalidade a distancia vem crescendo no Brasil, e a
propria necessidade de identificar quais recursos sdo fundamentais para o trabalho dos
tutores. Neste contexto, a pesquisa parte de um referencial tedrico sustentado pelas seguintes
temdticas: educagdo a distdncia e competéncias, com €nfase nas contribui¢des de Zarifian
(2001) — nogdes de competéncia, evento, comunicagdo e servico — ¢ Le Boterf (1999) —
conceitos de competéncia e recursos. A partir de tais conceitos obtidos durante o estudo
bibliografico, foi elaborada a pesquisa exploratéria, composta de uma etapa de coleta de
dados e de andlise do caso do curso de graduacdo em Administracdo, modalidade a distancia,
da Escola de Administracdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Na etapa de
coleta de dados, foram realizadas entrevistas com 13 tutores, 03 coordenadores de pdlo, 02
gestores e 05 alunos e foram analisados documentos do curso. Durante a execucdo do estudo,
o pesquisador atuou como Coordenador de Tutoria do curso em questdo, sendo, entdo, um
observador participante. Apds a triangulacdo dos dados e retorno ao referencial tedrico,
iniciou-se a etapa de andlise. Os documentos foram analisados por andlise documental e as
entrevistas por andlise de contetido. Ao final da andlise, os resultados obtidos foram duas
competéncias fundamentais: atendimento aos alunos e interacdo com a equipe de EAD para
trocas de informacdes, conhecimentos e inovacdes, além de um conjunto de recursos:
pessoais, de conhecimentos e de habilidades, que sdo os elementos que possibilitam aos

tutores agir com competéncia nos cursos de EAD mediados pela internet.

Palavras-chave: Competéncias, recursos, educacio a distancia, tutor.



ABSTRACT

The present study aims to identify and characterize the fundamental competences required to
the online tutors for working in internet based distance education programs. The case study
was done on the undergraduate management course at the Management School of Federal
University of Rio Grande do Sul. The motivation for this study emerged from the difficulties
faced by universities on training teachers to work as online tutors, considering the huge
growth distance education programs in Brazil and the intrinsic need for identifying which are
the fundamental resources for the online tutors job. Within this context, this research initiates
based on a theoretical frame of reference supported by the following topics: distance
education and competences, emphasizing the studies of Zarifian (2001) — notion of
competence, event, communication and service — and Le Boterf (1999) — concepts of
competence and resources. Initiating from these concepts gathered during the literature
review, an exploratory research was developed, including a stage of collects of data and an
analysis of the undergraduate management course at the Management School of Federal
University of Rio Grande do Sul. Documents and interviews with 13 online tutors, 03 class
coordinators, 02 managers and 05 students were analyzed. During the present study, the
author worked as an online tutor coordinator on the case study course, characterizing himself
as a participant-observer. After the triangulation and the return to the theoretical frame, the
analysis was initiated. The documents were analyzed by documental analysis and the
interviews by content analysis. As results, two fundamental competences were obtained:
students attendance and interaction with distance education program colleagues for
information, knowledge and innovation exchanges. It was also obtained a group of personal,
knowledge and skills resources which able online tutors to act with competence on internet
based distance education programs.

Key words: Competences, resources, distance education, online tutor.
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INTRODUCAO

Os sistemas educativos estdo submetidos a novas restricdes com relagio a quantidade,
a diversidade e a velocidade de evolucdo dos saberes. Os dispositivos de formacgdo
profissional e continua estdo saturados. A demanda por formacdo é maior do que nunca, as
universidades estdo lotadas e quase metade da sociedade estd, ou gostaria de estar, na escola
(LEVY, 1999).

Para dar contas dessas demandas considerando tais contingéncias, uma das aplicagcdes
possiveis da educagdo a distancia (EAD), entdo, é desenvolver ambientes e metodologias que
propiciem aprendizado remoto, isto €, no qual um ou mais alunos possam vivenciar
experiéncias de aprendizagem em local fisicamente diferente de onde os recursos
instrucionais se encontram (NAKAYAMA e SILVEIRA, 2004).

As inovagdes tecnoldgicas em sistemas de comunicacdo, ocorridas principalmente
desde a tultima década do século XX, certamente ajudaram a criar uma atmosfera favoravel
para a EAD se tornar uma modalidade difundida no meio académico, deixando para tras,
gradativamente, o rétulo de possuir qualidade inferior ao modelo tradicional de ensino.

Lévy (1999), citando um estudo de Gordon Davies e David Tinsley, de 1994, destaca
que os especialistas nesse campo reconhecem que a distin¢g@o entre ensino presencial € ensino
a distdncia seré a cada dia menos pertinente, visto que os usos das redes de telecomunicagdo e
dos suportes multimidia interativos vém sendo progressivamente integrados as formas mais
cldssicas de ensino.

Neste contexto, a EAD encontra espagco para estar mais presente no cotidiano das
instituicdes de ensino superior (IES), onde o ensino a distancia voltado a comunidade
discente, principalmente mediado pela internet, vem exercendo um papel atuante no
desenvolvimento das competéncias previstas nos curriculos de seus cursos.

Além disso, o aumento do nimero de vagas no ensino superior ofertadas no Brasil, a
partir da propagacdo de cursos de graduagdo na modalidade a distancia que utilizam a Web
como meio, possibilitou que milhares de estudantes pudessem ingressar nas IES, tanto
particulares, como publicas.

Para ilustrar este crescimento, o Ministério da Educagdo (MEC), através da
Universidade Aberta do Brasil (UAB), pretende, a partir de um projeto-piloto que teve inicio
em 2006 por meio de um acordo de cooperacao técnica com o Banco do Brasil e com diversas
universidades brasileiras, oferecer o curso de graduacdo em Administracdo para dez mil

alunos, em dezoito Estados da Federacdo.
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O MEC também segue atuando em outras frentes na EAD, como, por exemplo, no
Pré-Licenciatura, o Programa de Formacao Inicial para Professores em Exercicio no Ensino
Fundamental e no Ensino Médio, que serdo progressivamente incorporados ao projeto global
da UAB (AVANCINI, 2006).

Um fator que influencia no crescimento da oferta de cursos de EAD € a reducgdo de
custos que a modalidade proporciona. Tanto nas infra-estruturas materiais, como nos custos
de funcionamento, as escolas e universidades “virtuais” custam menos do que as escolas e
universidades materiais (fisicas, tangiveis) fornecendo um ensino “presencial” (LEVY, 1999).

Isso ndo significa que seja mais simples estruturar cursos na modalidade a distancia.
A EAD exige, de todos os envolvidos — alunos, educadores e gestores — uma dedicagdo impar.
A complexidade da modalidade requer, inclusive, que sejam estabelecidos novos papéis para
os diferentes agentes da educacao.

As equipes dos programas de EAD, de forma geral, sdo interdisciplinares. Cada
individuo € envolvido diretamente no sucesso dos cursos. Esta pesquisa teve como objeto de
estudo um curso de graduacdo mediado pela internet. Portanto, mesmo entendendo que os
papéis desempenhados por todos sdo relevantes, destaque especial serd dado ao tutor,
profissional que interage diretamente com os discentes no meio virtual.

Cabe a ele, dentre outras atribuicdes, colocar em pratica as possibilidades de interacao
entre os alunos para consolidar a nocdo de turma, facilitando a troca de informacdes e a
vivéncia de situagdes coletivas de aprendizagem. O papel de um tutor é amplo, transcendendo
as atividades usuais de um professor de ensino presencial, resumidamente: chegar no horario,
transmitir o conteiido da aula, propor exercicios, fazer a chamada etc. e de um monitor virtual:
dirimir ddvidas acerca dos conteudos, dar suporte em relagdo ao ambiente virtual, aplicar
avaliacdes etc. O tutor deve possuir competéncias especificas para executar bem sua fungao
dentro da EAD, dadas as peculiaridades desta modalidade de ensino.

Exposta a complexidade do trabalho de tutores em programas de EAD, € inevitdvel
iniciar uma reflexdo. Os nimeros de crescimento da modalidade a distincia sdo contundentes.
Mais de 2,5 milhodes de brasileiros estudaram em cursos com metodologias a distancia no ano
de 2007, segundo levantamento feito pelo Anudrio Brasileiro Estatistico de Educacdo Aberta
e a Distancia (AbraEAD), em sua edi¢ao 2008,

Se por um lado esta expansdo da EAD no Brasil € vista sob um prisma positivo, por

outro hd um fator preocupante: a necessidade de formar um ndmero cada vez maior de

" ABRAEAD. Um em cada 73 brasileiros estuda a distincia. Disponivel em
http://www.abraead.com.br/noticias.cod=x1.asp. Acesso em 13 de marco de 2009.
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profissionais qualificados, principalmente tutores, para atender a esta demanda. E como deve
ser a formacdo desses profissionais para atuar no ensino a distancia? Qual o conteudo dos
cursos voltados a este fim? Quais os requisitos para que um tutor esteja apto a atuar em
programas de EAD?

Questdes como essas motivaram a realizacdo do presente estudo. Seu objetivo,
portanto, € identificar as competéncias fundamentais para a atuagdo de tutores na modalidade
a distancia, com foco voltado a programas de EAD mediados pela internet, a partir do caso
dos atores envolvidos no curso de graduacdo em Administracdo, modalidade a distancia, da
Escola de Administracdo (EA) da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS):
professores, tutores, coordenadores de polo, gestores e alunos.

A atividade de tutoria, presencial ou a distancia, ganhou notoriedade a partir do
advento das modernas Tecnologias de Informac¢do e Comunicacdo (TICs) e do ja citado
crescimento dos cursos de EAD. O processo de ensino-aprendizagem passa a apresentar
diferentes caracteristicas e os docentes ndo podem ser apenas responsaveis pela difusdao de
conhecimentos, que agora ¢ feita de maneira mais eficaz por outros meios, como, por
exemplo, a Web. Sua competéncia deve deslocar-se no sentido de incentivar a aprendizagem e
o pensamento (LEVY, 1999), papel desempenhado pelo tutor no ensino a distancia.

Mas qual ¢é, afinal, o papel de um tutor? Quais suas fungdes, tarefas e
responsabilidades? O que significa ser um tutor? Quais sdo os alcances de sua tarefa? Qual € a
especificidade do seu papel? Quem € reconhecido como bom tutor? Como se forma um tutor?
Como se avalia seu trabalho? Ele € imprescindivel na modalidade a distancia? Todos estes
questionamentos rondam as mentes dos gestores de projetos a distancia (MAGGIO, 2001).

Esta mesma autora coloca que, em outras ocasides, 0s proprios tutores expressam sua
preocupacio: “Eu posso dar aula? De fato, dou aula habitualmente, mas o que quer dizer ‘ser
tutor’? Em que se diferencia de meu trabalho habitual?”.

Essas colocagdes suscitam outro questionamento: um bom professor que atua no
ensino presencial serd, consequentemente, um bom tutor? Muitos profissionais que atuam na
EAD creem que esta relagao seja verdadeira. Por esta razdo e pela escassez de profissionais
capacitados para tutorias nesses tipos de curso, o recrutamento, a selecdo e a formacdo de
tutores para atuar em programas de ensino a distancia, mediados pela internet, t€m partido
desta premissa.

O aproveitamento das experiéncias do ensino tradicional nos programas de EAD vem
se tornando uma constante. Porém, sabe-se que as interagdes sdo diferentes. Para Moore e

Kearsley (2007) o ensino a distancia eficaz depende de uma compreensdo profunda da
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natureza de tais interagdes e de como facilitd-las por meio de comunicacdes transmitidas com
base em tecnologia. Eles identificam trés tipos de interacdo: interacdo do aluno com o
conteddo, interacdo com o docente e interacdo com outros alunos.

No primeiro tipo, a interacdo com o contetido resulta na alteracdo de compreensao do
aluno, que algumas vezes denominamos de mudancga de perspectiva. Cada estudante precisa
elaborar seu proprio conhecimento por meio de um processo de inser¢do pessoal das
informacdes em estruturas cognitivas previamente existentes.

Um dos problemas dos programas de EAD, atualmente, € que nem sempre os
profissionais envolvidos, principalmente tutores, participam da constru¢do do material a ser
utilizado pelos alunos. Sendo estes profissionais aqueles que acabam conhecendo melhor os
alunos, eles poderiam contribuir para adaptar os conteidos as individualidades, aos
conhecimentos e as experiéncias prévias dos alunos.

No segundo tipo de interacdo, os docentes auxiliam os alunos a interagir com o
conteddo, estimulando seu interesse pela matéria, ajudando-os a colocar em pratica o que
aprendem, fazendo avaliagdes formais e informais, manipulando as informacdes e ideias
apresentadas, enfim, tomando as medidas necessdrias para assegurar o progresso do aluno.

E comum, no entanto, encontrar tutores que nio possuem competéncias para oferecer
este servico aos alunos em programas de EAD. Grande parte deles ndo foi preparada para
avaliar o grau de desenvolvimento de cada estudante, sendo assim dificil compreender quando
devem explicar novamente para um aluno algo que ndo foi bem assimilado, ou quando devem
ser feitas simplifica¢des, analogias e sugestdes de leituras complementares.

A interacdo com outros alunos se constitui no terceiro tipo de interacdo. Trata-se de
uma dimensdo nova para professores. Os estudantes consideram a interacdo com os colegas,
através dos grupos virtuais, estimulante e inovadora. As discussdes sdo valiosas e os ajudam a
refletir sobre os contetidos. Docentes ndo capacitados para atuar em ambientes virtuais, niao
conseguem aproveitar este tipo de interacdao para fomentar debates, tampouco promovem a
formacdo de equipes virtuais para trabalhar em projetos.

Desta forma, entendendo as peculiaridades da EAD, busca-se uma resposta para o
seguinte questionamento: que recursos — conhecimentos, habilidades e atitudes — os
envolvidos nas tutorias precisam mobilizar para lidar com a dindmica do ensino a distancia?
Resumindo estas e outras questdes colocadas e estabelecendo a amplitude deste estudo, sua
questdo norteadora serd a seguinte: Quais as competéncias fundamentais para a atuacao
dos tutores em programas de educacao a distancia mediados pela internet, como o curso

de graduacio em Administracao, modalidade a distancia, da EA/UFRGS?
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Para respondé-la, serd feita, inicialmente, uma anélise da percep¢do que os envolvidos
no curso tém a respeito do papel de um tutor e, posteriormente, a luz de um referencial teérico
sobre competéncias, focado nas contribui¢cdes de Zarifian (2001) e Le Boterf (1999), serdao
identificadas e caracterizadas as competéncias fundamentais para um tutor poder atuar no
curso referido na questdo central de pesquisa.

O nudmero de dissertacOes e teses sobre o tema, nas universidades brasileiras, ja é
considerdvel. O que configura a diferenca e a relevancia do presente estudo €, inicialmente, a
utilizag¢do dos conceitos de evento, comunicacdo, servico e competéncia de Zarifian (2001) e a
abordagem que Le Boterf (1999) apresenta para estruturar as competéncias, trazendo a no¢ao
de recursos para compreender a maneira com que a acdo competente € praticada.

Além disso, o trabalho pretende se constituir em uma fonte de informagdo para
auxiliar as institui¢des de ensino superior (IES) que possuem cursos na modalidade a
distancia, a selecionar, a formar e a capacitar seu corpo docente para atuar nestes programas —
especificamente em cursos mediados pela internet —, oferecendo uma sistematizacdo das
competéncias e dos recursos desejaveis a estes profissionais.

Para a EA, especificamente, a contribuicdo da pesquisa serd consideravel, pois, além
do curso estudado ser o primeiro de graduagdo, na modalidade a distancia, na institui¢cdo, sera
o inicio de uma reflexao a respeito da formacao de tutores para atuagdo em seus programas de
EAD.

A pesquisa também se mostrou vidvel e oportuna em termos locais, pois desde o
segundo semestre de 2006 a EA/UFRGS estd oferecendo um curso de graduagdo a distancia
em Administracdo, na modalidade a distancia, iniciativa que faz do sistema Universidade
Aberta do Brasil (UAB). E importante registrar que este pesquisador atuou nos anos de 2007 e
2008 como tutor em quatro disciplinas e desde fevereiro de 2008 vem desenvolvendo um
trabalho como coordenador de tutoria, no referido curso.

Diante do exposto acredita-se, ainda, que esta pesquisa ainda se constitua em um
importante referencial, tanto para auxiliar na preparacdo dos tutores, quanto para ser
instrumento de orientacdo aos gestores dos programas de EAD da EA/UFRGS e de outras IES

que possuam cursos com estruturas semelhantes.



1 OBJETIVOS

A seguir, sdo apresentados os objetivos geral e especificos, a serem alcancados através

da realizag¢do desta pesquisa.

1.1 OBJETIVO GERAL

Identificar e caracterizar as competéncias fundamentais para a atua¢do de tutores em
programas de EAD mediados pela internet, utilizando, como objeto de estudo, o curso de

graduacdo em Administracdo, modalidade a distancia, da EA/UFRGS.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Analisar, na pesquisa, o papel de um tutor em programas de EAD mediados pela
internet, a partir do curso de graduacdo em Administracdo, modalidade a distancia, da
EA/UFRGS;

¢ identificar, com base nos conceitos de competéncia, evento, comunica¢do e servigo de
Zarifian (2001), quais recursos (LE BOTERF, 1999) os tutores devem possuir para
atuarem nas situagdes praticas de tutoria em cursos a distancia mediados pela internet;

¢ finalmente, segundo o modelo de competéncia de Le Boterf (1999), apresentar as

competéncias construidas, a partir da combinagdo dos recursos identificados.



2 REVISAO DA LITERATURA

A revisdo de literatura compreende dois pilares essenciais, abordados de forma
evolutiva, que embasam a realizacdo da pesquisa, a saber: a) educacao a distancia — conceitos,
abordagem histdrica, principais componentes de um sistema de EAD, descri¢do do papel do
docente, de forma geral, com foco nos tutores; e b) competéncia — conceitos Zarifian (2001) e

Le Boterf (1999); nocdes de evento, comunicacdo, servico € recurso.

2.1 EDUCACAO A DISTANCIA

Como destacado na introdugido, o desenvolvimento das TICs, principalmente nas duas
ultimas décadas, contribuiu para a expansao dos programas de EAD no Brasil € no mundo. A
modalidade encontrou terreno fértil para crescer em sociedades caracterizadas pela grande
quantidade e velocidade das transmissdes de informag¢do. Com a relativizacdo das barreiras
entre cidades e culturas, a educacdo teve que ser repensada. Neste contexto, a EAD passou a
ter um papel considerdvel, ao utilizar tecnologias que provém agilidade e amplitude aos
programas educacionais existentes e ao se adaptar ao modo de vida dos individuos.

Para orientar este estudo € necessario apresentar algumas definicdes de EAD. A

primeira delas estd contida no artigo 1° do decreto n°. 5.622, de 19 de dezembro de 2005:

Para os fins deste Decreto, caracteriza-se a educac¢do a distincia como
modalidade educacional na qual a media¢do didédtico-pedagégica nos
processos de ensino e aprendizagem ocorre com a utilizacdo de meios e
tecnologias de informagdo e comunicagdo, com estudantes e professores
desenvolvendo atividades educativas em lugares ou tempos diversos.

A segunda € a de Litwin (2001b). Para ela, EAD é uma modalidade de ensino com
uma maneira particular de criar um espago para gerar, promover e implementar situacdoes em
que os alunos aprendam. Seu trago distintivo consiste na mediagao das relacdes entre docentes
e alunos. Isso significa substituir a proposta de uma assisténcia regular em aulas por uma
nova, na qual os docentes ensinam e os alunos aprendem mediante situacdes nao-habituais,
em espacos e tempos que ndo compartilham.

Estas duas defini¢cdes apresentam abordagens diferentes. O decreto presidencial, por
seu cardter objetivo, trata de apenas dois aspectos pontuais da EAD: a forma como ocorre a
mediacdo diddtico-pedagdgica e a questdo espaco-temporal na relacdo entre estudantes e
professores. Ja Litwin (2001b), além de destacar diferencas objetivas da modalidade, ressalta
que ha oportunidades novas a serem exploradas na EAD, com o propdsito de tornar mais

dindmica a aprendizagem. Como este estudo busca identificar as competéncias requeridas ao
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tutor para atuar em cursos mediados pela internet, a linha a ser seguida serd baseada na visao
de Litwin (2001b), por ser mais abrangente e por enfatizar o papel do docente na EAD.

Nao é possivel estudar temas relativos a EAD de maneira estdtica. Os conceitos
relacionados a modalidade sdo redefinidos periodicamente, 2 medida que sdo incorporadas
novas TICs. No mundo globalizado, informag¢do e conhecimento se tornam obsoletos
rapidamente. Logo, para compreender os processos politicos, econdmicos, culturais e
educacionais € preciso levar em conta o crescimento das tecnologias e a importancia da
informatica (TESTA, 2002).

Um dos beneficios dessas transformagdes para o alcance dos programas de educacdo é
que ndo importa quao distante estejam os alunos, as propostas por eles recebidas possuem
valor similar: livros, discos compactos, videos ou transmissdes de televisdo. Eles se
comunicam com os docentes ou com outros estudantes conforme as possibilidades que o
curso ofereca, sejam as reunides nas bibliotecas de bairro, sejam os colégios profissionais
zonais ou os féruns virtuais, e estudam, como qualquer aluno, em suas casas, no trabalho, na
biblioteca ou no bar, com livros, papéis ou computadores (LITWIN, 2001a).

Dentre os avancos tecnoldgicos que propiciaram novas formas de pensar a EAD a
internet foi, sem ddvida, importante. Segundo Tachizawa e Andrade (2003), ela representa
uma das mais promissoras tecnologias de suporte aos programas de ensino a distincia e de
universidade corporativa, disponiveis no atual estado-da-arte da informatica, além de facilitar
a comunicacao e disponibilizar varias op¢des de interatividade.

Ao analisar o contexto da EAD em relac@o as novas TICs, Belloni (1999) recorda que
a educacdo € um processo complexo que utiliza a mediacdo de algum tipo de meio de
comunicacdo como complemento ou apoio a a¢do do professor em sua interacdo pessoal e
direta com os estudantes. A internet, entdo, funciona como instrumento de mediagdo,
colocando a disposi¢do de discentes e docentes servigos bastante conhecidos, implementados
por meio de protocolos de comunicagdo e integrados em um documento hipertexto ou pagina
Web, tais como: correio eletronico (e-mail), servico de hipertextos conhecido como www
(World Wide Web) e o servico de transferéncia de arquivos.

Com computadores conectados a rede mundial, as escolas puderam criar as salas de
aula virtuais, ampliando o numero de pessoas envolvidas no processo de ensino-
aprendizagem, obtendo produtividade e economia de escala. Além disso, ha uma tendéncia de
convergéncia de midias para a infernet, com possibilidade de conversao digital de video,
musica, videoconferéncia, além da criacdo de ambientes de realidade virtual, propiciando

condi¢Oes para o surgimento de novas formas de interacdo virtual e criando, desta forma,
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novas aplicagdes para programas de ensino a distancia (TACHIZAWA e ANDRADE, 2003).

Embora as TICs tenham trazido incrementos para o processo de ensino e
aprendizagem em EAD, tornando-a uma modalidade mais flexivel e com mais possibilidades
de comunicacao entre alunos e professores, a maior parte das intera¢des continua ocorrendo a
distancia e de maneira assincrona (BELLONI, 1999).

Para superar essas barreiras vérios recursos pedagégicos vém sendo aplicados, com o
objetivo de facilitar a construcao do conhecimento e a eficicia dos aspectos organizacionais e
administrativos: dgeis mecanismos de inscricdo; distribui¢do eficiente dos materiais de
estudo; informacgdes precisas, eliminando obstidculos burocriticos do ensino convencional;
atencdo e orientacdo aos alunos, tanto no periodo inicial do curso, quanto no seu transcurso.

Outra dificuldade a ser superada é a dificuldade dos usudrios em lidar com recursos
tecnoldgicos mais modernos. No entanto, em razdo da crescente abrangéncia das conexdes
das redes de computadores no Brasil, cada vez mais pessoas estio incorporando o uso de TICs
em seu cotidiano.

Os cursos de EAD vém encontrando, portanto, condi¢des propicias para crescer, nao
apenas como uma modalidade que possa substituir os programas baseados em aulas
presenciais, mas para complementa-los. A socializa¢do dos conhecimentos através de recursos
tecnoldgicos traz ganhos significativos a educacdo como um todo. Nao se pode pensar em
EAD como substituta da educagdo convencional. Sdo duas modalidades do mesmo processo.

Se o ensino a distancia apresenta como caracteristica bdsica a separacdo fisica e
temporal entre os processos de ensino e aprendizagem, isso significa ndo somente uma
qualidade especifica dessa modalidade, mas, essencialmente, um desafio a ser vencido,
promovendo-se, de forma combinada, o avanco na utilizacdo de processos cooperativos de
ensino (NAKAYAMA et al, 2006).

Falando especificamente da EAD mediada pela internet, Drucker (2000) afirma que
ela ndo substituird o ensino presencial. Assim como a TV ndo eliminou o radio e o jornal, a
EAD mediada pela internet ndo tomara o lugar do ensino presencial. E dificil prever por
quanto tempo as tecnologias coexistirio ou substituirdo outras por obsolescéncia. E mais
indicado buscar complementaridades de recursos para enriquecer as experiéncias de todos os
envolvidos na EAD, ao invés de tentar prever quando se deixard de utilizar uma ferramenta.

Aqui se chega em ponto importante da discussdo sobre EAD. Existe ainda uma pré-
concepcdo de que cursos na modalidade a distancia devem ser ofertados a estudantes que nao
podem frequentar programas de ensino convencional. Estes individuos, ainda dentro deste

contexto, devem ser conscientes de que terdo um ensino de qualidade inferior.
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Os caminhos para desmistificacdo e quebra dos preconceitos em relagdo a EAD ¢é
longo, mas ja ha sinais de progresso. Graduados em IES do mundo inteiro, como a Fern
Universitdt alema, a Open University britanica, a Universidade Aberta venezuelana e tantas
outras unidades académicas, competem em todo o mundo pelos postos de trabalho do mesmo
modo que os egressos das universidades convencionais (LITWIN, 2001a).

Para Arroyo (2002), a educac¢do do futuro estd repleta de promessas e perigos em igual
medida. A globalizacdo, facilitada pelas Novas Tecnologias de Informagdao e Comunicagdo
(NTICs), nao trard igualdade de oportunidades para pessoas, grupos e paises, exceto,
precisamente, para aqueles que ja dispdem de boas chances. Ele compara as NTICs a um trem
de alta velocidade, no qual s6 estdo embarcando sociedades que ja estavam avancando a certa
velocidade antes da vinda desse trem.

Na continuidade desta revisdo, descritos alguns dos conceitos principais e as relacdes
da EAD com as NTICs, serdo apresentados um breve histérico da modalidade a distancia,
uma caracterizacdo dos modelos pedagdgicos e dos componentes usuais dos sistemas de
EAD, e uma identificacdo do papel de docentes e tutores no atual cendrio da modalidade, com
vistas a uma compreensao do modelo de educacao a distancia que se estd analisando, antes de

se chegar ao foco do estudo: a identificacao e caracterizacdo das competéncias dos tutores.

2.1.1 EAD: uma modalidade com historia

H4 pessoas que acreditam que a origem da EAD estd associada ao surgimento e a
popularizacdo da internet. Porém, esta modalidade de ensino possui histéria. Retornando
varios séculos na histéria da humanidade, pode-se dizer que a educacdo a distancia tem a
idade da escrita. Maia e Mattar (2007, p. 21) afirmam que:

nas sociedades orais, em que a escrita ainda ndo estd estabelecida, a comunicagdo é
necessariamente presencial. Para que alguma informacéo seja transmitida, o emissor

e o receptor da mensagem devem estar presentes, no mesmo momento € N0 Mesmo
local.

A partir da inven¢@o da escrita, a comunicac¢io liberta-se no tempo e no espago.
Com a escrita, ndo € mais necessirio que as pessoas estejam presentes, N0 mesmo
momento e local, para que haja comunicacdo. Em uma sociedade primitiva, ao
contrdrio, ndo ocorre comunicacdo sem que a pessoa com quem desejamos nos
comunicar esteja presente.

Ha registros de cursos de taquigrafia a distancia, oferecidos por meio de andncios de
jornais, desde a década 1720. Entretanto, a EAD surge, efetivamente, em meados do século

XIX, em func¢do do desenvolvimento dos meios de transporte e comunica¢do (como trens e
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correio), especialmente com o ensino por correspondéncia nos Estados Unidos e na Europa.

Eram oferecidos cursos por correspondéncia destinados ao ensino de temas e
problemas vinculados a oficios de escasso valor académico. E provavel que essa origem tenha
fixado uma apreciacido negativa de inimeras de suas propostas. Além disso, o fato de ter-se
transformado em uma segunda oportunidade de estudos para pessoas que fracassaram em uma
instancia juvenil ndo evitou essa depreciacdo. Passaram varias décadas até que a educacdo a
distancia se estabelecesse no mundo dos estudos como uma modalidade competitiva diante
das ofertas da denominada educagdo presencial (MAIA e MATTAR, 2007).

Em 1892, a Universidade de Chicago instituiu um curso por correspondéncia,
incorporando os estudos da modalidade na universidade. Nas primeiras décadas do século XX
outras instituicdes — por exemplo, a Calvert, em Baltimore — desenvolveram cursos para a
escola primdria. Em 1930, havia 39 universidades norte-americanas que ofereciam cursos a
distancia (LITWIN, 2001b).

Apenas na década de 1960, com a criagc@o de universidades a distancia que competiam
com as da modalidade presencial, foi possivel comecar a superar preconceitos da educacio a
distancia. A Universidade de Wisconsin, criada para estudos a distdncia, marca um ponto
importante no desenvolvimento dessa modalidade na educagdo norte-americana. A
Universidade Aberta da Gra-Bretanha, mais conhecida como Open University, conseguiu
oferecer cursos académicos de qualidade, utilizando meios impressos, televisdo e cursos
intensivos em periodos de recesso de outras universidades convencionais. Os egressos desta
modalidade competiam com os graduados de universidades presenciais.

A Open University transformou-se num modelo de ensino a distancia. Na Europa, a
criacdo da Fern Universitit, na Alemanha, ou da Universidade Nacional de Educacdo a
Distancia, na Espanha, gerou propostas atrativas para um grande nimero de estudantes em
todo mundo, tanto de carreiras de graduacdo como de pds-graduacdo. A UNED, da Espanha,
conta com uma parcela expressiva de matriculas de estudantes latino-americanos nos cursos
de p6s-graduacdo (MOORE e KEARSLEY, 2007; LITWIN, 2001b).

Ja na América Latina, a EAD nasceu e se desenvolveu como resposta a um acimulo
importante de necessidades educacionais: alfabetizac¢do, incorporagdo cada vez precoce ao
mundo do trabalho, populacdo isolada dos centros urbanos ou impossibilitada de ter acesso,
por diversos motivos as formas convencionais de ensino.

Neste caso, faz-se necessaria uma andlise de suas propostas a sua origem. Isso permite
compreender a matriz de projetos, captar seu verdadeiro sentido e ter uma visdo acabada de

seus desenvolvimentos. Essas marcas de origem muitas vezes determinam as possibilidades e
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as limitacoes dos projetos. Apenas compreendendo isso € possivel crescer, superar obstaculos
e avancar (MANSUR, 2001).

As institui¢des criadas na América Latina, como a Universidade Aberta da Venezuela
ou a Universidade Estatal a distancia da Costa Rica, sdo posteriores que, ja nos idos da década
de 1960, adotaram o modelo inglés de produgdo e implementagdo. Esse periodo marca uma
mudanga fundamental nos programas de EAD, através da qual se modifica, de modo
substancial, a proposta inicial de cursos por correspondéncia.

Segundo Mansur (2001), a partir deste periodo sdo implementados projetos de
alfabetizacdo destinados a populagdes camponesas e rurais, dispersas geograficamente e
afastadas dos centros urbanos. Exemplos desse tipo de programa foram as “Escolas
Radiofdnicas de Sutatenza”, na Colémbia, que ensinavam os camponeses a ler e escrever e
que, além disso, cumpriam uma fungdo social importante ao promover os vinculos entre as
diferentes populagdes envolvidas no projeto: elas utilizavam o rddio e os encontros
presenciais para trocar informacdes sobre o clima, as colheitas etc. (LITWIN, 2001b).

O modelo desta geracdo desenvolveu-se a partir das orientacdes behavioristas e
industrialistas tipicas da época — pacotes instrucionais, publico de massa, economia de escala
—, integrando em maior ou menor medida as inovacdes tecnoldgicas de comunicacdo e
informacao, e ainda hoje € o modelo prevalente na grande maioria das experiéncias de EAD
(BELLONI, 1999).

Lentamente, em diferentes partes do mundo, foram criados estabelecimentos de ensino
com a modalidade a distancia que tentaram contestar o modelo desenvolvido, mas também
foram geradas propostas diferentes nos proprios estabelecimentos tradicionais de ensino, os
quais incorporam a modalidade como uma alternativa de estudos. E o caso da Universidade
Autdnoma do México, do Sistema de Educacdo a Distancia da Universidade de Brasilia, do
Sistema de Educacdo a Distancia da Universidade de Honduras, do Pedagdgico Nacional do
mesmo pafs e dos Programas de Educacdo a Distancia da Universidade de Buenos Aires.
(LITWIN, 2001Db).

A partir da década de 1970, comega a ser construido um cendrio que, do ponto de vista
da gestdo, compreende um intrincado conjunto de tematicas que irdo se aprofundando e se
tornando mais claras. A dispersdo geogrifica, soma-se a massificacdo do acesso, visto que sdo
criadas instituicdes de nivel universitario que, além disso, s@o abertas; isto €, propdem que
todas as pessoas estudem independente de sua titulacdo prévia.

Surge a necessidade de organizar e de obter informacdo confidvel sobre uma

quantidade de cursos dirigidos a0 mesmo tempo a carreiras distintas e publicos diferentes — no
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que se refere a seus conhecimentos de base — e dispersos geograficamente. E nesta época que
se promove o uso dos programas de televisdo para educacdo a distancia, nos quais a imagem
reforca aquilo que se expressa nos textos impressos. Também se realizam producdes em que
um docente, diante de uma camera, “explica” um tema a maneira de uma classe presencial
tradicional, modelo que persiste na década de 1980 (MANSUR, 2001).

A partir da década de 1990, com o desenvolvimento e dissemina¢@o das NTICs, outros
meios de interacdo foram incorporados, implicando em mudangas radicais nos modos de
ensinar e aprender: unidades de curso passaram a ser concebidas sob a forma de programas
interativos informatizados; bancos de dados; e-mails; listas de discussao; sites; CD-ROMs
didéticos, de divulgacao cientifica, de cultura geral e de entretenimento etc.

Nesse cendrio, a modalidade a distancia encontrou os recursos necessarios para fazer-
se presente no cotidiano das IES, influenciando os projetos pedagdgicos de cursos a partir de
entdo. E claro que cada institui¢io tem autonomia para escolher a abordagem pedagégica para
seu projeto politico pedagdgico, mas a inclusdo, neste universo, de TICs que facilitem a
interacdo entre docentes e discentes é inevitavel.

Em seguida, serdo apresentadas as principais abordagens pedagdgicas utilizadas em

tanto em programas de EAD, como em programas convencionais.

2.1.2 Abordagens pedagégicas de EAD

Para LEVY (1999) qualquer reflexdo sobre o futuro dos sistemas de educacio e de
formacao na cibercultura® deve ser fundada em uma anlise prévia da mutacao contemporanea
da relacdo com o saber. Este mesmo autor ressalta que a velocidade com que os saberes
surgem e se renovam no mundo de hoje fazem com que a maioria das competéncias
adquiridas por uma pessoa no inicio de seu percurso profissional estejam obsoletas no fim de
sua carreira. Como decorréncia desta perecibilidade dos saberes, os individuos sdo
compelidos a permanecer imersos em continuos processos de aprendizagem.

Por esta pesquisa tratar de aspectos relacionados a EAD, faz-se necessario conhecer as
principais teorias educacionais para, entdo, verificar de que forma elas t€ém influéncia sobre o

desenvolvimento de sistemas educacionais, em especial os sistemas de EAD.

* Para Lévy (1999) a Cibercultura é um fendmeno técnico de impactos sociais e culturais, que constroi novas
relacdes com os saberes, a educacdo e a formacdo dos individuos. O desenvolvimento do ciberespaco afeta o
espaco urbano e a organizacdo do territério, com suas novas formas de comunicar, trazendo conseqiiéncias
positivas e negativas.
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Loyolla e Prates (2001), de maneira sucinta, apresentam as abordagens pedagdgicas
que mais se destacam pela predominancia corrente de uso: Comportamentalismo,

Cognitivismo e Construtivismo. Tais teorias sdo sintetizadas a seguir.

Teoria do Comportamentalismo: O comportamentalismo (ou behaviorismo)
consiste em uma abordagem pedagdgica, na qual o professor ensina, descrevendo de
forma repetitiva os fatos/fendmenos, praticamente sem explicar suas causas/origens,
baseando sua eficiéncia de aprendizado no sistema prémio/castigo, como explicam
as teses de Pavlov para o treinamento de animais domésticos, o que deu lugar a
alguns dos sistemas mnemonicos mais populares predominantes no ensino de
primeiro grau até a década de 1950.

Sob a Optica comportamental, o conhecimento se limita apenas aquele que ¢é
transmitido pelo professor, dispensando o componente de pesquisa/busca de
conhecimento. Obviamente, esta abordagem € um tanto limitada. Porém, um tanto
paradoxalmente, ainda permeia o sistema educacional, mesmo em cursos de nivel
superior.

Teoria do Cognitivismo: Trata-se de uma visdo em que o professor ensina,
descrevendo os fatos/fendmenos, porém com a preocupacdo de explicar suas
causas/origens, mas ainda dentro de uma situacdo de aceitagdo passiva dos
contetddos por parte dos alunos diante do instrutor onisciente. Note-se que ¢ uma
abordagem que faz uso restrito, apenas complementar, da pesquisa/busca de
conhecimento. Na melhor das hipéteses, nela se utilizam experiéncias de
laboratorios, notoriamente repetitivas e restritas a uma forma linear de experimentos
simplificados.

Teoria do Construtivismo. O construtivismo é uma abordagem pedagégica que
difere consideravelmente das duas anteriores, pois, nela, ndo é o professor que
ensina, mas sim o aluno que aprende. Esta abordagem se baseia numa ac¢do tutorial
do professor que, ao invés de ensinar, induz o aluno a "aprender-a-aprender” através

da busca orientada do conhecimento que necessita.

Dentre essas trés abordagens, a opcao da EA/UFRGS em seus projetos pedagdgicos é
pela ultima. Acredita-se, na institui¢ao, que o incentivo a proposta construtivista para o ensino
da ao aluno a chance de construir conceitos na interacdo com os colegas, com os docentes e
com as Organizagdes.

As condicdes para o desenvolvimento dos processos interativos serdo apresentadas nos
proximos itens, quando serdo descritas as principais caracteristicas de um sistema de EAD e

destacados os papéis de docentes, de uma forma geral, e de tutores, nos programas de EAD.
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2.1.3 Principais componentes de um sistema de EAD

Complexidade é marca registrada dos sistemas de educacdo. Em cursos ministrados na
modalidade a distancia isso nao é diferente. Os programas de EAD requerem profissionais de
diversas dreas, com habilidades e competéncias que se complementem, o que configura um
desafio constante para os gestores destes programas.

Seja em institui¢des com excelente infra-estrutura, com milhares de alunos, ou em
uma simples classe com um professor, os sistemas educacionais devem apresentar se nao a

totalidade, a maior parte dos elementos relacionados a seguir:

¢ uma fonte de conhecimento que deve ser ensinada e aprendida;

* um subsistema para estruturar esse conhecimento em materiais e atividades para
os alunos, e que denominaremos cursos;

e outro subsistema que transmita o curso para os alunos;

e professores que interagem com os alunos, a medida que usam esses materiais
para transmitir o conhecimento que possuem;

e alunos em seus ambientes distintos;

¢ um subsistema que controle e avalie os resultados, de modo que as
intervengdes sejam possiveis, quando ocorrerem falhas; e

® uma organizacdo com uma politica e uma estrutura administrativa para ligar
essas pecas distintas (MOORE e KEARSLEY, 2007).

Todos esses elementos devem ser relacionados as diversas solucdes tecnoldgicas
surgidas nos dltimos anos. Cada uma delas pode ser vista como instrumento ou ferramenta
para implementar solucdes de ensino a distancia adequadas a diferentes situacdes ou
necessidades. As ferramentas podem ser classificadas de acordo com o tipo de midia
envolvida (texto ou multimidia) e de acordo com o tempo (sincrono ou assincrono): no modo
sincrono, a interacdo ocorre em tempo real, ao passo que no assincrono, a interacao se dd em
tempos diferentes (NAKAYAMA et al, 2006).

Sao denominadas sincronas as solugdes que exigem a participacdo do usudrio num
momento pré-determinado, com a participacdo conjunta de vdrios alunos, de coordenadores
ou de professores. Por sua vez, as solugdes assincronas pressupdem que o participante possa
utilizar a ferramenta no hordrio que melhor lhe convier, razdo porque este tipo de solucdo é
mais adequado para abordagens que envolvam um ensino mais individualizado.

Quanto a forma do conteddo, algumas solugdes limitam-se a utilizacdo de textos
simplesmente; outras permitem outras formas de comunicacdo, como figuras, fotografias,
imagem em movimento e som. Essas caracteristicas estio em constante evolugdo e sdo
limitadas mais pela disponibilidade dos meios de comunicacdo (largura da banda de
freqiiéncia) do que pela solu¢do propriamente dita.

As caracteristicas componentes do sistema de EAD do curso de Administragdo,
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modalidade a distancia, serdo apresentadas no capitulo de método desta dissertacdo. A partir
de agora, dentro da revisdo de literatura deste, iniciar-se-4 uma descri¢do do papel do docente

nesta modalidade.

2.1.4 O docente na EAD

O papel do docente nos programas de EAD ganha importancia a medida que o ensino
se torna mais complexo, principalmente pelo maior uso dos meios tecnolégicos de
comunicac¢do e informagdo. As formas de interagir com os alunos sio cada vez mais intensas
e fragmentadas, a0 mesmo tempo. As equipes pedagdgicas t€ém que ser interdisciplinares e
devem dominar as diferentes TICs utilizadas nos cursos a distancia (BELLONI, 1999).

Nesta divisdo do trabalho, as fun¢des docentes fazem parte de um processo de
planejamento e execucdo dividido no tempo e no espago: selecionar, organizar e transmitir o
conhecimento correspondem, na modalidade a distancia, a preparagdo e autoria dos curriculos
(cursos) e contetidos que formam a base dos materiais pedagdgicos (livro-texto, video-aulas,
apostilas etc.); a orientacao da aprendizagem passa a ocorrer através de tutoria a distancia, em
geral individualizada, através de um Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) e de correio
eletronico.

Sendo assim, fica claro que ndo se pode tratar o docente de forma genérica na EAD.
Ele atua em papeis distintos, com peculiaridades que ndo podem ser negligenciadas. Tais
atribui¢des constituem, portanto, um dos pontos criticos referentes a esta modalidade.

A virtualizagdo do saber e as novas tecnologias interativas de comunicacdo fizeram
com que os docentes tivessem que se adaptar a um novo modo de ensinar. O educador a
distancia deve reunir, entdo, qualidades de planejador, de pedagogo, de comunicador, e de
conhecedor das caracteristicas e das possibilidades dos meios instrucionais.

Sua formacao deve contemplar dimensdes técnicas € humanas, além de conhecimentos
relacionados ao contexto politico-econdmico e conhecimentos especificos. A missdo mais
ardua deste profissional € considerar sempre o aspecto afetivo, pois independente da
variedade de tecnologias a disposicdo dos alunos, estes sentem a necessidade de trocar
informacdes e de se comunicar com o professor (MAIA, 2000; NISKIER, 1999).

Ja Arroyo (2002) tem um ponto de vista mais pragmadtico, desconsiderando, em sua
andlise, os aspectos de afetividade. Para ele a profissao de educador, no médio prazo, deixara
pra trds todos aqueles que resistem as novas tecnologias e a um minimo de virtualizacdo de

suas subjetividades, incluindo a incorporacdo a Web de notas e documentos, o uso de correio
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eletronico para comunicagao freqiiente com alunos, e a utilizagdo inteligente da internet para
acessar fontes de informacao relevantes.

Em sua opinido, os professores deveriam ao menos ter conhecimento da existéncia de
outras opcdes metodoldgicas que, adaptadas, tornam possivel a obtencdo de resultados de
qualidade similar ou superior a pedagogia tradicional. Neste momento, pensar no estilo
tradicional como a unica forma de ensinar é uma irresponsabilidade profissional.

Abordando uma tendéncia mais independente dos discentes em relacdo aos
educadores, o autor acrescenta que, dentro de uma nova perspectiva metodolégica, a internet
libertard esses atores da serviddao das aulas, com relacdo a exposi¢do oral de informacdes
bdsicas, rotineiras ou meras revisdes. Ou seja, os encontros presenciais serdo mais especificos
e dedicados a abordagens praticas, orientacdes conceituais, debates, informagdes valiosas e
esclarecimento de dividas. Em suma, as aulas se tornardo, cada vez mais, um espago de
constru¢do coletiva e ndo um mero auditério unidirecional.

Lévy (1999) afirma que o papel do professor estard centrado mais no
acompanhamento e na gestdo das aprendizagens: o incitamento a troca de saberes, a mediacao
relacional e simbdlica, a pilotagem personalizada dos percursos de aprendizagem etc. Ele serd
um animador da inteligéncia coletiva dos grupos que estdo a seu encargo. Estas descricdes
remetem, no entanto, mais ao papel do tutor, considerando o que ocorre nos programas de
EAD nas IES brasileiras.

Para Arroyo (2002) havera grandes mudangas metodoldgicas nas aulas convencionais,

mas nos cursos baseados na internet acontecerd praticamente uma reengenharia pedagdgica,

que incluird, pelo menos, as seguintes caracteristicas:

° desenvolvimentos altamente orientados para a pratica;
° adaptacdo mais personalizada;
° contetddos expositivos (de natureza tedrica) mais hierdrquicos, menos lineares,

e freqiientemente anexados, complementares, isto é, ndo necessariamente
fazendo parte do contetdo principal do curso;

° trabalhos individuais e coletivos com rdpidas avaliacdes e inclusive, em
algumas ocasides, com auto-avaliacdo automatica;

° comunicacdo com o tutor virtual praticamente didria, ou a0 menos muito
frequentemente. Ele € responsavel por motivar, esclarecer duvidas, orientar,
dar feedback, avaliar e manter o ambiente participativo;

° permanente interconexdo entre os alunos, que verdo suas participagdes e
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comunicagdo coletiva aumentarem a ponto de constituirem "comunidades de
aprendizado" que podem resultar em "comunidades profissionais".

O processo de atualizagdo de conteudos serd simplificado com a ajuda das novas
tecnologias, devido tanto ao acesso a informagdo pelos alunos e professores como as
possibilidades de comunicacdo entre os agentes educacionais. A grande quantidade de
informagdo de baixa qualidade que estd disponivel na Web aumentara o extraordindrio valor
de sele¢do, a hierarquia conceitual e a credibilidade das fontes, e apagard, ao mesmo tempo, a
figura antiga e mitica do professor onisciente.

O professor ird, na verdade, atuar como um formador na seguinte medida: orientando o
estudo e a aprendizagem, dando apoio psicossocial ao estudante, ensinando-o a pesquisar, a
processar a informacdo e a aprender (BELLONI, 1999).

Arroyo (2002) somente aborda mais explicitamente a questdo dos encontros
presenciais, quando os qualifica como necessarios para evitar que um aluno, nos processos de
avaliacdo, tome o lugar de outro. Logo, serd necessdrio manter avaliagdes presenciais como
forma de salvaguarda académica que as universidades nao estao preparadas para abdicar.

Isso constitui uma 6bvia complicacdio em ambientes virtuais, mas, at€ que novas
técnicas altamente personalizadas de avaliagdo continua se tornem generalizadas, provas
presenciais continuardo a ter inteira razdo de existir. Ele cita, no entanto, que estudos de
mercado destacam a importancia que os alunos ddo para as atividades presenciais como um
ingrediente complementar aos cursos digitais, corroborando o que propunham Maia (2001) e
Niskier (1999) acerca da necessidade que discentes possuem de manter lacos afetivos com

seus pares e com os educadores.

2.1.5 O tutor na EAD

O presente estudo tem como foco um dos sujeitos envolvidos em programas de EAD
mediados pela internet: o tutor — assim denominado nesta pesquisa, embora na literatura
sejam encontradas diversas denominacdes para este profissional: instrutor, facilitador, mentor,
orientador académico, entre outras.

A figura do tutor na EAD viveu, nas utltimas duas décadas, uma significativa mudanca
em seu papel. Maggio (2001) destaca que, nas perspectivas tradicionais da modalidade a
distancia, era comum sustentar que o tutor dirigia, orientava, apoiava a aprendizagem, mas

ndo ensinava:

Outro fato que diferencia substancialmente o ensino livre do ensino a
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distancia € a existéncia de canais organizados de comunica¢io professor-
aluno, como € o caso da consulta individualizada e a assessoria tutorial (...)

A consulta, a orientacdo, qualquer que seja o meio empregado, sdo de
fundamental importancia, j4 que cumprem uma série de funcdes necessarias
na educagdo, que, mesmo a distncia, continuam sendo insubstituiveis:
Informar o aluno sobre os contetdos cientificos e técnicos, técnicas de
trabalho intelectual, o andamento de seus estudos e sua compreensdo das
matérias.

Motivar o aluno para continuar estudando, apesar das dificuldades de todo
tipo que possam surgir. Possibilitar o conhecimento do aluno por parte dos
professores, de forma direta pelos professores tutores e, através de seus
relatérios, pelos da sede central, permitindo assim uma avaliagdo final mais
correta e o necessdrio controle das dificuldades que possam ser colocadas
pelos materiais didéticos utilizados. (UNED3, 1988/1989, p. 18-19).

Belloni (1999) também diferencia o papel do tutor, como o profissional que orienta os
alunos em seus estudos, esclarece dividas e explica questdes relativas ao contetido da
disciplina. Em geral, ele participa também das atividades de avaliagdo.

Nas perspectivas pedagdgicas atuais, o docente cria propostas de atividades para
reflexdes, proporciona apoio a resolucdo de exercicios, sugere fontes de informacgdo
alternativas, oferece explicacdes, favorece os processos de compreensdo; ou seja, ele guia,
orienta, apdia, e nisto consiste seu modo de ensinar.

Em programas de EAD baseados em perspectivas anteriores, a auséncia sistemética do
docente era substituida apenas pelos materiais de pacotes auto-suficientes, fortemente
seqiienciados e pautados. A tarefa do tutor consistia em assegurar o cumprimento dos
objetivos, oferecendo um apoio que incorporava mais uma variavel de controle e de ajuste de
processos. Eram os materiais que ensinavam e o tutor desempenhava o papel de
acompanhante funcional para o sistema (MAGGIO, 2001).

Atualmente, o tutor participa mais da aprendizagem dos alunos, embora algumas
barreiras da EAD ndo tenham sido superadas. Uma delas é fato do tutor ndo saber a reagdo
dos alunos ao que foi redigido, gravado ou dito em uma transmissdo. Eles s6 t€m ideia disso
se os alunos optarem por informa-los através de algum mecanismo de feedback. Dado que
ainda existe um considerdvel nimero de tutores inexperientes, hd um longo caminho a ser
percorrido no sentido destes profissionais ganharem experiéncia, aprenderem como prever
reacoes dos alunos aos eventos e como lidar com elas (MOORE e KEARSLEY, 2007).

Um segundo fator que torna o ensino a distancia um desafio para a maioria dos tutores

¢ o fato de ser conduzido por intermédio de tecnologia. Até pouco tempo atrds, eram raros os

> UNED. Informacion general. Madrid: UNED, 1988-1999. Esta informacdo foi originalmente referenciada em:
MAGGIO, Mariana. O tutor na educagdo a distincia. In: LITWIN, E. Educacdo a distancia: temas para debate de
uma nova agenda educativa. Porto Alegre: Artmed editora, 2001.
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treinamentos sobre como ensinar usando tecnologia. Mesmo hoje, as orientacdes sao
ministradas por profissionais que também estdo tendo sua experiéncia em EAD consolidada.
Os tutores, na maioria dos casos, precisam descobrir sozinhos as limitagdes e o potencial da
tecnologia e as melhores técnicas para comunicagdo (MOORE e KEARSLEY, 2007).

Os melhores tutores a distdncia tém empatia e capacidade para entender as
personalidades de seus alunos, mesmo quando filtradas pelas comunicacdes transmitidas
tecnologicamente. E preciso que ele se coloque no lugar do aluno que vai aprender. Muitos
até fazem curso on-line para vivenciar situagdes que os alunos enfrentam no dia-a-dia de
atividades a distancia via internet (MAIA, 2000).

Os alunos muitas vezes sdo defensivos quando assistem ao curso de um docente que
nio € “visto”, do que seriam em uma aula convencional, mas dificilmente expressam essa
inquietacdo. Alguns buscam um relacionamento dependente com o instrutor, ao passo que
outros sdo visivelmente independentes, € a maioria se posiciona entre os extremos. O tutor
tem de ser capaz de identificar tais emocdes e lidar com elas, e precisa identificar maneiras de
proporcionar apoio motivacional para aqueles que precisam, mas também fazer com que todos
os alunos sejam o mais independente possivel (MOORE e KEARSLEY, 2007).

Os tutores devem oferecer atividades que permitam aos alunos com interesses comuns
trocar experi€ncias entre si, e partilhar suas vivéncias académicas e profissionais. Além disso,
precisam orientar os alunos para que se envolvam ativamente no processo de aprendizado.

Recai sobre esses profissionais o 6nus de criar o ambiente no qual alunos aprendam a
controlar e a gerenciar os contetidos, na tentativa de relaciond-los a suas vidas e transformar
as informacdes dos professores em conhecimento pessoal (MAIA, 2000; MOORE e
KEARSLEY, 2007). Devem, no entanto, ser respeitadas as particularidades dos grupos e dos
individuos. Os estudantes toleram cada vez menos seguir cursos rigidos que ndo
correspondem a suas necessidades reais (LEVY, 1999).

E fato que alguns dos autores apresentados nesta revisio nio colocam o tutor como
figura central nos programas de EAD. Na organizagdo pesquisada através desta dissertagdo,
no entanto, eles ocupam papel importante.

Nos cursos ministrados na modalidade a distancia pela EA/UFRGS, as equipes de
cada disciplina possuem, em média, 12 tutores. As turmas virtuais, compostas de
aproximadamente 25 alunos, em suas atividades sincronas e assincronas sao mediadas por um
tutor. A caracteristica marcante do acompanhamento do tutor nos programas de EAD desta

institui¢do foi, sem didvida, um dos motivadores do presente estudo.
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Na figura 01 € possivel ver a relacdo de funcdes na EAD, desempenhadas pelos
tutores, na visdo de Moore e Kearsley (2007). Eles as classificam em quatro tipos de
atividade. Os primeiros trés itens da relacdo representam estritamente funcdes de ensino, nas
quais o tutor ressalta certas partes do conteido do curso, orienta debates e interage com
individuos e grupos.

O segundo conjunto de atividades diz respeito ao progresso do aluno. O tutor analisa
tarefas, as avalia e fornece feedback. Os dados de avaliagdo sdo, entdo, registrados em um
sistema, com a finalidade de proporcionar a informagao necessdria aos gerentes do curso. Os

gestores, por sua vez, avaliam a eficicia de todo o processo a partir das informacdes que

recebem.

¢ Elaborar o conteddo do curso. e Motivar os alunos.

e Supervisionar e ser o moderador nas discussoes. e Responder ou encaminhar questdes administrativas
e Supervisionar os projetos individuais e em grupo. e Responder ou encaminhar questdes técnicas

¢ Dar nota as tarefas e proporcionar feedback sobre 0 ® Responder ou encaminhar questdes de

progresso. aconselhamento.

e Manter registro dos alunos. e Representar os alunos perante a Administragdao

¢ Ajudar os alunos a gerenciar seu estudo. Avaliar a eficdcia do curso

Figura 01 — Funcdes do tutores na EAD
Fonte: Adaptado de Moore e Kearsley, 2007, p. 149.

O terceiro grupo de atividades € formado pelas fungdes de apoio ao aluno. Mesmo que
essa nao seja sua funcdo especifica, os tutores acabam sendo questionados sobre aspectos
administrativos, técnicos ou de aconselhamento. O tutor, entdo, responde ou encaminha a
questao para outro profissional.

O tutor também precisa conhecer os tipos de problemas de suporte que os alunos
enfrentam, com o propdsito de oferecer solucdes antecipadamente. Por exemplo, um aluno
que freqiientemente entrega tarefas no dltimo prazo, pode estar apresentando dificuldade para
gerenciar o tempo ou pode estar ansioso a respeito de seu desempenho. Um tutor que conhece
os problemas e as deficiéncias dos variados perfis de alunos percebe essas oscilacdes e tenta
resolver essas situacdes de maneira proativamente.

O ultimo grupo se refere a avaliacdo da efic4cia do curso e € realizada em nome da
instituicao em seu esforgco para aperfeicoar a qualidade de seus programas. O tutor atua como
os olhos e os ouvidos do sistema. O tutor conhece de perto o progresso dos alunos e se

constitui na fonte de informacao mais confidvel.
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Niskier (1999) € bem especifico ao listar as atividades inerentes ao tutor, sendo que
muitas delas coincidem com as relacionadas por Moore e Kearsley (2007):

° comentar os trabalhos realizados pelos alunos;

corrigir as avaliacdes escritas dos estudantes;

ajudar os estudantes através de discussoes e explicagcdes para que
compreendam os materiais dos cursos;

responder as questdes sobre a institui¢do;

ajudar os estudantes para que planejem seus trabalhos;

organizar circulos de estudo;

fornecer informagdes por telefone, fax ou e-mail;

supervisionar trabalhos praticos e projetos;

apresentar-se em encontros periddicos;

atualizar informagdes sobre o progresso dos estudantes;

fornecer feedback aos coordenadores sobre os materiais dos cursos € as
dificuldades dos estudantes; e

. servir de intermedidrio entre a instituicdo e os estudantes.

Quase todos os itens listados por Niskier (1999) sdo contemplados na figura 01. Além
disso, todos se aplicam ao objeto de estudo e ao campo, que serd o curso de graduagdo em
Administra¢io, modalidade a distancia, da EA/UFRGS. E preciso destacar, entretanto, que o
foco desta pesquisa ndo estd restrito a essas atividades. O escopo do estudo € mais amplo, pois
visa a identificar as competéncias essenciais para atuacdo deste profissional em programas de

EAD mediados pela internet.

2.2 COMPETENCIAS

De acordo com Dutra (2008), o conceito de competéncia foi proposto de forma
estruturada pela primeira vez em 1973, por David McClelland, na busca de uma abordagem
mais efetiva que os testes de inteligéncia nos processos de escolhas de pessoas para as
organizacdes. De 14 para cé, a expressdao competéncia tem sido, a0 mesmo tempo, uma das
mais empregadas e uma das mais controvertidas no jargdo da Administracdo contemporanea.
Sua apropriacio no mundo empresarial, assim como no ambiente académico, tem sido
marcada por diferentes conceitos e diferentes dimensdes (RUAS, 2001).

O conceito de competéncia ganhou notoriedade a partir das transformagdes do modo
de produzir e trabalhar dos anos 1980, quando a mobilizac¢do e o engajamento da mao-de-obra
tornaram-se elementos fundamentais para a garantia da qualidade e da produtividade. No
lugar de um conteudo predefinido do posto de trabalho, segundo a tradicao fordista-taylorista,
a nocdo de competéncia desvincula-se do posto de trabalho e associa-se as exigéncias do

modelo de trabalhador ideal que emerge da reestruturacao produtiva.
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A discussdo das competéncias surge como forma de otimizagdo dos recursos humanos
em dois niveis: na adaptabilidade as diferentes situagdes para gerenciar os ritmos de produgdao
e na reducdo dos custos salariais, extinguindo postos antes hierarquizados e diferenciados. O
trabalhador deve produzir de maneira autonoma e mobilizar suas competéncias com o
objetivo de reagir com o maximo de eficicia ndo s as circunstancias previstas, mas as
aleatorias (ROSENFIELD; NARDI, 2006).

Nesta visdo, a no¢cao de competéncia aparece como uma forma renovada de pensar o
papel e o desempenho do trabalho nas organizacdes: nao se trata de um estado de formagao
educacional ou profissional, nem de um conjunto de conhecimentos adquiridos; nao se reduz
ao saber, nem ao saber-fazer, mas a capacidade de mobilizar e aplicar esses conhecimentos e
essas capacidades numa condicdo especifica, em que se colocam recursos e restrigdes proprias
a situagdo (RUAS, 2001).

Também para Zarifian (2001) s6 é possivel compreender o que estd em jogo com a
emergéncia do modelo da competéncia fazendo um desvio pelas mutagdes profundas que
sofrem o trabalhador e sua organizacdo. Tais mudancas s6 podem ser compreendidas quando
recolocadas no mesmo contexto histérico apontado anteriormente por Rosenfield e Nardi
(2006).

Segundo Zarifian (2001), esse contexto remete as, profundamente desestabilizadas,
caracteristicas histéricas do trabalho industrial assalariado: separagdo entre o trabalho e o
trabalhador; a predomindncia do fluxo e da produtividade de operagoes de trabalho; e a
necessidade de co-presenca. O mesmo autor, inclusive, aponta tais caracteristicas como a
origem indireta da emergéncia da problemdtica da competéncia e destaca trés conceitos que
podem contribuir para o entendimento das atuais mudangas no conteddo do trabalho: evento,

comunicagdo € servigo.

2.2.1 A nocao de evento

Entende-se por evento o que ocorre de maneira parcialmente imprevista, inesperada,
perturbando o desenrolar normal do sistema de produgao, superando a capacidade da maquina
de assegurar sua auto-regulagem. S3o as panes, os desvios da qualidade, os materiais que
faltam, as mudancas imprevistas na programacao de fabricacdo, uma encomenda repentina de
um cliente etc. Em resumo, pode-se resumir a nocdo de evento a tudo o que chamamos de
acaso (ZARIFIAN, 2001).

Este conceito é importante para entender as recentes mudangas no trabalho, porque é
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no confronto com eventos que se observa o reposicionamento da atividade humana. Na EAD,
a pratica conduz a perceber que sdo freqiientes as instabilidades de sistema, os imprevistos e
0os acasos. Por tais motivos, as aulas virtuais e os foruns tomam rumos distintos do
planejamento inicial dos docentes. Um dos membros da equipe de EAD que diretamente se
depara com estas situacdes € o tutor. Os eventos o forcam a se posicionar e a decidir pela
melhor forma de enfrent4-los, mobilizando os recursos adequados para resolver os problemas.

Além de agir com eficdcia no enfrentamento dos eventos, é fundamental pensar em
procedimentos antes e depois destes acasos. Quando os individuos conseguem perceber
indicios da iminéncia de um imprevisto, € possivel antecipa-lo, prevendo parte dos problemas
relacionados ao trabalho e estabelecendo meios “preditivos” para soluciond-los.

Deve-se, ainda, refletir friamente sobre os eventos ocorridos para compreendé-los e
analisar profundamente suas causas, no intuito de evitar que se repitam. Estes trés momentos
— antes, durante e depois — podem delinear o que Zarifian (2001) denomina de circuito
completo de aprendizagem dindmica. A partir das andlises sistemdticas das panes, 0s
trabalhadores aprendem muito sobre o funcionamento de sua atividade laboral.

Outra maneira de abordar os eventos, proposta por Zarifian (2001), ndo parte dos
acasos que ocorrem no sistema de produgdo, mas dos novos problemas colocados no
ambiente, que mobilizam atividades de inovacdo. Os novos usos potenciais dos produtos ou as
novas expectativas de clientes em relacao a determinados bens podem ser exemplos disso.

Na EAD, o tutor € um dos profissionais mais importantes nessa abordagem, pois
detém o conhecimento sobre as dificuldades do cotidiano das interacdes com os estudantes e,
ao mesmo tempo, pode indicar os caminhos para que novas praticas sejam implementadas
com o propdsito de contemplar expectativas futuras dos alunos de EAD.

Mesmo sob este segundo prisma apresentado por Zarifian (2001), o evento mantém as
caracteristicas de ser imprevisto e surpreendente. Ele alerta, no entanto, que € preciso
permanecer atento as modificagdes do ambiente; sistematizar as a¢des para apresentar uma
resposta eficaz aos eventos; e criar uma atmosfera de encarar os eventos como um processo,
no qual frequentemente sdo analisadas alternativas e solucdes. E importante ressaltar que as
solucdes encontradas para os problemas nao podem ser engessadas, mas dinamicas, mutantes.

A partir desses entendimentos, pode-se afirmar que quanto mais situagdes conflitantes
e imprevistas os profissionais enfrentarem, mais experientes eles se tornardo. Esta passa a ser
uma diferenca fundamental nas caracteristicas do trabalho nos dias de hoje. Em um universo
de eventos, o tempo de servico d4 lugar a aquisi¢do de experiéncia organizada em torno do

ciclo de confronto direto com o0s eventos; analise critica e sistematica desses eventos — suas
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causas, 0s sucessos € os fracassos de tentativas feitas para domind-los —; e a antecipagdo
preventiva desses eventos (ZARIFIAN, 2001).

Jovens podem tornar-se mais experientes que os antigos funciondrios de uma
institui¢do, pelo fato de terem enfrentado maior variedade de eventos em suas funcdes e de
terem participado de reflexdes, com qualidade, sobre as causas e as conseqiiéncias desses

acontecimentos.

2.2.2 A nocao de comunicagdo

A comunicag¢do se torna um componente essencial a medida que a qualidade das
interacdes passa a ser fundamental para melhorar o desempenho das organizacdes. Enquanto
no modelo fordista-taylorista enfatizava-se a divisao do trabalho, a separacdo entre a tarefa e
as responsabilidades, na atualidade busca-se administrar interagdes para construir bases de
compromisso que garantirdo o sucesso das acdes desenvolvidas em conjunto (ZARIFIAN,
2001).

Embora qualquer processo de comunicacdo origine conflitos, estes ndo devem ser
considerados negativos. Na busca pelo entendimento, sdo firmados compromissos que se
mostram mais vantajosos que consensos, que muitas vezes ndo geram debates, tampouco
reflexdes. Na atividade de tutoria, os conflitos podem ocorrer tanto na fase de planejamento
das disciplinas, como em sua condu¢do. Em ambos os casos, os ganhos de tutores,
professores, coordenadores, gestores e alunos sao considerdveis. Com a discussdo e o
posterior cumprimento dos acordos, os envolvidos fortalecem seus vinculos e a relacdo de
confianca entre si.

A questdo da comunicacgao se une ao evento quando nos mobilizamos em torno de uma
situacdo parcialmente imprevista, pois as necessidades de comunicacdo se acentuam. Nos
momentos de crise, surge a necessidade de falar, de confrontar e de firmar compromissos para

que as opinides possam se aproximar e exista a cooperacao (ZARIFIAN, 2001).

2.2.3 A nocao de servico

De acordo com Zarifian (2001), trabalhar é gerar um servigo, ou seja, € modificar o
estado ou as condi¢des das atividades de outro individuo ou de uma institui¢ao. Tais entes sao
denominados pelo autor como destinatdrios do servico. Em educacao esta ideia de prestar um

servico é pertinente. Nao pensando que os docentes sejam os responsdveis unicos pela
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aprendizagem, mas eles, de fato, junto com a equipe administrativa e pedagdgica, sdo a mola
propulsora desse processo.

Trabalhar como professor de universidade é, comprovadamente, produzir um servico
para estudantes. Um bom professor ndo ensina alunos andnimos e robotizados. Ensina
individuos reais, de quem deve tentar conhecer as necessidades, os projetos, as dificuldades, a
quem deve despertar para o ensino que lhes é proposto. A producdo desse servico pode ser
avaliada ao longo do tempo, na maneira como os estudantes em questdo irdo apropriar-se dos
conhecimentos ensinados.

E possivel introduzir a no¢io de servico no trabalho de uma oficina, de um escritério,
ou de uma universidade, destacando, em primeiro lugar, a qualidade final do servico prestado
a um cliente ou usudrio. O essencial, na qualidade do servico, reside na relacdo que o produto
ou servico mantém com os usos que o cliente poderd fazer dele, na maneira como ele pode
transformar concretamente as condicdes de vida ou de atividade desse cliente-usudrio.

Em segundo lugar, a maneira como esse cliente ou usudrio pode participar do servico
que lhe € proposto. Por tltimo, a sucessdao de agdes que permitem criar, em conjunto, essas
qualidades e, logo, que permite especificar a contribuicio de equipes de profissionais a

producdo dessa qualidade do servigo.

2.2.4 Competéncia - Zarifian

Zarifian (2001) propde uma defini¢do de competéncia que integra varias dimensoes e
retine varias formulacdes. Para este autor, a competéncia € o fomar a iniciativa € o assumir
responsabilidade do individuo sobre situacées profissionais com as quais se depara. Essa
primeira formulacdo enfatiza aquilo que mudou, fundamentalmente, na organizacdo do
trabalho: o fato de ndo mais se trabalhar apenas como prescrito, abrindo-se espaco para a
autonomia e a automobilizacdo do individuo. Na verdade, cada uma dessas palavras tem
importancia em si mesma.

Para explicar o termo assumir, o autor ressalta que a competéncia resulta de um
procedimento pessoal do individuo, que aceita assumir uma situacdo de trabalho e ser
responsavel por ela. Para Zarifian (2001), ninguém pode decidir no lugar do agente implicado.
Na atividade de tutoria, dentro do curso que se estd estudado nesta dissertacdo, gestores e
professores concedem autonomia aos tutores para interagir com as turmas.

Ja a expressdo tomar iniciativa € aplicada no sentido de que cada ser humano possui

capacidade de imaginacdo e de inven¢do que lhe permite abordar os imprevisto de maneira
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singular. Os individuos tém liberdade de iniciar novos processos, inventando respostas
adequadas, de acordo com seu ponto de vista, enfrentar com €xito os eventos.

O assumir responsabilidades, para Zarifian (2001), é a contrapartida da autonomia e
da descentralizacao das tomadas de decisdo. Se uma pessoa € responsavel por um processo €
porque o sucesso da atividade depende dela. O sucesso de uma turma, em uma determinada
disciplina de um curso na modalidade a distancia, pode ser percebido através do aprendizado
geral dos alunos e de suas médias nas avaliacdes formais. Nesse contexto, tutores
desempenham funcdes-chave como: controle de prazo, exigéncia de qualidade no texto dos
alunos, estabelecimento de relacdes de confianca, promocdo de atmosferas que facilitem a
aprendizagem, entre outros.

Por fim, a locucdo sobre situacoes € explicada pelo seguinte raciocinio: assim como
ndo € possivel separar o trabalho da pessoa que o realiza, ndo se pode separar a situacdo do
sujeito que a enfrenta. A competéncia ¢ um entendimento pratico de situagdes, que busca
apoiar-se em conhecimentos adquiridos e os transforma ao passo que aumenta a diversidade
das situagdes.

A segunda abordagem de Zarifian (2001) enfatiza a dindmica de aprendizagem,
fundamental para compreender o conceito de competéncia. Para o referido autor, a
competéncia é um entendimento prdtico de situacoes que se apoia em conhecimentos
adquiridos e os transforma na medida em que aumenta a diversidade das situacées. E
oportuno analisar os vocdbulos que constituem esta afirmacao, também.

Acerca do termo entendimento prdtico, Zarifian (2001) afirma que entender uma
situacdo € saber avalid-la levando em conta os comportamentos dos individuos nela inseridos.
Ao entender as razdes de outras pessoas, pode-se compreender de maneira inteligente seu
préprio comportamento e fazer corre¢des. O trabalho dos docentes tem muito a ver com isso.
Respeitar o universo do aluno € primordial para um tutor sem bem sucedido em um programa
de EAD, por exemplo.

Em relacdo a expressao que se apoia em conhecimentos adquiridos, o autor destaca a
ideia de que ndo € possivel pensar em acdo competente se ndo existir um lastro de
conhecimentos que poderdo ser mobilizados em situagao de trabalho. Quando a complexidade
e a propor¢ao do evenfo aumentam, € preciso mobilizar um ndmero maior de esquemas de
conhecimento e de acdo. Mesmo assim, esses pilares da acdo competente podem ndo ser
suficientes para dar conta da situacdo que se apresenta.

A locugdo que os transforma se refere ao processo cognitivo pds-evento, isto é, o

aumento na bagagem de conhecimentos do individuo que realiza uma reflexdo profunda sobre



39

o evento, explorando os saberes que podem ser obtidos a partir da andlise das situagcdes
problematicas.

Com a expressao quanto maior for a diversidade das situacoes, mais intensamente
serdo modificados os conhecimentos, Zarifian (2001) ressalta que a aprendizagem do
individuo € diretamente proporcional ao nimero e a variedade de situagdes por ele
enfrentadas. A repeticdo da desestabilizacio de esquemas cognitivos adquiridos
(acomodados) permitem que a pessoa esteja permanentemente aberta a aprender coisas novas.

Em sua terceira e dltima abordagem, Zarifian (2001 p. 74) afirma que a competéncia
“¢ a faculdade de mobilizar redes de atores, em torno das mesmas situacoes, € a faculdade de
fazer com que esses atores compartilhem as implicacdes de suas agdes, € fazé-los assumir
areas de co-responsabilidade”. A seguir estdao as explicacdes do autor para as palavras que
compdem esta abordagem.

Mobilizar rede de atores quer dizer que em situacdes um pouco mais complexas, as
competéncias de um tnico individuo ndo suficientes. Os eventos, as situacdes de trabalho
tendem a se tornar cada vez mais coletivas.

Compartilhar as implicacoes de uma situacdo significa que embora existam ainda nas
organizacdes as segmentacdes dos campos de responsabilidades e a fixacdo de objetivos
distintos, hd uma tendéncia de que as implicacdes de uma situagcdo profissional e os objetivos
organizacionais sejam cada vez mais compartilhados, possibilitando um sentido coletivo as
acoes.

Ja assumir campos de co-responsabilidade, para Zarifian (2001), quer dizer que todas
as grandes responsabilidades sdo pessoais, ndo compartilhadas. Todas as situagdes nas quais
apenas uma pessoa enfrenta um evenfo exigem que a responsabilidade seja assumida
individualmente.

As contribui¢des de Zarifian ajudam no entendimento do conceito de competéncia
para que os objetivos deste estudo sejam alcangados, mas ndo sdo suficientes. Os tutores
mobilizam mais elementos, além de conhecimentos, para desempenharem seu trabalho de
forma competente. O autor desta dissertacdo, entdo, buscou em outro autor francés, Guy Le
Boterf, um modelo que contemplasse outros elementos para poder caracterizar as
competéncias que um profissional deve possuir para atuar como tutor em programas de EAD

mediados pela internet.
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2.2.5 Competéncia - Le Boterf

A abordagem de Le Boterf (1999) para competéncias foi escolhida para complementar
este referencial tedrico por acrescentar a ideia de recursos as contribui¢cdes de Zarifian (2001).
E neste ponto a diferenciacio da abordagem de Le Boterf (1999). Este autor critica outras
abordagens de competéncia, em que usualmente os autores tratam como competéncias
elementos que, na verdade, seriam recursos para as competéncias.

Segundo Le Boterf (1999), para executar uma tarefa, um individuo deve combinar e
mobilizar diversos recursos intrinsecos: capacidades cognitivas (conhecimentos), saber-fazer
(habilidades), saber-ser (caracteristicas pessoais) entre outros. A competéncia €, entdo, um
encadeamento e nao um gesto elementar ou uma operagdo. Trata-se de um entrelacamento,
uma combinagdo, a realizacdo de uma seqiiéncia. Agir com competéncia supde nao apenas um
saber agir, mas igualmente um querer agir € um poder agir.

A visdo de Le Boterf (1999) acerca da nocdo de competéncia é relevante para esta
dissertacio, pois complementa a abordagem de Zarifian (2001). E possivel notar,
particularmente, essa ligacdo quando se pensa no conceito de evento. Para se preparar para
uma situagcdo de evento, para enfrentd-la e depois analisar quais procedimentos foram mais
acertados, quais podem ser aperfeicoados e quais podem ser introduzidos, os individuos
devem mobilizar os recursos mais adequados a cada situacdo. Ao colocar em prética a melhor

combinacdo possivel de tais recursos, o individuo realiza seu trabalho de forma competente.

A competéncia profissional: um saber agir

e Saber mobilizar Os recursos

N (conhecimentos, capacidade...)
Competéncia =

um saber agir adequadamente =| ° Saber combinar

¢ Saber adaptar Individuais e coletivos

Em situacdes profissionais complexas
e com um objetivo

Figura 02 — Esquema de competéncia proposto por Le Boterf
Fonte: Adaptado de Le Boterf (1999, p. 77).

A contribui¢do de Le Boterf (1999) disposta na figura 02 €, ainda, aplicdvel as no¢des
de comunicacgdo e servico de Zarifian (2001). Quanto a comunica¢do, a medida que flui o

trabalho, inevitavelmente ocorrem processos de interagdo. Para lidar com as rotinas de
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comunicacdo, os conflitos e o compartilhamento de experi€ncias, os tutores devem ser
capazes de tomar decisOes acertadas acerca dos problemas decorrentes destas relacdes, ou
seja, mobilizar caracteristicas pessoais, cognitivas e experienciais, com o objetivo de atuar
com competéncia.

Se trabalhar €, eminentemente, prestar um servigo a alguém, para se obter sucesso, ou
seja, atender com competéncia o destinatdrio do servico, é preciso mobilizar os recursos
necessarios para perceber a melhor forma de satisfazé-lo. No caso da EAD, o destinatario
também participa da constru¢do da aprendizagem. Nesta modalidade cabe ao tutor,
profissional mais proximo do aluno, identificar quais elementos necessitam ser mobilizados
com o propésito de dar conta dessas demandas.

As proprias formulagdes de Zarifian (2001), dentro da proposta de conceito de
competéncia, se aproximam da abordagem de Le Boterf (1999). Analisando tanto
individualmente, como coletivamente, os individuos devem possuir iniciativa e
responsabilidade, ser organizados e coerentes dentro do trabalho, saber ouvir, aprender com as
experiéncias, suas ou do grupo de trabalho. Para tal, os sujeitos envolvidos mobilizam os
recursos que precisam para serem competentes no que fazem.

Apresentado o referencial que servird de norteador para constru¢do do instrumento de
pesquisa e para posterior andlise dos resultados, a seguir sdo apresentados a caracterizacio da

pesquisa, a descri¢do do método, da instituicdo e dos sujeitos deste estudo.



3 METODO DE PESQUISA

Neste capitulo serdo descritos os procedimentos metodolégicos utilizados nesta
dissertacdo, partindo do delineamento e da estratégia de pesquisa, e depois apresentando as
etapas, seus participantes, as técnicas de coleta, os instrumentos utilizados e a técnica que

orientou a analise dos dados.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa teve abordagem qualitativa e exploratéria. O objetivo deste tipo de
abordagem € prover percepcdes e compreensao do problema, assim como de seus fatores
subjacentes. O cardter exploratério deste estudo fica evidente, pois ele objetiva proporcionar
maior familiaridade com o problema, aprimorar idéias e descobrir intui¢des, com vistas a
tornd-lo mais explicito ou a construir hipéteses (GIL, 1995).

Além disso, a pesquisa se configura um estudo de caso, a medida que estuda
exaustivamente um objeto, permitindo o seu amplo e detalhado conhecimento, no caso as
competéncias dos tutores para atuacio no curso de graduacdo em Administragdo, modalidade
a distancia, da EA/UFRGS.

As principais vantagens deste tipo de estudo sd@o: o estimulo a novas descobertas, a
possibilidade de estudar as pessoas em seus contextos, a énfase na totalidade e a simplicidade
dos procedimentos. Entretanto, o método estudo de caso possui como limitacdo a dificuldade
de generalizacdo dos dados obtidos, demandando do pesquisador maior nivel de capacitagdo
que o exigido para outras formas de delineamento (GIL, 1991; ROESCH, 1999).

Para definir, entdo, no que consiste um estudo de caso, serdo utilizadas algumas
contribuicdes de Yin (2005). Para ele, trata-se de uma investigacao empirica que pesquisa um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os
limites entre o fendmeno e o contexto nao estdo claramente definidos.

Além disso, a investigacdo de um estudo de caso se confronta com uma situagdo
tecnicamente Unica em que haverd muito mais varidveis de interesse do que pontos de dados.
O resultado do estudo se baseia em diversas fontes de evidéncias, com os dados precisando
convergir em um formato de tridngulo. Ademais, o resultado se beneficia do desenvolvimento

prévio de proposi¢des tedricas para conduzir a coleta e a anélise de dados.
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Patton”, citado por Schroeder (2005), enumera quatro tipos de triangulacao:

a) de fontes de dados (triangulacdo de dados);

b) entre avaliadores diferentes (triangulacdo de pesquisadores);

¢) de perspectivas sobre o0 mesmo conjunto de dados (triangulacdo da teoria);
d) de métodos (triangulacdo metodoldgica).

Considerando essas possibilidades, define-se a presente pesquisa como um estudo de
caso com triangulacdo de dados, pois ela envolve diferentes fontes — literatura, documentos,
observacdo participante e entrevistas —, as quais serdo mais bem explicitadas ainda neste
capitulo. A triangulacdo de dados atende ao principio da utilizagdo de vérias fontes de dados
quanto a coleta dos mesmos e, também, de acordo com Yin (2001, p. 121),

a vantagem mais importante que se apresenta no uso de fontes mdltiplas de
evidéncias (...) € o desenvolvimento de linhas convergentes de investiga¢do, um
processo de triangulacdo (...). Assim qualquer descoberta ou conclusdo em um
estudo de caso provavelmente serd muito mais convincente e acurada se baseada em

varias fontes distintas de informacgdo, obedecendo a um estilo corroborativo de
pesquisa.

Ainda sob a visdo de Yin (2005), apesar de geralmente os estudos de caso
apresentarem questdes do tipo “como?” e “por qué?”’, a presente pesquisa, ao salientar
questdes essencialmente exploratdrias do tipo “o qué?” ou “quais?” — Quais as competéncias
Sfundamentais para a atuacdo dos tutores em programas de educacdo a distancia mediados
pela internet, como o caso do curso de graduagcdo em Administracdo, modalidade a distancia,
da EA/UFRGS? — a presente pesquisa pode ser considerada um estudo exploratério de caso.

No intuito de oferecer ao leitor desta dissertacdo uma ilustracio que facilite o
entendimento dos procedimentos metodoldgicos nela adotados, € apresentada na figura 03 a
estrutura da pesquisa. As técnicas de coleta e de tratamento de dados nela apresentados serdo

mais bem descritas nos topicos seguintes.

* PATTON, Michael Quinn. How to use qualitative methods in evaluation. Newbury Park: Sage, 1987. 176 p.
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Pesquisa

Estudo de caso exploratorio

Coleta de dados Analise

w Entrevistas: tutores,

Analise de
conteudo

literatura alunos, professores,

coordenadores de pdlo
Educacio a e gestores.

distancia Documentos Andlise
documental

Tutor na EAD
Observacao participante

Triangulacao dos dados

Competéncias

Apresentacao dos resultados

Discussao acerca do papel do tutor

1

Identificacdo dos recursos para as competéncias

Resultado final do estudo:
Competéncias essenciais para atuagao dos tutores no curso de graduacao em
Administracdo, modalidade a distancia, da EA/UFRGS.

Figura 03 - Etapas da pesquisa
Fonte: Elaborada pelo autor.

Este estudo é, portanto, de ordem qualitativa. Trata-se de um estudo exploratério de
caso, no qual serd utilizada a triangulacdo de dados como procedimento técnico. Serdo
apresentados, na sequéncia, os sujeitos participantes da pesquisa, as técnicas de coleta e as

técnicas de analise de dados.
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32 O CURSO DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO, MODALIDADE A
DISTANCIA, DA EA/UFRGS.

A Escola de Administracdo (EA) da UFRGS, que se originou da Faculdade de
Ciéncias Econdmicas (FCE), teve sua autonomia administrativa e financeira aprovada em 06
de setembro de 1996 e adquiriu identidade prépria em 1997, quando assumiu um prédio
préprio (UFRGS, 2006).

A atuacdo da EA/UFRGS na modalidade a distdncia comegou no final da década de
1990 com alguns projetos que visavam a elaborar atividades a distancia como suporte a
disciplinas de cursos presenciais. Nos anos seguintes a institui¢do comecgou a oferecer cursos
utilizando a internet e um AVA como meios de comunicagao e interagao.

Atualmente, as principais atividades, em cursos na modalidade a distancia,
desenvolvidas na EA/UFRGS sdo as seguintes (SCHROEDER, 2009):

e curso de Formacao de Gestores de Equipamentos Publicos de Seguranca Alimentar e
Nutricional - REDESAN — Ministério do Desenvolvimento Social — MDS, 180 horas
— 317 alunos na 2°. Edicao, em fase de conclusao;

e curso de Capacitacdo de Gestores do SUS — GOFC-SUS, do Ministério da Saude -
MS, 80 horas — 3 edi¢des, 961 alunos; outras edi¢des estdo sendo demandadas para
ocorrerem em 2009;

e curso de Especializagdo em Gestdo Publica Eficaz (CEAPE) — 4 edi¢des (2005:
concluido; 2006: em fase de conclusdo; 2007: em andamento; 2008, recém iniciado),
390 horas — aproximadamente 70 alunos;

e curso de Especializacdo em Gestao de Negdcios Financeiros do Banco do Brasil —
GNF-BB, 480 horas — 621 alunos; estd ora em andamento a edi¢do de recuperacdo de
alunos; outra edi¢do do Curso, com 500 alunos, com previsao para inicio em 2009;

e curso de Atualizacdo dos Servidores do Poder Judicidrio, 120 horas — 100 alunos;
outros 3 Cursos estdo sendo demandados, para 250 e 500 alunos;

e apoio a Cursos presenciais de graduacdo e pds-graduagcdo das vdrias unidades
académicas da UFRGS, para milhares de alunos;

e curso de Especializacdo em Negociacdo Coletiva para o Ministério do Planejamento
(MP) do Governo Federal, aprovado para 600, em sua primeira edi¢do. Inicio: maio de

2009; e
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e curso de Graduagdo em Administracdo a distancia, 3.000 horas — inicialmente com

609 alunos e atualmente com 400 alunos.

O curso de graduacdo, escolhido como objeto de estudo nesta dissertagdo, foi
planejado pelo Ministério da Educagdo (MEC) para auxiliar na implementag@o da politica de
ampliacdo do acesso ao ensino superior e para atender a demanda das empresas estatais em
termos de qualificacdo dos seus servidores. Foi, entdo, firmada uma parceria com
Universidades Federais e Estaduais, que possuiam experiéncia em EAD — tais como a
UFRGS, a Universidade de Brasilia (UNB), a Universidade Federal de Santa Catarina
(UFSC), a Universidade Federal do Para (UFPA) e a Universidade Federal do Mato Grosso
(UFMT) — e com o apoio do Banco do Brasil, foi criado um curso de Graduagdo em
Administra¢gdo, na modalidade a distancia (UFRGS, 2006c).

O Curso de Graduagdao em Administragdo da UFRGS, modalidade a distancia, visa a
formar profissionais administradores com competéncias conceituais, técnicas e humanas,
capazes de articular o conhecimento sistematizado com a acdo profissional, objetivando a
constru¢do de um contexto organizacional eficaz e a sua transformagcdo em oportunidades
empreendedoras, fundamentado em responsabilidade social, justica e ética”, mediante
utilizacdo da tecnologia de ensino a distancia, visando a ampliacdo dos recursos da
Universidade Publica para um universo mais amplo de atendimento a sociedade.

O Curso de Graduagcdo em Administracdo tem sua integralizacdo proposta em 3000
horas/aula, conforme estabelecido pela Lei de Diretrizes e Bases da Educagao, e vai permitir a
diplomacao dos estudantes, apds o cumprimento das exigéncias de sua proposta curricular, no
prazo minimo de quatro anos e meio.

A organizacdo curricular desse curso tem a seguinte estrutura:

e organizacdo em modulos, dividido em &dreas de conhecimento obrigatdrias
(2.460 horas) e complementares (540 horas);

e periodos semestrais;

e periodo de duracdo do curso de quatro anos e meio.

Para o desenvolvimento da estrutura curricular sdo utilizados, dentre outros, os
seguintes recursos didaticos:

®* moddulos impressos por dreas de conhecimento;
e ambiente virtual de aprendizagem;

e foruns e chats;

® encontros presenciais;
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e estudos a distincia;
® sistema de acompanhamento ao estudante (tutoria local e a distancia).

Cabe destacar que os pressupostos metodologicos deste curso estdo sustentados pelos
seguintes argumentos’:

e abandonar a disciplinaridade, trabalhando-se por dreas de conhecimento e desta
forma oferecer uma formacao interdisciplinar;

e identificar recortes tedrico-metodoldgicos das dreas, levando-se em conta os
conceitos de Autonomia, Investigacio, Trabalho Cooperativo, Relagdo teoria e
pratica, Estrutura Dialdgica, Interatividade, Flexibilidade, Capacidade critica,
Inter e transdisciplinaridade.

A dindmica adotada para a aplicagdo dos médulos é a mesma para todos os semestres.
Cada ano é composto de dois médulos, sendo um por semestre. Cada semestre tem, em média,
330 (trezentos e trinta) horas. Os estudos serdo independentes e terdo como referéncia basica
o material impresso, o ambiente virtual de aprendizagem e o sistema de acompanhamento.

A UFRGS disponibiliza aos estudantes polos de estudo com infra-estrutura técnica e
pedagégica que sdo utilizados para as atividades presenciais e como base de apoio para os
estudos durante todo o curso.

O projeto pedagdgico do curso prevé que os estudos a distancia sejam realizados pelo
estudante por meio de leituras individuais e coletivas, pela participagdo nas
videoconferéncias, pela interacdo com o sistema de acompanhamento e também pela
realizacdo de atividades, individuais e coletivas no ambiente virtual de aprendizagem.

A avaliacdo deve acontecer de maneira continua, cumulativa, descritiva e
compreensiva, através do estabelecimento de uma rotina de observagdo, descri¢ao e andlises
frequentes da producdo do aluno que se expressa em diferentes niveis e momentos. O
desempenho do aluno ¢é avaliado a partir do acompanhamento do percurso de estudo do aluno
em didlogos e entrevistas com os tutores; da producdo de trabalhos escritos que possibilitem
uma sintese dos conhecimentos trabalhados; e da apresentacdo de resultados em estudos e
pesquisas realizados semestralmente em semindrios tematicos integradores.

Dispostas as informagdes pedagdgicas do curso objeto desta pesquisa, 0 passo seguinte

> Baseado na proposta metodolégica do NEAD/UFMT (Nicleo de Educacio Aberta e a Distincia da
Universidade Federal do Mato Grosso) para o Curso de Licenciatura em Pedagogia, séries iniciais. Esta
informacdo foi originalmente referenciada em: UFRGS. Projeto Pedagédgico: Curso de Graduacdo em
Administracdo (Modalidade a Distancia), 2006c. Porto Alegre: Universidade Federal do Rio Grande do Sul,
Escola de Administracdo, Comissdo de Graduacdo, Coordenacdo Graduagdo a Distancia, Mar¢o/2006.



48

¢ apresentar o ambiente virtual de aprendizagem através do qual alunos, tutores, professores e

coordenadores interagem.

3.2.1 O ambiente virtual de aprendizagem: Plataforma NAVi

A plataforma NAVi foi desenvolvida pelo Nicleo de Aprendizagem Virtual da
EA/UFRGS. Este Nucleo é composto por professores, técnicos e gestores de diferentes dreas
de conhecimento, que dao suporte tedrico-metodolégico e apoio tecnoldgico ao
desenvolvimento de cursos, principalmente da modalidade a distancia, e com forte énfase em
processos interativo-cooperativos de aprendizagem. Eles auxiliam professores, alunos,
gestores e tutores de turmas, sendo estes ultimos os que estdo em contato mais direto com os
estudantes (SCHROEDER, 2009).

O objetivo do NAVi, no contexto da EA, é buscar condi¢des de consolidagdo da EAD
na Escola e oferecer meios e suporte com base na Web para a complementacdo e o
enriquecimento das atividades de sala de aula presenciais, bem como o suporte a cursos de
extensdo, graduacdo e pos-graduacido na modalidade a distancia.

Como instrumento e estratégia central de sua atuacdao, o NAVi vem desenvolvendo
desde 1998 uma Plataforma de apoio ao processo de ensino-aprendizagem que acabou
assumindo o proprio nome do nucleo NAVi, e cujas caracteristicas distintivas sao
apresentadas pela expressdao genérica “Ambiente Interativo de Aprendizagem”. Trata-se de
uma plataforma que incorpora conceitos e recursos tecnoldgicos de EAD, usando enfoques
proprios da Administracio, integrando contribui¢des de vdrias disciplinas, principalmente do
campo da Informética, da Educacdo e da Comunicacio (SCHROEDER, 2009).

A utilizagdo do AVA desenvolvido pelo NAVi € fundamental para a realizacdo do
curso de graduacdo em Administragdo, modalidade a distancia. Com exce¢ao dos encontros
presenciais que acontecem nos polos regionais espalhados pelo Estado do Rio Grande do Sul,
todos os contatos feitos entre alunos e instituicao, assim como as atividades curriculares que

sao realizadas a distancia, ocorrem através da plataforma NAVi.
3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE PESQUISA
A seguir, relatam-se as trés etapas da coleta de dados: a documentagdo, as entrevistas e

a observagdo participante, sendo que, com relacdo a estas duas dltimas, sdo caracterizados,

também, os sujeitos da pesquisa.
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3.3.1 Documentacio

Para realizacdo desta pesquisa foram analisados o Projeto Pedagégico do curso de
Administracdo, modalidade a distancia, o Manual do Aluno e o Curriculo do Curso. Estes
documentos estdo disponiveis no site da Escola de Administracdo da UFRGS. Apesar de
algumas informagdes serem restritas a usudrios devidamente cadastrados na plataforma
NAVi, ndo houve dificuldade no acesso aos dados necessdrios a realizacdo do estudo, pelo
fato do pesquisador atuar como coordenador de tutores no curso analisado nesta dissertacao.

Os documentos e textos disponiveis no site da EA foram utilizados para constru¢do do
referencial tedrico e também para ajudar o pesquisador a compreender os papéis dos sujeitos

envolvidos no curso, além de contribuir para a elaboracdo do instrumento de coleta de dados.

3.3.2 Entrevistas

O processo mais importante para a coleta de dados do presente estudo foram as
entrevistas. O acesso aos individuos ouvidos nesta fase da pesquisa foi possivel pelo
envolvimento do pesquisador dentro do préprio curso.

Foram selecionados para entrevistas, com roteiros semi-estruturados (Apéndices A, B,
C, D e E), tutores que trabalharam no curso durante o ano de 2008, alunos regularmente
matriculados, membros da gestdo do curso, coordenadores de pdlo e professores que atuaram
em disciplinas do ano de 2008 — foram estes, pois, os participantes da pesquisa nesta técnica
de coleta. O nimero de entrevistados, de cada um dos grupos, foi o seguinte:

e 13 tutores;

e (05 alunos;

e (2 gestores;

¢ (03 coordenadores de pdlo; e
e 02 professores.

Em média, s@o ministradas 08 disciplinas por ano no curso de Administragao,
modalidade a distancia, da EA/UFRGS. Em cada uma atuam, em média, 02 professores e 16
tutores. Sendo assim, trabalharam como tutores no ano de 2008, aproximadamente, 100
tutores, dado que alguns trabalharam em mais de uma disciplina, e o total de professores foi
de 14. Todos trabalham em Porto Alegre e se encontram todas as segundas e quartas-feiras

para ministrar os chats em um dos laboratérios da EA.
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Os coordenadores de pdlo regionais sdo atores permanentes na estrutura do curso. Ha
10 no total, sendo que 03 atuam no poélo da cidade de Porto Alegre e o restante, um em cada,
nos demais polos: Bagé, Caxias do Sul, Ijui, Lajeado, Osério, Passo Fundo, Pelotas, Santa
Maria e Sao Leopoldo. A estrutura de gestdo do curso apresenta 01 pessoa na coordenagao
geral, 01 como gerente e mais 03 pessoas que ddo suporte a gestdo. Ao final de 2008, havia
cerca de 370 alunos regularmente matriculados.

Os participantes da pesquisa, foram escolhidos tutores por critérios de conveniéncia,
pelos seguintes motivos: facilidade de acesso, disponibilidade de tempo e interesse em
contribuir com o presente estudo.

O roteiro utilizado para coleta dos dados era individualizado para cada um dos atores
envolvidos no curso, mas as questdes tratavam basicamente dos mesmos temas: o papel do
tutor, a questdo da inovag¢do na EAD, os conhecimentos e habilidades prévios para atuar na
tutoria, a interacdo entre os integrantes da equipe de EAD e os conceitos de evento,
comunicag¢do € servigo.

Como o objetivo desta pesquisa ¢ identificar e caracterizar as competéncias
fundamentais para a atuacdo dos tutores em cursos de EAD mediados pela internet, o grupo
que teve mais entrevistados foi justamente o de tutores. A compreensdo deste pesquisador é
de que sdo eles proprios que se envolvem mais intensamente na experiéncia da EAD na
interacdo com os alunos. Os tutores sdo, em geral, ligados ou egressos do Programa de Pd4s-
Graduagdao em Administracdo (PPGA) da EA e para grande parte destes profissionais os
primeiros contatos com a atividade docente se dao na modalidade a distancia.

Por estes motivos, o comprometimento deles tende a ser maior, tanto por ja existir uma
identificacdo com a instituicdo, como por almejar oportunidades futuras em tutorias na
modalidade a distancia. De fato, s@o os tutores que mantém contato didrio com os alunos —
conhecendo suas peculiaridades individuais e de grupo — e que enfrentam as situagdes de
evento com mais freqii€éncia que os demais atores do curso.

O segundo grupo com mais entrevistados foi o de alunos, por ser o verdadeiro
destinatério do servico educacional e por estar em contato direto com os tutores. Os grupos de
coordenadores de pélo, professores e gestores tiveram menos entrevistados, se comparados
aos demais, porém a importancia de suas contribui¢des ndo € reduzida. Os dados obtidos com
individuos pertencentes a estes trés grupos foram ricos e até mais plenos de conteddo. Sendo
assim, o nimero de entrevistas ndo precisou ser tao elevado.

Godoi e Mattos (2006), citando Glaser e Strauss (1967, p. 61), ressaltam que uma

estratégia habitual para definicdo da amostra tedrica é o principio de “saturacdo” ou de
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“redundancia”. Para estes autores saturacio significa que, a medida que v4 vivenciando casos
similares, o investigador adquire confianca empirica de que ndo mais se encontram dados
adicionais que possam contribuir para o desenvolvimento de propriedades da categoria. Na
visao do pesquisador, os dados coletados nas 25 entrevistas foram suficientes, em termos
qualitativos, para atingir os objetivos desta dissertacao.

As entrevistas foram realizadas presencialmente entre os meses de outubro e dezembro
de 2008. As entrevistas foram gravadas em meio digital, utilizando uma maquina fotografica
digital que dispunha deste recurso. As sessdes tiveram duracdo de 30 a 70 minutos. As
transcri¢des foram feitas pelo proprio pesquisador com o auxilio de um computador pessoal,
tanto para ouvir as gravagdes, como para editar os textos.

Os roteiros de entrevistas eram apresentados pela primeira vez aos entrevistados no
momento da coleta de dados, mas o pesquisador, ao realizar cada um das indagacoes,
explicava bem o que significavam os termos contidos nas questoes do roteiro.

O estilo especialmente aberto desta pratica de investigagdo permitiu a obtencdo de
uma grande riqueza informativa. O pesquisador teve a oportunidade de clarificacdo e
seguimento de perguntas e respostas em uma interagdo direta e flexivel com os entrevistados
(GODOI e MATTOS, 2006). Além das duas técnicas de coleta de dados j4 descritas nos itens
4.3.1 e 4.3.2, ¢ importante deixar claro que houve um processo de observacdo participante,

pelo envolvimento do pesquisador com o objeto de estudo. Tal processo serd descrito a seguir.

3.3.3 Observacao Participante

Pela postura de observador participante, o autor se configura em mais um participante
da pesquisa realizada, conforme as explicacdes de Chizzotti (2001). Para este autor, a
observacao participante busca vivenciar e compreender a dindmica dos eventos, e recolher as
informacdes a partir da compreensao e sentido que os atores atribuem a seus atos. A descri¢dao
e a compreensao podem estar compostas em uma observacdo compreensiva dos participantes
descrevendo suas a¢des no contexto natural dos atores.

A atitude participante pode estar caracterizada pelo compartilhamento total e intensivo
da vida e da rotina de trabalho dos participantes, identificando-se com eles, como igual entre
pares, vivenciando todos os aspectos possiveis da sua vida, das suas acdes e dos seus
significados.

Neste caso, o observador participa em interacdo constante em todas as situacoes,

espontineas e formais, acompanhando as acdes cotidianas e habituais do curso de graduagdo
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em Administracdo, modalidade a distancia da EA/UFRGS (CHIZZOTTI, 2001).

Para comecar a explicar como se deu o processo de observacao participante, é preciso
contextualizar a fun¢do do observador na EA/UFRGS. O autor-observador desempenha —
desde fevereiro de 2008 — suas atividades na Coordenacdo de Tutoria do curso de graduagao
em Administracdo, modalidade a distancia. Seu papel é ser a figura permanente da tutoria
dentro da estrutura de EAD.

A cada disciplina — que dura de 03 a 07 semanas — as equipes de tutores sofrem
alteracdes quase que totais. Poucos s@o os tutores que se mantém de uma disciplina para a
outra, de maneira consecutiva.

Sendo assim, o Coordenador de Tutoria € responsdvel por capacitar 0s novos
profissionais e acompanhar seu trabalho ao longo das diversas disciplinas do curso. Ele atua
em conjunto com a Geréncia e a Coordenacdo Geral do curso nos processo de avaliacdo
proprio curso e dos alunos; no acompanhamento pedagdgico junto a professores, tutores e
alunos; e no planejamento geral das atividades discentes, semestre a semestre.

Nesta perspectiva de observacgao participante, € praticamente impossivel a manutencao
de uma postura neutra. Assim, em todos os momentos, a escrita do autor € influenciada por
suas percepcoes, considerando suas vivéncias como sujeito ativo no espaco do curso de

Administra¢cdo, modalidade a distancia, da EA/UFRGS.

3.4 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

As diferentes fontes de dados receberam tratamentos distintos: os documentos
utilizados foram analisados por meio de andlise documental, e as entrevistas realizadas, por
meio de andlise de conteido. Ainda, de forma complementar, anotagdes originadas da
observacao participante, bem como retorno aos conceitos do referencial tedrico, contribuiram
para o refinamento da andlise e alcance dos objetivos de pesquisa: discussdo acerca do papel
do tutor, identificagcdo dos recursos para as competéncias e, finalmente, identificacdo e
composi¢ao das competéncias.

A andlise documental € definida por Bardin (2004) como uma operag¢ao ou conjunto de
operacoes, realizadas no intuito de representar o conteido de um documento sob uma forma
diferente do original, a fim de facilitar, em um momento posterior, sua consulta e
referenciacdo. Neste contexto, foram analisados, mais objetivamente, trés documentos: o
Projeto Pedagdgico do curso; o Manual do Aluno; e o Curriculo do Curso. De maneira

indireta, diversos textos e comunicagdes entre os sujeitos envolvidos no curso influenciaram
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na triangulacdo dos dados de pesquisa.

Particularmente, é importante falar aqui de outro tipo de andlise: a anélise de contetdo,
aplicada, particularmente, ao contetido das entrevistas. Conforme Vergara (2006), esta técnica
tem o objetivo de identificar o que estd sendo dito a respeito de um determinado tema.

Bardin (2004) define, ainda, andlise de conteido como um conjunto de técnicas de
andlise das comunicacdes realizadas com o objetivo de obter indicadores (quantitativos ou
nido) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢cdes de produgdo e
recep¢ao destas mensagens. Sao realizados, para tanto, procedimentos sistematicos e objetivos
de descri¢do do conteido das mensagens. Segundo esta autora, um dos procedimentos mais
usuais € a categorizagdo que, embora ndo obrigatéria, € o centro da maioria dos
procedimentos de andlise.

A categorizagdo € uma operacdo de classificacdo de elementos constitutivos de um
conjunto por diferenciacdo e, seguidamente, por reagrupamento segundo o género (analogia),
com os critérios previamente definidos: semantico (pelas categorias tematicas), lexical (pelos
sentidos das palavras), sintdtico (pelas classes de palavras) e expressivo (perturbacdes da
linguagem) (BARDIN, 2004).

Para tratar os dados brutos utilizando a andlise categorial, é preciso, primeiramente,
buscar uma representacio simplificada dos dados. Isso € possivel através de um inventdrio, ou
seja, o isolamento dos elementos contidos nos dados. O segundo passo € a classificacdo,
quando se repartem os elementos com o propdsito de impor organiza¢do as mensagens.

Este tipo de andlise € possivel partir de categorias pré-existentes, mas no caso desta
pesquisa as categorias emergiram dos proprios dados, sendo os titulos das categorias definidos
somente no final da categorizacao.

Foram adotados os critérios sugeridos por Bardin (2004) para que se chegassem a
categorias que a autora citada considera como “boas’:

. exclusdao mutua: cada elemento ndo pode existir em mais de uma divisao;

. homogeneidade: o principio da exclusdo mitua depende da homogeneidade
das categorias. Num mesmo conjunto categorial, sé se pode funcionar com um
registro e com uma dimensao de andlise;

. pertinéncia: deve estar adaptada ao material de andlise escolhido, e quando
pertence ao quadro tedrico definido;

. objetividade e fidelidade: as diferentes partes de um mesmo material, ao qual
se aplica o mesmo critério categorial, devem ser codificadas da mesma maneira,

meso quando submetidas a vdrias andlises. As distor¢des devidas a subjetividade

dos codificadores e a variagcdo dos juizos ndo se produzem se a escolha e a defini¢do
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das categorias forem bem estabelecidas;
. produtividade: um conjunto de categorias é produtivo se fornece resultados

férteis em indices de inferéncias, em hipéteses novas e em dados exatos.

O processo de categorizacdo desta dissertacdo seguiu critérios semanticos e 1éxicos.
Inicialmente as entrevistas, ja transcritas, foram lidas e foram selecionados trechos que se
relacionavam com cada uma das questdes do roteiro semi-estruturado. Esta associacdo nao é
por acaso, pois cada uma das questdes foi elaborada a partir dos referenciais de EAD e dos
conceitos de evento, comunicagao e servico (ZARIFIAN, 2001).

Para gerar as categorias iniciais, o autor da presente dissertacao resgatou as nogdes de
competéncia de Le Boterf (1999) e Zarifian (2001), principalmente do primeiro. Um ponto
importante para responder a questdo central deste estudo - quais as competéncias
fundamentais para a atuagdo dos tutores em programas de educacdo a distancia mediados pela
internet, como no caso do curso de graduacdo em Administracdo, modalidade a distancia, da
EA/UFRGS? — ¢ estabelecer a forma de escrever as competéncias.

Optou-se por dividir os resultados desta pesquisa em duas partes: os recursos € as
competéncias, propriamente ditas. Os recursos, consoante o referencial de Le Boterf (1999)
apresentado no item 3.2.5 do presente estudo, foram expressos em forma de recursos
pessoais, conhecimentos e habilidades.

As categorias iniciais, portanto, foram originadas dos dados j& separados por questdes
e por temas. Chegou-se, na sequéncia, a identificacdo dos recursos necessarios para a atuagao
dos tutores em cursos de EAD mediados pela internet. Por dltimo, chegando ao objetivo
deste estudo, foram apresentadas as competéncias requeridas aos tutores.

Acerca das competéncias € importante frisar que elas sdo, na verdade, agdes
competentes possiveis a partir da mobilizagdo, da combinacdo dos recursos. Um tutor
competente € um tutor que sabe agir adaptando seus saberes, habilidades e caracteristicas
pessoais em situacdes profissionais complexas.

A ilustragdo de todos os recursos e competéncias obtidos como resultados desta
pesquisa serdo apresentados no capitulo 05. Entretanto, cabe destacar que a identificacao das
competéncias para atuagdo de tutores em cursos de EAD mediados pela internet, objetivo
desta dissertacdo, limita-se as contingéncias do Curso de Graduagdo em Administracdo a
Distancia da EA/UFRGS, especificamente. Nao se pretende obter resultados generalizaveis

para outras IES que possuem cursos semelhantes, tampouco para programas de EAD de forma

geral, mas sim resultados inspiradores para a andlise em outras institui¢des.



4 ANALISE DOS RESULTADOS

Os dados foram analisados em trés momentos. Como o objetivo da presente
dissertacdo € identificar as competéncias fundamentais a atuacio do tutor em cursos de EAD
mediados pela internet, analisando o caso particular do curso de Administracao, modalidade a
distincia da EA/UFRGS, inicialmente foi necessdrio discutir qual era a percepcdo dos
entrevistados — tutores, alunos, professores, coordenadores de pdlo e gestores — acerca do
papel de um tutor.

Na segunda parte desta analise, conforme o referencial de Le Boterf (1999), sdo
identificados os recursos desejaveis aos tutores para atuar em programas de EAD mediados
pela internet e na terceira parte, como resultados deste estudo, sdo apresentadas as
competéncias que atendem ao objetivo geral da pesquisa, proposto no capitulo 02.

Para facilitar a ilustracdo e ao mesmo tempo para garantir o anonimato dos
entrevistados, foram criados cédigos — ver quadro Ol — para identificar de quem foram os

trechos apresentados no decorrer desta anélise.

Grupo Cédigos
Tutores TUTOR_01, TUTOR_02, TUTOR_O03, ..., TUTOR_14 e TUTOR_15.
Alunos ALUNO_OI, ALUNO_02, ALUNO_O03, ..., ALUNO_14 e ALUNO_15.

Coordenadores de p6lo CP_01, CP_02 e CP_03.

Professores PROF_01 e PROF_02.

Gestores GESTOR_01 e GESTOR_02.

Quadro 01 - Cédigos criados para identificar os trechos das entrevistas.
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.1 DISCUSSAO ACERCA DO PAPEL DO TUTOR

A tutoria ganhou notoriedade na EAD a medida que a internet foi sendo incorporada
as propostas de cursos a distancia. Com a necessidade de atender um nimero cada vez maior
de estudantes, o suporte a aprendizagem passou a contar com a figura do tutor on-line. No
entanto, as funcdes executadas por este profissional variam bastante, consoante a estruturagao
do programa de EAD.

Para se refletir sobre o papel do tutor em um curso de EAD mediado pela internet,

como o caso do curso de graduacdio em Administracdo, modalidade a distancia, da
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EA/UFRGS, é preciso compreender a percepcdo que os diversos atores envolvidos possuem
acerca do tema. Esta questdo € central para o objetivo desta dissertagdo, pois para analisar as
competéncias fundamentais para atuacdo de tutores, € preciso compreender quais as
atribui¢des e responsabilidades destes agentes em programas de EAD, segundo a opiniao dos
gestores, professores, coordenadores de polo, alunos e dos préprios tutores.

Os entrevistados expressaram uma divergéncia forte, € a0 mesmo tempo central, ao
falar sobre as fungdes de um tutor. Parte deles ndo acredita que o tutor desempenhe somente
papel de facilitador da aprendizagem. Eles acreditam que o tutor € um sujeito com
responsabilidades iguais a de um professor presencial. Ele ndo ¢ um simples executor de
planejamentos, ao contrdrio, se constitui em uma referéncia para os alunos, uma figura em

quem eles percebem disponibilidade, se apdiam e estabelecem relacao de confianca.

Acho que o tutor € o cara que é responsavel pelo ensino. Mesmo que os professores
sejam responsaveis pela elaboragdo do conteudo, o tutor € o cara que estd na linha de
frente (TUTOR_O01).

Na EA o papel do tutor é o papel do professor que estd em contato com o aluno
diretamente. O Professor-autor s6 elabora cronogramas, grava os videos e
acompanha o trabalho dos tutores. Pra mim, tutoria é sindbnimo de monitoria, o
trabalho que os tutores fazem na EA € diferente (TUTOR_08).

O tutor ndo s6 transmite conhecimento, mas influencia diretamente na formacdo dos
alunos. Ele ajuda no planejamento da disciplina e garante sua execucdo (CP_02).

O tutor deve, principalmente, ser o professor da disciplina. Aquele que desenvolvera
os conteddos, explicando e tirando dividas do mesmo. O tutor é também a ponte de
acesso que o aluno tem com o professor responsdvel pela disciplina e a coordenacdo
(CP_01).

Cabe ao tutor também estar disponivel ao aluno a semana toda, tirando as dividas
em um limite de tempo (PROF_02).

No meu entendimento, o tutor € como um diretor de teatro. Ele precisa seguir o texto
elaborado pelo dramaturgo mas, ao montar a encenagdo, ird dar a sua cara ao
espetdculo. Assim € o tutor: ele precisa seguir a conducdo da matéria segundo
elaboragdo dos professores responsdveis, mas ao conduzir o chat é ele quem dd o
tom de disponibilidade para a turma, a abertura para ampliagdo de conceitos, a
capacidade de reunir muitas ideias e sintetizd-las em um bom resumo. Enfim, no
chat, e um pouco também no férum, o tutor € o mestre, ¢ em quem nos apoiamos
para esmiucar a matéria (ALUNO_05).

O tutor é pessoa que dd apoio, sustentacdo psicoldgica. Ele tem gerar confianga,
suprir a falta de um professor presencial (ALUNO_03).

Para mim, ndo é um professor diferente do ensino presencial. Assim como ndo
somos alunos diferentes também. A unica coisa que nos diferencia é a distancia
fisica, mas as expectativas e as necessidades sao as mesmas (ALUNO_02).

Dentro do curso de graduacdo de Administracdo EAD o tutor, pelo formato que foi
colocado pelo MEC, tem o papel muito de professor. Eles sdo o elo entre os alunos e
o curso. Entdo o professor € um planejador da disciplina, faz propostas, mas os
tutores € que fazem a traducdo disso para os alunos. Por mais que na EAD se faca
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um planejamento mais detalhado que no ensino presencial, por conta do grupo, a
falta de experiéncia prévia, uma sele¢dao ndo tao rigorosa, um concurso piblico, uma
banca, para os tutores trabalharem nesta modalidade, eles t&€m que ter um papel,
entdo, maior do que simplesmente acompanhamento. Eles realmente t€ém que captar
qual € a divida do aluno e responder por escrito a contento. O que, a principio, seria
mais dificil do que verbalmente (GESTOR_01).

Dentro deste grupo, alguns entrevistados disseram acreditar que os tutores devem

possuir status de professores. A distin¢cdo entre eles deveria ser feita da seguinte forma: os

atuais professores se chamariam “coordenadores da disciplina” e os tutores, sim, seriam

chamados de professores. Mas ndo se trata apenas de capricho, vaidade. Eles justificam que a

atual nomenclatura confere status inferior aos tutores, influenciando na autoridade, no peso de

suas palavras, ndo apenas na relacdo entre tutores e alunos, mas no relacionamento entre

tutores e professores.

Por esta “inferioridade”, eles ndo se sentem a vontade para dialogar horizontalmente,

como pares, com os professores sobre as atividades do cotidiano da tutoria. Pelas atribui¢des

dos tutores na EA, eles deveriam ser legitimados como professores, pois € a funcdo que de

fato desempenham.

Para comecar ele ndao deveria ser chamada de professor-tutor. Ele deveria ser
chamado de professor, na minha opinido, pois ele estd em contato com o aluno, ele
executa um papel de professor. Posso estar enganado, mas em principio ele devia ser
chamado de professor e o outro que hoje é chamado de professor, deveria ser o
coordenador da disciplina (TUTOR_09).

Isso tem a ver com a autoridade. Quem gerencia é o professor e ndo o tutor. A
palavra dele ndo tem tanta validade como a do professor. Afinal de contas o que
disse o tutor ndo vai ser feito, pois ele é apenas um tutor (TUTOR_03).

O tutor para mim é muito mais. Um tutor € a pessoa que ndo deveria ter um status
inferior a um professor. O tutor € a pessoa que d4 uma assisténcia focada a um grupo
menor de alunos, mas ndo pode ser considerado menos importante do que o
professor que elaborou a disciplina. Ele teria que ser considerado um professor. Na
EA o aluno nio considera o tutor como um professor. Os tutores t€m receio de falar
com o professor porque ndo se véem como pares, mas subordinados,com status
inferior (TUTOR_07).

Eu tenho duas percep¢des do papel do tutor. A primeira vem da minha formagao, da
minha perspectiva, que eu tento seguir. Para mim € um papel de muito
comprometimento (...). Eu vejo um tutor como um professor. Eu vejo que falta para
ele uma legitimacdo aqui na escola. Para mim o tutor é professor. Para mim tutor
ndo € tutor, ele ndo € facilitador. De repente em algum outro modelo de ensino a
distancia ele poderia ser chamado de facilitador, mas aqui na EA o tutor é professor.
Aqui nés temos os professores-autores, que normalmente sdo responsdveis por
planejar o contetido e o plano de ensino, mas quem acaba interagindo com as turmas
de alunos sdo os tutores. Eu ndo consigo ver diferenga entre um tutor e um professor
que estd em sala de aula. A unica diferenca é que ele estd em uma sala de aula
virtual (PROF_01).
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E importante frisar que houve entrevistados que demonstraram excelente apropriacao
dos termos e conceitos relacionados a EAD, podendo com mais clareza expressar a maneira
com que compreendia o papel do tutor no curso da EA/UFRGS. As colocacdes abaixo

exemplificam isso:

Pra mim acho que ele é um facilitador, na verdade, ele seria uma ferramenta para
conseguir passar para o aluno os objetivos da disciplina que sdo idealizados pelo
professor e conseguir esclarecer as dividas do aluno quanto aquele contetido, porque
na verdade a disciplina é pensada de forma que o aluno estude em casa, na maioria
das vezes, e tire as didvidas com o tutor. A ideia ndo é que o tutor esteja ali para
ensinar, mas para esclarecer, entdo, eu vejo muito mais ele como uma ferramenta
para promover a discussio, tornar aquele conteido mais claro para o aluno e atingir
os objetivos da disciplina, do que como um professor, apesar de que, hoje, o tutor ele
é o professor, ele assume esse papel, porque as vezes os contetidos ndo sao claros, 0s
alunos ndo conseguem, devido a carga de leitura e os conteidos como estdo
estruturados, estudar em casa, para chegar com essas coisas prontas em aula, entdo,
hoje, no nosso caso ele assume o papel de professor, ndo que eu veja que esse seja o
papel dele no caso de ensino a distincia (CP_03).

A posicao deste individuo é de que o tutor deveria ser um facilitador, alguém que
fornece o suporte necessdrio para que os alunos chegassem aos objetivos de aprendizagem
seguindo um plano de ensino bem estruturado, com materiais proprios para a modalidade a
distancia. No entanto, por entender que as vezes no curso de Administracdo, modalidade a
distancia, da EA/UFRGS, os contetidos ndo sao suficientemente claros e estruturados para o
estudo autébnomo dos alunos, ele reconhece que a funcdo exercida pelo tutor, neste caso, €
mais de professor.

Os conflitos que aparecem na fala dos entrevistados sdo anteriores as interagdes aluno-
tutor. Ocorrem, principalmente, entre tutores e professores. Porém, as instabilidades
resultantes destas relagdes conflituosas podem ser transformadas em fatos positivos se o0s
tutores conseguirem firmar, com os demais agentes, bases fortes de compromisso na ocasido
da discussdo dos problemas e definicdo de solugdes. Desta forma, o reflexo negativo destas
vicissitudes seriam minimos para os estudantes.

A comunicac¢do implica inevitavelmente conflitos, mas somente através dela as ideias
sdo expostas € os compromissos sao assumidos (ZARIFIAN, 2001). O confronto de idéias,
portanto deve existir, ser prévio a realizacdo do trabalho e acompanhar o desenvolvimento das
atividades. Sobre isso também recai a responsabilidade do tutor: responder e provocar
momentos de debate para a constru¢ao de bases de comprometimento mutuo.

Em contraposi¢cdo a visdo de um tutor com papel de professor, uma parcela dos
entrevistados afirmou que este profissional tem sua atuacdo limitada a facilitacdo da

aprendizagem e conducdo do planejamento realizado pelos professores-autores das
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disciplinas. Suas responsabilidades sdo mais objetivas: ser um elo na comunicagdo entre os

estudantes e os professores; orientar e incentivar os alunos; e transmitir conhecimentos.

Auxiliar o aluno em seu processo de estudo, orientando-o individualmente ou em
pequenos grupos; estimular o aluno a ampliar seu processo de leitura, extrapolando o
material diddtico; auxiliar o aluno em sua auto-avaliacdo; estimular o aluno em
momentos de dificuldades para que ndo desista do curso; participar ativamente do
processo de avaliagdo de aprendizagem; e relacionar-se com os demais orientadores,
na busca de contribuir para o processo de avaliagdo do curso (TUTOR_12).

O tutor tem o papel fundamental de contato entre os alunos e o curso, fazendo o
papel de facilitador no processo de aprendizagem. Um mediador entre os alunos e a
instituicdo e um motivador (TUTOR_08).

Para mim o tutor é um facilitador. Porque muitas das coisas que estdo estruturadas
no curso ele nao tem responsabilidade. Ele que traduzir, ajudar a traduzir as coisas
que estdo programadas (hordrios, trabalho) pelos coordenadores da disciplina
(TUTOR_09).

O tutor ndo tem muitas coisas para mudar. Ele tem apenas como facilitar. Ele pode
explicar, ajudar a entender melhor o conteddo do curso, dando mais informagdes,
recomendando livros, artigos. Entender os alunos também € importante
(TUTOR_06).

O tutor € um intermedidrio entre o professor e o aluno. Ele precisa ser um facilitador
em sala de aula, uma espécie de tradutor do conhecimento. Ele tem a
responsabilidade pela formacdo intelectual do aluno, é ele quem vai influenciar
positiva ou negativamente o aluno perante determinados assuntos. E o tutor quem
pode facilitar ou dificultar o aprendizado dos seus alunos (ALUNO_03).

O tutor exerce o papel de interlocutor entre o professor e o discente. Tem como
papel conciliar transmissdo de conteido com o esclarecimento de dividas. O
pressuposto do ensino a distdncia é de que o aluno tenha realizado estudo prévio,
acompanhando ao cronograma da disciplina. Cabe ao tutor perceber como os
discentes estdo acompanhando esta proposta, cabe a ele estimular a participagdo dos
alunos e estar atento a inviabilidade da realiza¢do de alguma proposta por parte do
professor-organizador (PROF_02).

De forma geral, as atribui¢des do tutor sdo: estimular a participacdo de todos nos
chats e féruns, dar retorno pontual aos alunos, corrigir provas e trabalhos e
acompanhar individualmente cada aluno (CP_01).

Acredito que o principal papel de um tutor no curso de EAD € o de promover a
interagdo do aluno com a matéria de forma com que ele possa sentir-se a vontade
para emitir a sua opinido. Portanto, ele se torna responsdvel em dar as condi¢des
para que o aluno desenvolva o seu raciocinio de forma légica e coerente
(ALUNO_02).

A principal atividade do tutor é dirimir as dividas que o estudante encontra ao
estudar a matéria sozinho. Se ndo hd dividas apresentadas naquele chat, ele deve ser
o condutor de um resumo da matéria que deveria ter sido vencida pelo estudante na
ultima semana. Acredito que também seja de responsabilidade do tutor a figura de
ser um elo entre a turma e o professor responsavel pela cadeira (ALUNO_05).

Coordenar e organizar chats e féruns, esclarecendo dividas dos alunos e suscitando
o debate a fim de promover e propiciar o aprendizado, além de corrigir todos os

trabalhos, chats e provas realizadas (CP_02).

Papel de facilitador. Ele tem como atribuicdes e responsabilidades: responder as
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ddvidas dos alunos; conduzir o chat de modo que os participantes cheguem a
conclusdes sobre o assunto, ou seja, o tutor deve postar informacdes e fazer
questionamentos, fechando o assunto apds as postagens dos alunos; deve salientar as
respostas e postagens equivocadas com educag@o, sem expor o aluno a fim de ndo
desestimuld-lo inibindo participacdes futuras; o tutor deve ter um razoavel (no
minimo) conhecimento sobre o assunto discutido; deve acrescentar suas experiéncias
vivenciadas no assunto em questdo e estimular que os demais participantes facam o
mesmo; tutor, para mim, € sindnimo de troca — oportunidade tinica num curso a
distancia; deve dar feedback (dizer se o aluno estd bem, se deve melhorar, se deve
recuperar algo, salientar aspectos importantes quanto a realiza¢do da prova etc.) —
aspecto indispensdvel no meu modo de ver para o aluno seguir um ‘norte’
(ALUNO_04).

Para mim o tutor é um facilitador da disciplina, um elo entre o aluno e o professor,
pois devido ao grande nimero de alunos fica impossivel para o professor atender
individualmente a cada aluno. E quanto as responsabilidades do tutor vejo que a
mais importante € de tentar facilitar a0 maximo a transmissdo dos conteidos da
disciplina, pois em um curso de EAD as dificuldades de aprendizagem sdo muitas,
principalmente quando os professores adotam livros de autores estrangeiros, onde
muitas vezes hd uma péssima tradugdo, exemplos que ndo se encaixam nas nossas
realidades locais isso tudo atrapalha o aprendizado do aluno EAD, e cabe ao tutor
facilitar isso ao aluno (ALUNO_O01).

Orientar e direcionar as discussdes nos chats, contribuindo para a compreensdo e
foco nos assuntos que estdo sendo estudados; acompanhar e participar dos féruns,
estimulando as participacdes de todos; esclarecer duvidas; dar feedbacks (coletivos e
individuais); corrigir exercicios e trabalhos; atuar como um canal de comunicacio
entre os alunos, os professores da disciplina e a coordenacdo do curso
(GESTOR_02).

Percebe-se, de maneira geral, que algumas respostas sdo contraditorias. Elas ressaltam
que o tutor ndo poderia se restringir ao papel de facilitador para os alunos, mas, a0 mesmo
tempo, descrevem exemplos de atitudes diretamente ligadas a comportamentos mais
instrumentais por parte dos tutores.

Outra constatacdo € que todas as opinides giram em torno de um atendimento mais
eficaz das necessidades dos discentes. Para serem bem sucedidos, os tutores devem conhecer
bem seus alunos: as necessidades, os projetos e as dificuldades. Nao se pode pensar em EAD
desconsiderando o que os estudantes t€ém a contribuir para a construcao dos saberes. Desta
forma, estando certo de quais as peculiaridades dos destinatdrios do servico que irdo prestar,
os tutores tendem a oferecer qualidade superior (ZARIFIAN, 2001).

De fato, é complexo definir o papel do tutor e ndo ha como buscar consensos entre os
entrevistados. Sdo explicitas as diferencas de opinides, mesmo dentro dos grupos de tutores,
professores, gestores, coordenadores de pélo e alunos. E necessério, no entanto, frisar que na
percepcao deste pesquisador o tutor, dentro do curso de graduacdo em Administracao,
modalidade a distancia, da EA/UFRGS, atua como um professor. Isso ocorre, principalmente,

por dois motivos:
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e quando o tutor trabalha em sintonia com os planejadores da disciplina e lhe é
delegada autonomia para interagir com os alunos e resolver problemas
relativos ao cotidiano dos alunos;

® nas ocasides em que nao ha planejamento coletivo das atividades da disciplina
e ndo sdo firmadas bases de compromisso entre tutores e professores, o tutor
desempenha o papel de professor por iniciativa propria. Ele age assim na
tentativa de prever e solucionar conflitos que podem ocorrer nas interacoes
com os alunos, e também porque nao acredita que os professores estejam

dispostos ou aptos a ajudé-los.

O estabelecimento das atribuicdes e responsabilidades do professor passa por uma

defini¢ao daquilo que € papel do professor-autor.

O professor ndo tem que apenas indicar um livro-texto. Ele tem planejar atividade
por atividade, dialogar com os tutores, sistematizar tudo o que vai acontecer dentro
da disciplina. Além de tudo isso o professor tem que se abrir mais ao trabalho em
equipe. Eu ndo acredito que ele possa montar um contetido inteiro de uma disciplina
sem trocar ideias com os demais membros da equipe. Para o curso, o que seria
construtivo, é o tutor compartilhar mais o trabalho com os professores. Dentro das
disciplinas o professor tem que estar mais presente. Ele ndo pode ser apenas uma
abstracdo para os alunos (PROF_01).

A postura de cobranga do tutor é diferente a medida que ele tenta entender a
realidade do aluno e a carga de trabalho que é proposta a ele. Se a carga é
compativel a cobranga, ok. Agora se ndo é, que formas tu podes encontrar para
mediar isso? E eu acho que dai vem o conflito. Mais da forma que é pensado o
trabalho, de cima, e da forma que é passado aos tutores. A origem do conflito vem
mais dai do que da relagdo que eles estabelecem com os alunos. Na verdade ¢ uma
carga de trabalho mal dimensionada (CP_03)

Quando h4 problema de interagio entre professores e tutores é complicado. As vezes
os professores ndo sabem de nada, nem entrar na plataforma. Acredito nem sempre
existe esta interagdo, este envolvimento. Uma coisa que eu vi que melhorou muito a
tutoria foi quando eles se reuniram dentro de uma sala para interagir. Aquela
aproximacao fisica ajuda muito a resolver as didvidas de contudo, ocorrem trocas de
experiéncias, manhas, roteiros. Quando eles dividem o que estd acontecendo € mais
facil de descobrir que pode estar dando errado (CP_01).

Na disciplina que eu trabalhei tinha o papel do tutor-facilitador. Ele teve uma
importancia enorme. Na verdade é o papel que a gente espera que o professor faca. E
um papel fundamental. Ele ajuda na elaboracdo dos informativos semanais, dos
planos de aula. E foi bom que ndo teve muito ego. Cada um, dentro de suas
limitagdes ajudou muito. No momento que o grupo anda coeso, conseguimos passar
um padrio para todas as turmas (TUTOR_O05).

Na primeira parte da andlise dos resultados foi necessdrio discutir questoes

relacionadas ao papel do tutor para compreender a percep¢do dos entrevistados acerca das
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responsabilidades deste sujeito. Inicia-se agora a segunda parte, com a identificacdo dos
recursos que serdo a base das competéncias fundamentais requeridas aos tutores que atuam

em programas de EAD, como o curso de graduacao em Administracdo da EA/UFRGS.

4.2 IDENTIFICACAO E CARACTERIZACAO DOS RECURSOS

A partir, principalmente, da andlise de conteido das entrevistas e da andlise
documental, com apoio complementar de anotacdes originadas da observagao participante,
bem como de um “retorno” aos conceitos do referencial tedrico, e partindo da prépria anélise
e discussdo do papel do tutor, foram, entdo, geradas as categorias iniciais, que, em seguida,
foram divididas em elementos constituintes das competéncias, doravante chamados de
recursos, adotando a definicao que Le Boterf (1999) d4 aos elementos que sdo mobilizados na
prética da competéncia.

Segundo este autor, a competéncia é uma construcdo. E o resultado de uma
combinacdo de vdérios recursos. Uma pessoa competente € uma pessoa que sabe agir
apropriadamente em um contexto particular, escolhendo e mobilizando recursos pessoais e
coletivos mais adequados a complexidade da situacao.

Em seguida, estes recursos foram divididos em recursos pessoais, conhecimentos e
habilidades, que, quando expressos em comportamentos dentro da atividade de tutoria,
caracterizam as competéncias fundamentais para atuacdo do tutor em um curso de graduagao,
modalidade a distancia, como o da Escola de Administracao da UFRGS.

As categorias iniciais foram obtidas a partir da andlise dos dados das entrevistas.
Separaram-se as respostas de acordo com as perguntas dos roteiros (disponiveis nos apéndices
A, B, C, D e E). Mesmo sabendo que as questdes foram adaptadas, em alguma medida, para
cada um dos grupos de sujeitos envolvidos no curso, elas possuiam pontos em comum que
permitiram ao pesquisador construir o0 Quadro 02 para ilustrar como se deu o primeiro passo
da andlise categorial. Os blocos de perguntas foram, entdo, associados ao referencial tedrico

que serviu de apoio a andlise inicial.
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Questdes centrais — comuns aos cinco instrumentos Referencial de apoio

Papel do tutor?
O tutor pode inovar? Isso € papel dele também?
Conhecimentos e habilidades prévios que deve possuir?

A . 109 . A
Como vocé faz seu planejamento perl)ra a tut(;rla. Conceitos de evento e competéncia
E possivel preparar-se para eventos? Como? (ZARIFIAN, 2001).

Reacdo aos eventos.

Reflexdo pés-evento. Aprendizado?

Como foi a relacdo com demais sujeitos da estrutura de EAD?

Conceitos de comunicagdo e

. P 9 9
A interacdo foi importante? Por qué? competéncia (ZARTFIAN, 2001).

Houve conflitos?

Perfil do aluno. . ]
Conceitos de servico e

competéncia (LZARIFIAN, 2001).

Formas conduzir a relag@o.

Quadro 02 - relacao das questdes centrais dos roteiros com o referencial tedrico
Fonte: Elaborado pelo autor, a partir da pesquisa.

O segundo passo foi identificar os elementos constituintes dos recursos. Em seguida,
procedeu-se a andlise categorial por critérios semanticos e 1éxicos, chegando-se a seguinte

classificacdo dos elementos:

e clementos de recursos pessoais;
e celementos de recursos de conhecimento; e

e celementos de recursos de habilidades.

Nos Quadros 03, 04 e 05, nas primeiras colunas, sdo apresentados os elementos
encontrados na primeira fase da andlise categorial e, nas colunas subsequentes, sdo descritas
as categorias finais de cada um dos grupos de recursos.

Cada um dos grupos serd analisado a seguir, partindo dos elementos que os compdem.

4.2.1 Recursos Pessoais

Este grupo de recursos engloba o que autores, como Ruas (2001, p. 249), denominam

de “saber-ser”. Adaptando ao objetivo desta dissertacdo, os recursos pessoais sdo, entao,
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tracos, caracteristicas da personalidade do tutor, desejaveis para que ele possa mobilizar frente
a situagdes complexas de sua atividade profissional. Os elementos deste grupo considerados

mais relevantes pelo pesquisador serdao analisados na sequéncia.

4.2.1.1 Comprometimento e confianga

Esta categoria foi assim nomeada porque estes termos aparecerem inimeras vezes nas
falas dos entrevistados. Diversos outros elementos puderam ser associados ao
comprometimento que os tutores devem ter para exercer bem sua atividade e a importancia de
construir com os alunos uma relacdo de confianga, para o sucesso do processo de ensino-
aprendizagem.

Foram identificados, nos dados de pesquisa, aspectos pessoais como: pontualidade,
disponibilidade, vontade de resolver problemas, disciplina, a busca por captar o que pode ser
melhorado no processo para cada aluno, vocagdo para ensinar e responder com brevidade as
davidas apresentadas. O ponto de vista do pesquisador € que tais caracteristicas sdo inerentes
a um tutor comprometido com o trabalho a ele proposto e que se expde, saindo do estéril
processo de transmissdo de conhecimentos, para estabelecer lagos de confianga mutuos que
possam ser capazes de superar algumas barreiras da EAD e tornar mais produtivos os meios
de constru¢do da aprendizagem de todos os envolvidos na estrutura de EAD, mais
notadamente professores, tutores e alunos.

Para exemplificar a pratica de acdes comprometidas por parte dos tutores, podemos
falar do elemento pontualidade. Este item € tomado mais ao pé da letra nos momentos dos
encontros sincronos (chats), porque os alunos se encontram virtualmente com o tutor em um
horério determinado. No entanto, a pontualidade também pode ser verificada quando o tutor
da, com brevidade6, um retorno para um aluno, ou para a turma toda, de uma davida que ficou
pendente em um determinado debate; ou quando ele langa as questdes do férum no prazo pré-
estabelecido; ou ainda quando corrige e da retorno de atividades em um tempo satisfatorio
para os estudantes.

Isso também nao seria possivel também se o tutor nao fosse um individuo disciplinado
e disponivel para seus alunos. Estas caracteristicas passam para o aluno a impressdo de que o

profissional que estd do outro da tela, auxiliando e orientando seus estudos, € alguém que se

® Este critério varia de acordo com as regras de cada programa de EAD. Algumas vezes é estabelecido um prazo
padrdo para os retornos e em outros o acordo entre tutores e alunos € livre. No caso da EA/UFRGS, os prazos
para retorno de féruns e e-mails é de 24 horas.
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sente responsavel por ajudd-lo a resolver seus problemas, dirimir suas dividas e facilitar sua
aprendizagem. Uma conclusdo importante aqui é que elementos objetivos ndo sdo bastantes
para tutoriar uma turma. O envolvimento emocional, a construcdo de uma relagao afetiva, de
confianca € indispensavel.

Acrescentam-se aqui outros elementos relacionados ao desenvolvimento de vinculos
de respeito e confianca: entender os alunos, apoid-los, acalmd-los e estimuld-los ao surgirem
dificuldades, fornecendo até sustentacdo psicologica, quando necessario. Na EAD, a distancia
fisica provoca uma ‘“dependéncia” afetiva como tutor mais forte que na modalidade
presencial, porque o aluno nio estd em contato fisico com seus colegas de turma. Por conta
disso, ele recorre ao tutor em velocidade e intensidade maiores para pedir auxilio quando
sente dificuldades de aprendizagem. O tutor deve, entdo, demonstrar seguranca e
compreensdo para saber lidar com alunos que apresentardo, como qualquer ser humano,

problemas de ordem pessoal, familiares, econdmicos etc.

Eles fizeram algumas exigéncias e eu também fiz outras. Eles tiveram mais audécia
de me cobrar e eu deles. Isso fortaleceu nossa relacio de confianca. Eles
concordaram com isso, ndo acharam ruim. Esta relacdo de confianga ndo existe entre
os tutores e o professor. Ndo hd uma relacio de cumplicidade entre eles
(TUTOR_13).

Quando sentimos um tutor realmente sintonizado com a turma, o chat € dez vezes
mais produtivo (ALUNO_O05).

Pra mim o papel do tutor é um papel de muito comprometimento (CP_02).

4.2.1.2 Flexibilidade e criatividade

Ser flexivel, em alguma medida, é saber trabalhar com os acasos, sabendo tirar
proveito de situacdes aparentemente adversas. Partindo de seus conhecimentos anteriores, o
tutor pode usar a criatividade para improvisar, resolver problemas com rapidez e buscar
solucdes alternativas para toda sorte de problemas.

Os cursos de EAD, por natureza, sdo flexiveis. Nestes, o tutor € o figura com maior
visibilidade. As caracteristicas deste profissional dao a tonica,o ritmo do curso. Mas, afinal,
como se pode definir um tutor flexivel? Apresentar-se-ao, a seguir, alguns tracos pessoais que
podem conduzir a respostas.

Dominar os assuntos referentes a disciplina ministrada é primordial para o tutor. No
entanto, ha ocasides em que ele precisar ser humilde e reconhecer que niao sabe dar uma

resposta a um aluno. Isso € compreensivel. Este fato pode ser observado em um chat. Ha
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determinados contextos nos quais o tutor pode desconhecer o assunto ou ndo se sentir seguro
para responder a um questionamento. Em casos assim o tutor deve ter a humildade de
reconhecer que ndo esta apto, naquele momento, para responder a contento.

E melhor ser sincero e se comprometer em buscar a informacio do que tentar resolver
0 assunto as pressas € passar uma informacdo errada ao aluno. Esta caracteristica pode ser
percebida também nas atividades de grupo de tutores ou em uma reunido de planejamento,
quando sdo tragadas as diretrizes para o desenvolvimento da disciplina. Mesmo que suas
ideias ndo sejam as selecionadas como as melhores pelos professores, eles devem ter
humildade para aceitar as decisdoes do grupo e fazer a sua parte conforme recomendado. Ser
flexivel e aceitar criticas sao gestos de humildade necessarios ao tutor.

Outro traco importante para o tutor € a paciéncia. Ela é fundamental para lidar com
pessoas. Cada aluno possui caracteristicas préprias. Uns entendem com mais facilidade,
outros possuem mais dificuldades em compreender determinados conceitos, necessitando de
exemplificagdes, casos praticos para progredirem. Pode haver casos em que alunos possuam
limitagdes relacionadas a informadtica e o tutor, embora ndo seja sua atribuicdo principal, o
tutor deve ter um bom jogo de cintura para auxiliar os alunos a superar barreiras desta ordem.

Para cumprir o papel de facilitador da aprendizagem, o tutor precisa de tranqiiilidade,
colocando em préatica os recursos mais adequados para atender a necessidade de cada
estudante. Nao basta o tutor estar tecnicamente bem preparado em termos de conteido e de
conhecimentos de informética, se ele ndo for capaz de manter uma postura paciente, coerente,
sensivel e equilibrada.

Outro fator pessoal perceptivel em um tutor flexivel é o bom humor. Ao manter um
ambiente descontraido, e a0 mesmo tempo equilibrado, ele consegue chamar a aten¢do dos
alunos para o foco do estudo, é capaz de resolver questdes de conflito com mais facilidade e
motivar os alunos a trabalhar, mesmo apds um dia de atribulagdes em suas atividades
profissionais. Este ambiente agraddvel se reflete tanto nas relagdes aluno-tutor, quanto no
ambiente interno da equipe de EAD, trazendo para o contato entre tutores e professores,
tutores e coordenacdo do curso, e entre os proprios tutores, uma atmosfera positiva e
agradavel. Para atuar na tutoria € preciso gostar de pessoas, de trocar conhecimentos, de
trocar ideias. Pessoas espirituosas, com bom relacionamento interpessoal, sempre colaboram
para o sucesso do trabalho em equipe.

Se o tutor, de fato, tem ‘“vocac¢do” para ensinar, mais do que observar e responder a
solicitagdes diretas dos alunos, ele consegue, superando as limitagdes de espaco e tempo,

captar quando a turma demanda uma atitude diferente do tutor: uma variacdo na conduc¢do de
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uma aula, uma revisdo de conteddos que ndo estava prevista, ou seja, fatos que inicialmente
ndo estavam planejados, mas aconteceram devido ao feeling do tutor.

Isso se dd ndao apenas na relacdo com a turma, enquanto grande grupo. Com
flexibilidade e criatividade, o tutor consegue, inclusive, atender a demandas individuais dos
alunos quanto ao direcionamento de atividades e estudos para melhoria de seus desempenhos.

Analisados os itens formadores das categorias finais de recursos pessoais, apresenta-

se o quadro 03 para sistematizar o resultado da anélise deste grupo de recursos.

. N . . Categorias Finais —
Elementos que deram origem a Categoria Recursos Pessoais g .
Recursos Pessoais
. S e  Pontualidade.
¢ Disponibilidade. L
¢ Disciplina.
e Vontade de resolver problemas. ~ .
. ®  Vocagdo para ensinar.
¢ Dar retorno com brevidade. L .
. . ¢ Dedicagio. Comprometimento e
e Apoiar, acalmar e estimular os - . .
s ¢  Sustentagdo psicoldgica. Confianga
alunos frente a dificuldades. e Conf
e Estabelecer relagdo afetiva. onfianca. ..
. ¢ Demonstrar e transmitir
¢ Comprometimento.
seguranca.
e  Bom humor. e Equilibrio.
¢ Bom relacionamento ¢ Flexibilidade.
interpessoal. ®  Visdo aberta ao didlogo (com
e Ter jogo de cintura. alunos e colegas de trabalho).
e  Agir com educagdo, polidez. e  Humildade. Flexibilidade e
e  Sensibilidade. e (Coeréncia. criatividade
¢  Gostar de pessoas. e Ser aberto e flexivel o
e  Gostar de trocar suficiente para ndo dar a
conhecimentos, ideias. primeira resposta que vier a
¢ Postura paciente. mente.

Quadro 03 — Elementos que deram origem aos Recursos Pessoais e suas categorias finais
Fonte: elaborado pelo autor, a partir da pesquisa.

4.2.2 Conhecimentos

Inicia-se aqui a descricdo de como foi realizada a andlise categorial que deu origem as
categorias finais do grupo recursos de conhecimento. Ruas (2001, p. 249) define este grupo

3

como ‘“‘saber”, ou seja, os saberes que o tutor deve possuir para mobilizar nas situacdes

complexas que ele se deparar.

5.2.2.1 Contetdo da disciplina

Embora nao seja o que determina o bom desempenho de um tutor, pode-se dizer que
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nao € possivel tutoriar sem ter o dominio do conteido da disciplina. Nao apenas os
conhecimentos diretamente ligados a ementa sdo importantes. A cultura geral do tutor conta
bastante. Manter-se atualizado, bem informado e disposto a aprender na troca com os alunos
e com a equipe de EAD sao virtudes apreciadas pelos alunos e demais membros da equipe
administrativa e pedagdgica.

O conhecimento especifico da matéria é particularmente necessdrio porque o tutor tem
que suprir a falta de um professor presencial. Apds ler um livro, assistir a um video, o aluno
fica cheio de ddvidas. A primeira pessoa a quem ele recorre é o seu tutor. E nele que ele
espera encontrar alguém que, se ndo vai dirimir imediatamente suas dividas, pelo menos vai
indicar-lhe o melhor caminho para que ele chegue a compreensdo de um determinado assunto.

Para grande parte dos entrevistados, os tutores devem possuir pleno dominio dos
conteddos da disciplina. Além disso, eles sdo enfaticos em afirmar que a preparagdo para as
aulas deve ser feita com bastante antecedéncia, no intuito de evitar que tutores sejam
surpreendidos por alunos.

Embora existam diversos atributos que complementem as qualidades que um tutor
deve possuir, o conhecimento especifico da matéria que estd sendo estudada ndo pode faltar.
Nao hd como ajudar os alunos, fazer com que eles se sintam confiantes para conduzir os
estudos a distincia, sem que eles percebam que existe alguém plenamente apto a orientar-lhes
e ajudar-lhes.

Um fato interessante oriundo da opinido de alguns tutores — principalmente daqueles
que defendem que o tutor ndo deve atuar como um professor, mas como um facilitador da
aprendizagem —, foi de que um nivel de conhecimento basico dos temas da disciplina é
suficiente. Para eles, se os tutores ndo souberem comunicar adequadamente estes saberes, de
nada adianta serem especialistas em determinados contetddos.

Ao assistir aos videos e estudar os topicos indicados para a disciplina, os tutores
também preparam alguns materiais uteis, tais como resumos, exercicios, slides, enquetes etc.
que servem de apoio ndo s para ele, mas também para outros tutores, quando existe um

compartilhamento destes materiais.

Nos dias de chat leio o material, reviso o conteido, preparo cerca de 10 a 15
paginas de chat. Eu dou muita énfase pro chat. Fora disso separo alguns dias para
corre¢do de trabalhos, leituras de féruns. Faco algumas anotacdes de pontos que
gostaria de aprofundar com os alunos e penso em exemplos, muitos exemplos ao
longo dos textos (TUTOR _11).

Eu leio os textos com antecedéncia, e depois os retomo antes das aulas. Faco
algumas anotacdes de pontos que gostaria de aprofundar com os alunos e penso em
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exemplos, muitos exemplos ao longo dos textos (TUTOR _05).

Acredito que precisamos estar preparados para os eventos desde sempre, € nio
apenas ao iniciar uma turma. Isso faz com que sempre estejamos atrds de
informagao atualizada — jornais, revistas, livros, internet, documentarios, filmes, e-
mails, videoclipes, entre outros (TUTOR_08).

E importante que estejamos sempre atrds de informacdo atualizada: jornais,
revistas, livros, sifes, documentdrios, filmes, e-mails, videoclipes, entre outros. No
momento do imprevisto, com o maior nimero de informagdes possiveis, as chances
de sucesso sdo maiores (TUTOR_10).

Deixo semi-estruturados trechos sobre a matéria, elaboro perguntas para incentivar
a participagdo e deixo alguns exemplos elaborados (TUTOR_06).

Estudando o contetido da aula, elaborando exercicios e respostas para didvidas que
imagino possam ocorrer (TUTOR_04).

Alguns conhecimentos da drea de informética também devem ser de dominio do tutor:

sistemas operacionais, navegacdo na internet, ambientes virtuais de aprendizagem,

configuracoes de dudio e video, aplicativos de edicdo de texto, planilhas e apresentacoes.

Isso se faz particularmente necessario no curso de Administracio EAD da EA/UFRGS, pois a

cada disciplina as equipes de tutores mudam quase integralmente. Entao, tem-se alunos cada

vez mais experientes nas rotinas do curso, enquanto que novos tutores, a cada periodo de

quatro semanas (em média), estreiam, tendo que aprender, em um curso espaco de tempo, os

procedimentos para interagir com os estudantes.

Ele tem que ter agilidade com recursos de informadtica. Ser agil para digitar. Isso faz
a diferenca. H4 problemas que sdo da plataforma, mas ha outros que ndo. Logo esta
habilidade € importante. Isso nfio substitui o conhecimento que ele tem que ter da

plataforma, para poder orientar os alunos nas atividades (PROF_01).

O tutor tem que estar apto a resolver pequenos problemas de informédtica que o
aluno possa enfrentar. Isso é também atribuicdo dele. Conhecimentos de sistema

operacional, configuracdes de dudio e video etc. (CP_O1).

4.2.2.3 Métodos e didatica do ensino superior

Conhecimentos de métodos e diddtica de ensino superior sao grandes aliados do tutor,

por exemplo, quando ele precisa retomar o planejamento de aula, quando a turma estd
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dispersa, ou em ocasides nas quais os alunos ndo estdo chegando ao objetivo de
aprendizagem. Parece a primeira vista irrelevante este tipo de conhecimento, mas
frequentemente os tutores t€ém sua primeira experiéncia em docéncia trabalhando na EAD. A
unica referéncia de ensino que eles possuem, até entdo, ¢ como alunos de cursos presenciais.
Isso nem sempre € suficiente para prepard-los ao ensino e acompanhamento de estudantes de
nivel superior, em cursos a distancia.

Passar, com bom aproveitamento, pela cadeira de teoria e pratica do ensino superior,
pode conferir ao tutor uma condicao impar de conducdo de turmas em EAD, vindo a somar

com sua bagagem de habilidades, caracteristicas pessoais e demais conhecimentos.

Muito interessante que ele tivesse mestrado em Administracdo (GESTOR_02).

A principal € acreditar no processo de ensino a Distancia. O Tutor deve dominar as
ferramentas de trabalho em EAD, saber das dificuldades de aprendizado neste
sistema, e conhecer o conteudo da disciplina (CP_03).

Seria muito bom se ele (tutor), a0 menos, passasse pela cadeira de Teoria e Prética
do Ensino Superior (CP_02).

4.2.2.4 Lingua Portuguesa

A lingua portuguesa deve ser uma grande aliada do tutor. E seu principal meio de
comunicar-se com seu publico. Na EAD, a escrita ainda ¢ a mais utilizada de forma de
comunicacdo. No curso da EA/UFRGS, especificamente, os recursos audiovisuais sao
trabalhados de maneira muito timida e apenas por professores, ou em video-aulas ou em
videochats. O c6digo se constitui, portanto, no recurso que vai transmitir todas as emocoes,
certezas, duvidas, insegurancas, questionamentos e respostas do ensino a distancia. Deseja-se
que o tutor traga, entdo, um conjunto de conhecimentos relativos a ortografia, gramatica,
pontuacdo, semantica e sintaxe que o faca se sentir confortdvel ao escrever e ler textos, na
interagdo com os alunos.

O tutor tem que ter um bom conhecimento l6gico-matemdtico e de portugués
(TUTOR_02).

A capacidade de escrita e a clareza desta sdo essenciais, porque um pequeno

descuido de gramatica ou erro de pontuagdo num chat pode gerar um grande tumulto
(PROF_01).

Analisados os itens formadores das categorias finais de recursos de conhecimento,

apresenta-se o quadro 04 para sistematizar o resultado da andlise deste grupo de recursos.
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Categorias Finais —

Elementos que deram origem a Categoria Recursos de Conhecimentos Recursos de
Conhecimentos
e Conteudo da disciplina
e  Manter-se atualizado
e  Suprir a falta de um professor presencial
¢ Eu vejo um tutor como um professor Contetdo da disciplina
e As vezes os contetidos ndo sio claros. Os alunos nio conseguem

acompanhar, devido a carga de leitura e aos contetidos, como estao
estruturados.

Conhecimentos de informética
Informatica bésica

Navegacao na internet, Informética
Principais aplicativos de edi¢@o de texto, planilhas e apresentacoes.
Configuracdes de dudio e video.

e Ter passado pela cadeira de teoria e pratica do ensino superior.
e  Conhecer técnicas para retomar uma aula quando o assunto da mesma
estd se desvirtuando.

Métodos e didatica do
ensino superior

Lingua portuguesa.
Expressdo escrita.
Cadigo.

Gramitica.
Pontuacio.
Semantica e Sintaxe.

Lingua portuguesa

Quadro 04 — Elementos que deram origem aos Recursos de Conhecimento e suas categorias finais
Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

4.2.3 Habilidades

Contando com as caracteristicas pessoais descritas do perfil desejado para os tutores,
assim como os conhecimentos necessdrios para a pratica destes profissionais, serao
apresentadas, na seqiiéncia, algumas habilidades que foram descritas pelos entrevistados
como importantes para o tutor atuante em cursos de EAD como o caso da graduagdo em

Administracdo da EA/UFRGS.

4.2.3.1 Comunicar-se bem no ambiente virtual de aprendizagem

Esta habilidade inclui uma boa digitacdo, aliando velocidade, clareza e precisdo. E vital
fazer-se entender na comunicacdo escrita. E vilido acrescer que os argumentos devem ser
sempre expostos com respeito e coeréncia. Para tal, € imprescindivel o tutor j4 ter vivenciado,
pelo menos como aluno, alguma experiéncia em EAD antes de assumir uma tutoria.

No contato com os alunos, o tutor, além de dominar os conhecimentos de lingua
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portuguesa ja descritos no item 5.2.2.4, deve saber utilizar adequadamente o c6digo com o
objetivo de passar o mdximo de significados e emogoes. Ele precisa dominar a chamada
linguagem da internet, ou seja, interagir através de textos que traduzam, de fato, o significado
a ser comunicado na ocasidao: formalidade, descontrac@o, incentivo, orienta¢do ou até uma
repreensdo. Sendo habilidoso na comunicacdo on-line, o tutor consegue reduzir as
dificuldades trazidas pela distancia fisica e pela aparente impessoalidade da EAD.

Alguém que estd acostumado a usar, conversar, utilizar a Internet de um modo geral,
e assim, entender melhor as dividas dos alunos (GESTOR_02).

Saber passar sentimentos através de mensagens “estdticas”. Conseguir encarar isso,
compreender essas mensagens estdticas, entender a linguagem da Internet. Nao
adianta o tutor conhecer muito o assunto e ndo saber o que o aluno quer. Em uma
mensagem estitica ndo conseguir enxergar a cara do aluno fazendo aquela pergunta,

z z

interpretar a afirmacdo de um aluno, se € uma duvida ou ndo, isso é algo que
caracteriza a EAD e a diferencia do presencial (TUTOR_05).

4.2.3.2 Proatividade e eficdcia na busca de informagdes

As dificuldades encontradas para adaptar-se a EAD sdo tdo desafiadoras para alunos,
quanto para os demais profissionais envolvidos no processo. Esta modalidade requer
disciplina, autonomia e planejamento bem maiores, se comparada com a maioria dos cursos
presenciais. Acostumar-se a rotina individual de tarefas, prazos, pesquisas, postagens, leituras
etc. € um desafio também para os tutores. Sao estudos e trabalhos “solitdrios” que demandam
proatividade e eficdcia na busca de informacdes e na interacdo com alunos e com a equipe.

Esta habilidade € apontada pelo pesquisador como uma das mais importantes deste
estudo. Para desenvolver o senso de autonomia no aluno o tutor deve, anteriormente, ter este
recurso bastante agucado. Nao é qualquer aluno, nem qualquer tutor, que consegue adaptar-se
as nuances da EAD. A proatividade da tutoria nos estudos a distancia deve ser intensa a ponto
de levar o aluno a desenvolver seu raciocinio de forma légica e coerente.

Como fazer isso? O tutor deve estimular realizacdo de exercicios de busca de
informacdes na internet — em fontes confidveis —, estimuld-los a pesquisar as respostas e
desabitud-los a encontrar sempre solucdes “certas”, redondas, para os questionamentos, além
de tornd-los independentes dos posicionamentos dos docentes no processo de constru¢do de

suas formas de aprender.

Saber procurar conhecimento na internet, pessoa que estd acostumada a ser um

pouco autodidata (TUTOR_07).
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Ele (tutor) também € responsdvel em dar as condi¢des para que o aluno desenvolva o
seu raciocinio de forma légica e coerente (CP_01).

O tutor precisa estar disponivel para responder as dividas dos alunos, mas também
precisa estimuld-los a pesquisar as respostas. A pesquisa também faz parte do

processo de amadurecimento intelectual do aluno (PROF_02).

4.2.3.3 Estabelecimento de relagdes entre teoria e prética

Outra habilidade demandada do tutor € a de interligar conhecimentos a prdtica. Para
diversos alunos nido é possivel compreender determinados conteidos se ndo houver
associacdo a exemplos praticos. Mesmo nado tendo, em sua carreira, experiéncias profissionais
que lhe proporcionem uma bagagem que facilite tais associacdes, o tutor deve compensar isso,
pois a atividade docente, inevitavelmente, requer tal habilidade.

Ainda sobre esta habilidade, ¢ importante destacar um aspecto: existem professores
que detém uma grande quantidade de conhecimentos, mas encontram sérias dificuldades em
socializd-los. Para um tutor, embora seja desejdvel uma vasta cultura geral, experiéncias
académicas e profissionais, o que € mais valorizado em seu trabalho é sua capacidade de
transmitir, a0 médximo, seus conhecimentos aos alunos. Isso foi denominado por um dos
entrevistados da pesquisa como faxa de transmissdo de conhecimentos.

Podemos até relacionar esta habilidade com as caracteristicas pessoais de humildade e
comprometimento. Isso se justifica porque um tutor, com tais caracteristicas, ndo tem receio
de passar tudo que sabe sobre um determinado assunto aos estudantes, porque sua motivagao
€ o sucesso daqueles que estdo atentos aos seus ensinamentos € ndo o “egoista” acimulo de
saberes. Para ele € clara a ideia de que cada individuo constréi sua prépria forma de aprender
e armazenar conhecimentos. Na troca de informacgdes todos ganham, ndo apenas os que

ouvem ou léem.

O tutor ja deve ter sentido este conteido de maneira presencial, na vivéncia. Ndo é
essencial, mas importante. Talvez no necessariamente presencial, mas ja ter passado
pela experiéncia. Tem que se sentir confortdvel para passar este conhecimento para
os alunos (PROF_01).

Tem que ter conhecimento académico sobre Administracio de Empresas. E
desejavel também uma experiéncia ndo sé académica, mas, por exemplo, como
assistente administrativo ou até como administrador. Nao é tdo facil encontrar
pessoas com este perfil, mas € desejavel (TUTOR_06).

Dominio do contetido e ndo apenas a transmissdo de um texto decorado repassado
pelo professor, interatividade com os alunos, trazer estudos de casos da nossa
realidade local, acompanhamento continuo do aluno (ALUNO_O05).
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Sao indmeros os processos que o tutor € responsavel. Ele se relaciona com quase todos

os atores envolvidos na estrutura. Ele deve, portanto, possuir uma grande capacidade de se

organizar para cumprir suas metas. Ele deve planejar-se bem para dedicar a tutoria tempo

suficiente para dar retorno de tudo que lhe é demandado: estudos, preparagdo de aulas, acessar

com freqiiéncia o ambiente virtual e sua caixa de correio eletronico, reunides, avaliacdes etc.

Além disso, dentro do processo de planejamento, os tutores devem, periodicamente,

captar o que pode ser melhorado em cada aluno. Para este acompanhamento é fundamental

possuir um senso de organizagdo desenvolvido para saber em quais momentos deve dar os

retornos, reforcos e orientacdes a cada estudante.

Quando ocorre algo imprevisto dentro do que estava programado, com o maior
nimero de informacdes possiveis, € bem provavel que o tutor tenha uma chance

maior de sucesso (PROF_02).

Estimula-los a pesquisar as respostas. Ser aberto e flexivel o suficiente para nao dar
a primeira resposta que vier a mente. Ou seja, ndo deve bater o desespero. Os tutores

tém que estar preparados (CP_02).

As leituras devem ser todas feitas, antecipadamente. Isso da disciplina como um
todo. Tem um aluno que coloca uma pergunta adiantada ou atrasada. Isso pode
atrapalhar o plano de Chat. Para a tltima disciplina, li todos os textos. Eu ja sabia
que o texto da prova on-line ia dar problema (...). Meus planos de aula estavam
todos prontinhos. O aluno tem que perceber que tu te preparaste (TUTOR_09).

Elementos que deram origem a Categoria Recursos de Habilidades

Categorias Finais —
Recursos de Habilidades

e Ser um bom digitador. Digitar com velocidade, clareza e precisao.
¢ Comunicar-se de forma eficaz
e Colaboro para o entendimento mituo .
. - 1 Comunicar-se bem no

¢ Conseguir passar emocdes pelo codigo . .

L o ambiente virtual de
e Desejavel experiéncia em EAD .

G aprendizagem

® Vivéncia como aluno
e Saber utilizar a comunicacio on-line
e  Conhecer a linguagem da internet
e Autonomia Proatividade e eficdcia na
¢ Eficiéncia na busca de informacdes na internet. busca de informagdes e na
e Auxiliar o aluno a desenvolver raciocinio de forma légica e coerente. interagdo com alunos e com a
o  Estimuld-los a pesquisar as respostas. equipe de trabalho.
¢  Dirimir as dividas dos estudantes sobre a matéria.

Interligar conhecimentos a pratica profissional
Capacidade de transmissdo de conhecimento
Desejavel experiéncia profissional

Estabelecer relacdes entre
teoria e pratica

Capacidade de planejamento
Captar o que pode ser melhorado no processo para cada aluno
Capacidade de organizacdo

Planejamento

Quadro 05 - Elementos que deram origem aos Recursos de Habilidades e suas categorias finais

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.
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Apresentadas as andlises de cada grupo de recursos, no quadro 06 sdo resumidos todos
os recursos que servirdo de “estoque” para futura utilizacdo em agdes competentes por parte
dos tutores. Rememorando Le Boterf (1999), a competéncia é um encadeamento e nao um
gesto elementar ou uma operacio. E, ainda, um entrelacamento, a combinaco, a realizacio de
uma seqiiéncia. Agir com competéncia, portanto, supde ndo apenas um saber agir, mas
igualmente um querer agir € um poder agir. Estes recursos sdo, portanto, resultados

importantes deste estudo a medida que dao suporte as competéncias, apresentadas a seguir no

item 5.3.
Recursos para as competéncias
Pessoais Conhecimentos Habilidades
. . , Lo Comunicar-se bem no ambiente
Comprometimento e Confianga Contetido da disciplina . .
virtual de aprendizagem
o Proatividade e eficdcia na busca de
Informatica . ~
informagdes
Flexibilidade e Criatividade Meétodos e didatica do ensino Estabelecer relacdes entre teoria e
superior prética
Lingua portuguesa Planejamento

Quadro 06 — Recursos para as competéncias fundamentais para atuacio de tutores em cursos na
modalidade a distancia mediados pela internet.
Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

4.3 COMPETENCIAS

Os resultados apresentados até aqui, os recursos, sdo os elementos a serem
mobilizados nas acdes competentes e responderdo a questdo de pesquisa: quais as
competéncias fundamentais para a atuagcdo dos tutores em programas de educacgdo a distancia
mediados pela internet, como no caso do curso de gradua¢do em Administracao, modalidade a
distancia, da EA/UFRGS?

As competéncias fundamentais resultantes da andlise dos dados de pesquisa, da
observacao participante e da articulagdo dos recursos, foram as seguintes:

1. Acompanhamento dos alunos; e

2. Interacdo com a equipe de EAD para trocas de experi€ncias, conhecimentos e

inovagoes.
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4.3.1 Acompanhamento dos alunos

Na visao do pesquisador, corroborada pelas respostas dos entrevistados, esta € a
principal atividade do tutor. Para fazer um acompanhamento de qualidade, o tutor precisa
conhecer bem o seu publico, ndo apenas em termos de turma, mas individualmente. Zarifian
(2001) quando apresenta a nocdo de servico para compreensdo do conceito de competéncia ja
destaca que se deve conhecer afundo o perfil do destinatario do servigo.

O atendimento pleno dos alunos sé € possivel se houver uma verdadeira preocupagao
em entender a realidade de cada aluno envolvido no curso, de cada turma, e que os estudantes
sejam vistos como a figura mais importante do processo. O tutor deve focar nas perspectivas,
dificuldades e talentos de cada aluno. Cada um deles é tunico, vive realidades familiar,
académica e profissional distintas. Cabe a tutoria, quando possivel, diferencii-los e promover
sua integracdo com o contetido a ser estudado de forma que ele se sinta a vontade para emitir
sua opinido e participar ativamente da construcao dos saberes do grupo ao qual pertence

E importante frisar, porém, que nio se pretende com isso transferir toda a
responsabilidade do processo para o tutor. O aluno continua com a obrigagdo de apresentar
resultados, independente do grau de envolvimento do tutor. Por outro lado, esta maior
proximidade entre os universos de docentes e discentes, tem trazido bons frutos as IES.

Trabalhar assim d4 mais trabalho para o tutor, principalmente no condizente ao
fornecimento de feedbacks personalizados, um dos aspectos mais valorizados pelos
estudantes. Para eles, somente através do retorno dado pelos tutores é possivel saber se estao
indo bem e no que devem melhorar. A seguranga que sentem com o feedback é tamanha que
conseguem, certas vezes, reconhecer seus pontos falhos, até omissos, e saem de situacdes
adversas em uma disciplina, iniciando “reagdes” que culminam em suas aprovagoes.

Em termos préticos, essa personalizacdo se traduziria em, por exemplo, eu fazer um
acompanhamento semanal de cada aluno, verificando em que pontos de contetido,
ou em que tipo de tarefas ele aparenta ter maior dificuldade, ou, por outro lado, no
qué ele se destaca e no qué ele poderia até ajudar seus colegas. Para tanto, o tutor

deve tornar disponiveis ou mesmo utilizar mais eficazmente os canais de
comunicagdo existentes e outros extras, se sentir necessidade (CP_03).

Fazendo esse atendimento mais personalizado, focando nas perspectivas,
dificuldades e talentos de cada aluno, mesmo sem termos autonomia suficiente para,
por exemplo, flexibilizarmos atividades. Claro que ai o tutor tende a ter mais
trabalho, mas, em as turmas sendo menores no nosso Curso, vejo que isto se torna
facilitado (GESTOR_02).

Cada novo tutor deveria conversar com tutores anteriores, que ja tenham tido contato
com determinada turma. Isso ndo quer dizer que ele ird antecipar sobre aquela turma,
até mesmo porque as turmas t€ém mudado ultimamente, mas o novo tutor saberd um
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pouco sobre cada aluno através das experiéncias do tutor anterior.
Para mim, isso representa mais do que somente ler o perfil de cada aluno na
plataforma (ALUNO_01).

Dirimir as dudvidas que o estudante encontra ao estudar a matéria sozinho
(PROF_O01).

O tutor deve colocar-se a disposi¢do do aluno, estabelecendo um prazo para o
retorno das dividas ou questdes encaminhadas por diferentes meios como os féruns
ou e-mail. A flexibilidade tem seus limites, afinal o tutor ndo tem como ficar 24
horas em fun¢do da disciplina. Entdo o estabelecimento de um prazo para retorno é
essencial. Dessa forma, o aluno sabe que pode contar com a disponibilidade do tutor,
mas aprende a lidar com o bom-senso ao longo da disciplina. Determinar e respeitar
0s prazos sao essenciais para uma boa relacdo entre tutor e aluno. Cabe ao tutor
estabelecer algum tipo de exce¢do (TUTOR_13).

4.3.2 Interacao com a equipe de EAD para trocas de experiéncias, conhecimentos e

inovacoes

O termo interagdo neste estudo € empregado diferentemente do sentido comum, de
uma simples comunicacdo na qual se tem algumas escolhas a disposicdo dos sujeitos
envolvidos. Interacdo aqui é mais. E a efetiva construcio conjunta dentro do processo de
comunicacdo, na qual as escolhas ndo sdo limitadas por nenhum dos lados envolvidos no
processo. Assim como um tutor ou um professor ndo pode limitar o aluno no processo de
ensino-aprendizagem, os tutores quando interagirem com a equipe de EAD ndo devem ser
tolhidos ou restringidos de forma alguma. Esta é, portanto, a amplitude dada ao termo. Essa
visdo de interacdo, inclusive, é condizente (a0 menos em algumas dimensdes) com a da
interagdo que Schroeder (2009) define como categoria central na andlise de EAD e mudanga,
tendo como contexto a propria EA/UFRGS.

Tais interacdes devem ocorrer em todas as fases do processo de tutoria:

® no planejamento da disciplina;

® na fase de condugdo das aulas (desenvolvimento da disciplina);

® apds a finalizagc@o dos trabalhos com os alunos.

Segundo o conceito de evento de Zarifian (2001) o ciclo de aprendizagem das
competéncias € completo quando os individuos se preparam para as situagdes de evento da
melhor forma, ou seja, quando conseguem levantar os possiveis problemas relacionados a sua
atividade produtiva e ja discutem possiveis solu¢des. No caso da tutoria, o trabalho preliminar
visa a tentar preparar toda a equipe de tutores e professores para os possiveis eventos na

conducdo da disciplina em todos os recursos através dos quais se comunicam com os alunos.
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Na fase inicial a troca € fundamental, porque tutores menos experientes, que nao
vivenciaram situacdes inusitadas peculiares aos chats, por exemplo, conseguem através deste
intercambio de vivéncias, tornar-se mais preparados para prestar melhores servicos. Como
préprio Zarifian (2001) destaca, ndo € mais o tempo de servico de trabalhador o determinante
de quao competente ele €, mas o nimero e a intensidade das experiéncias por ele vividas, na
prética de seu trabalho.

No decorrer da disciplina, € interessante realizar avaliagdes periddicas de como o
plano de ensino estd sendo aceito pelos alunos. O retorno da equipe se constitui um rico
material para andlise e possiveis corre¢des de rumo podem ser propostas. Além disso, deve
ocorrer um compartilhamento de como as diversas turmas vém assimilando o trabalho, para
que os tutores, de maneira geral, saibam como conduzir situagdes até entdo inéditas em seus
polos.

Nao apenas problemas podem ser compartilhados. Inovacdes bem sucedidas em
determinados grupos podem ser adotadas e, com isso, os demais tutores da equipe ganham
mais elementos para tornar suas aulas mais interessantes, variadas.

A reflexdo sobre como alguns tutores enfrentaram os eventos em seus grupos pode ser
de grande valia para a equipe. Assim, o enfrentamento dos eventos se configura o momento
mais importante da intervencdo do tutor. Pode-se debater se o equacionamento de uma
situacdo foi feito da melhor maneira possivel, dadas as pressdes de prazo e de outras ordens
sobre o tutor, ou se ele poderia ter agido diferentemente. Tais reflexdes sdo engrandecedoras
individualmente para os profissionais e também para o grupo inteiro.

Para um considerdvel nimero de participantes deste estudo o tutor € um agente de
inovacdo por exceléncia, pois estd na chamada linha de frente com os alunos. Ele tem, no
entanto, sua atuacdo limitada por regras do curso e pela prépria posicdo dele de tutor,
percebida como inferior ao status de professor. Apesar disso, hd condi¢des para
implementacdo de pequenas mudangas na forma de conduzir chats, féruns e de dar feedback
aos estudantes.

E. de fato, necessario, como afirma Zarifian (2001), preocupar-se em oferecer aos
alunos respostas as constantes mudancas resultantes, principalmente, dos avangos
tecnoldgicos. Um tutor ndo pode conduzir aulas interativas da mesma forma que escreve um
e-mail com avisos para toda a turma. Inovar na linguagem, tomadas as devidas precaucdes,
pode dar melhor dinamica de participagdo e elevar a percep¢ao de qualidade da tutoria.

Os tutores devem permanecer atentos durante todo o processo, pois conforme surjam o0s

eventos, ¢ imperativo que novas respostas sejam dadas. Desta forma, toda a equipe de EAD
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precisa estar alerta para buscar solucdes novas para os diferentes cendrios.

Para Zarifian (2001) a qualidade das interacdes é fundamental para melhorar o
desempenho das organizagdes e, neste sentido, os elementos trazidos pelos entrevistados estao
de acordo com a ideia do autor: “se trata de gerenciar interacoes...”

O processo de comunicacao necessita ser fluido entre todos os integrantes da equipe de
EAD, mas para os tutores € imprescindivel estar atentos e cientes de tudo que envolve o
trabalho. E essencial frisar que, quando falamos em comunicagio, queremos ir mais além. Por
este motivo, na descri¢do da competéncia, falamos justamente em interagao.

Quando discute o conceito de comunicacdo, Zarifian (2001) afirma que, para o
sucesso da atividade produtiva, € necessdrio entender os problemas e as obrigacdes dos
outros, conseguir entender a si mesmo e entender a interdependéncia, a complementaridade e
a solidariedade das agdes. Os conflitos sdo inerentes a todas estas acdes, mas precisam ser
vistos como positivos. Neste sentido, quando a flexibilidade foi definida como um dos
recursos a serem mobilizados na prética da competéncia, a intencdo era demonstrar a
importancia do espirito de equipe e da conscientizacdo do papel de cada um na estrutura de
EAD.

Consoante a proposicdo de Zarifian (2001), confirmada pelos entrevistados, no
enfrentamento dos eventos, a necessidade de comunicacdo € acentuada. O entendimento
miutuo € essencial, pois chega um ponto em que a complexidade da situagdo vai requerer
competéncias coletivas. Os recursos individuais ja ndo serdo suficientes. A socializa¢dao dos
saberes e de pontos de vista se constitui, por conseguinte, em um caminho para sobrepor as
barreiras.

Conflitos, quando se trabalha em equipe, sdo inevitdveis, mas eles ndo devem ser
considerados fatos negativos. A perturbacdo causada pelas divergéncias € saudavel, pois os
consensos nao debatidos, por conveniéncia, ndo ocorrem. Quando contornadas as diferengas,
deixando de lado as intengdes e 0s projetos pessoais, o resultado para o grupo € extremamente
positivo. Um exemplo seria a elaboracdo do plano de ensino de uma disciplina, reunindo
esforcos de tutores e professores trabalhando colaborativamente.

Durante a fase de planejamento da disciplina os contratos internos informais de
trabalho e parceria sdo firmados e se constituem em sustentdculos para o sucesso da condugdo
da disciplina. Com o grupo coeso desde esta fase, respeitando as individualidades de cada
tutor e cada grupo de alunos, torna-se possivel passar um padrdo minimo para as turmas.

Uma das queixas mais frequentes dos alunos do curso da EA/UFRGS € a carga de

trabalho desproporcional — quase sempre considerada excessiva — dado o tempo de realizacdo
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das disciplinas. Quando tutores e professores trabalharam em conjunto para elaboracdao do
plano de ensino, o resultado foi bastante positivo. Nas reunides de trabalho, os profissionais
mais experientes conseguem transmitir como ocorrem as disciplinas, as peculiaridades do
curso e o perfil das turmas. Todos juntos revisam todos os tépicos do plano de ensino,
buscando um consenso sobre as atividades e formas de condugdo. Estas questdes quando bem
trabalhadas reduzem o risco de haver insucessos na execugao do plano.

Através do compartilhamento de experiéncias todos na equipe de EAD t€ém mais
condic¢des de enfrentar os eventos usuais no dia-a-dia de contato com os alunos. Por mais que
um tutor seja especialista nos conhecimentos de uma determinada disciplina e ja tenha um
curriculo vasto em tutorias na modalidade a distancia, existem situacdes peculiares a cada
publico que ele ainda ndo enfrentou e no intercAmbio de vivéncias entre os colegas de
trabalho ele pode ter um ganho significativo em seu preparo para o trabalho.

Além disso, trocando ideias a respeito da forma de interagir com os estudantes,
discutindo planos e estratégias de aula, podem surgir inovagdes importantes para a forma de
tutoriar uma turma. Ha vdrias praticas ja corriqueiras para um tutor, que podem ser novidade
para outro. Com esta partilha de saberes todos podem ser beneficiados.

Outro fator positivo na interagdo entre os profissionais de EAD € o esclarecimento de
davidas a respeito da matéria que se estd ensinando. Quando o tutor estd frente aos alunos no
ambiente virtual, frequentemente se depara com circunstincias em que nio estd seguro em
relacdo a um contetido ou, entdo, ndo estd certo de que um exemplo colocado na aula pode ser
aplicado aquele contexto. Nestes casos, o auxilio dos colegas da equipe de EAD, mais
especificamente professores e colegas tutores, pode ser valioso.

Além do planejamento inicial em conjunto, se houver canais de comunicacdo
efetivos durante a tutoria, dificilmente haverd situacdes sem solugdes. Quando a
interacdo entre tutores e professores € efetiva, ela acontece num bom nivel, ela é
bem sucedida, acredito que a maior parte dos problemas da tutoria vai ser evitada.

Entretanto, ao se falar em inovagdo, percebe-se ainda muita resisténcia a praticas
inovadoras (PROF_02).

E claro que pela constitui¢io do curso, onde hi um giro de tutores muito grande, as
ideias que surgem podem ser muito desmotivadas, pois o tempo de cada disciplina é
curto. Nao dé tempo de verificar que as “invengdes” sdo boas praticas (TUTOR_01).

Ha uma grande resisténcia. Nao h4 apoio, incentivo para haver estas inovacdes. Se
acontece, acontece incipientemente (TUTOR_14).

Para o curso, o que seria construtivo, € o tutor compartilhar mais o trabalho com os
professores (GESTOR_02).

Nao posso, por exemplo, abolir ou minimizar o férum ou maximizar o chat, porque
eu acho mais relevante. Tem que existir uma troca de ideias (PROF_01).
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Sim é muito importante, pois cada polo tem sua cultura prépria, e muitas vezes é
importante identificar o que estd dando certo nos pdlos e o que estd errado. E através
desta troca de idéias € possivel equalizar o conhecimento entre os diversos Pélos
(ALUNO_04).

Os tutores, como estdo em contato direto com os alunos eles podem identificar
coisas a serem melhoradas na disciplina. Por exemplo, podem ser feitas inovagdes na
plataforma, podem dar sugestdes na plataforma. Podem dar sugestdes no conteido
da disciplina e nas tarefas que estdo sendo feitas. Entdo, eles podem dar sugestdes
em diferentes areas. Na forma como levar melhor o relacionamento tutor-aluno, mas
se ele tem esta iniciativa, quem estd escutando o tutor? Neste momento, ninguém da
geréncia do curso estd dando a chance para ele se expressar. Neste modelo atual a
forma de inovagdo estd muito limitada. Eles podem inovar em chats, por exemplo.
Acho que alguns tutores ja estdo fazendo isso. Eles podem dar alguns pontos em
algumas tarefas especificas. Ele pode, sim, inovar, e € uma pessoa chave para este
processo de inovacdo. Mas deveria ser maior o espago para ouvir o tutor.
(TUTOR_06)

E, ainda, dependeria de outros fatores, como tempo, demandas da turma, da relacdo
professor-tutor, preocupacdes com o estabelecimento de padrdes e, mesmo, de questdes

culturais da prépria instituigao:

Ele teria, sim, como inovar, mas de acordo com a necessidade de cada turma. Essa é
a intencdo de se dividir as turmas em p6los. Tem uma liberdade muito boa. Ele vé se
a turma esté forte ou fraca em algum ponto (...). Para se dar liberdade este tutor, ele
teria que ter mais cancha, mais conteido. D4 para ser subordinado e par a0 mesmo
tempo (TUTOR_05).

Acredito que o grau de liberdade para inovacdo dependa da confianca que o
professor deposita em seus tutores. O tutor pode inovar dentro deste limite
estabelecido pelo professor da disciplina, vai depender da personalidade do tutor.
Nao acho que seja “obrigacdo” do tutor estar sempre inovando, pois também
depende da turma. O tutor precisa estabelecer uma ligacdo com a sua turma, ele
precisa se envolver com as pessoas as quais ele se propds a ensinar, € também
precisa estar aberto aquilo que ele pode aprender com seus alunos. O aprendizado
deve ser reciproco (CP_03).

A inovagdo tem seus limites, pela dinamicidade e tempo exiguo de uma disciplina
tudo deve ser pensado com antecedéncia, antes do inicio da disciplina, porque
durante o transcorrer do curso as atividades sdo muitas. Uma disciplina presencial,
tradicionalmente, é realizada durante um semestre. J4 na EAD, a mesma disciplina
leva um més para ser iniciada e encerrada (60h). A inovacdo, se é que podemos
chamar de inovagdo, € que o tutor deve estar atento ao envolvimento da sua turma e
criar mecanismos, como exercicios extras bem préticos, videos, pequenos resumos
que possam esclarecer aspectos que estejam impossibilitando o avanco da disciplina.
Quando falo em resumo, nido estou me referindo a um “resumio” de tudo, uma vez
que a intencdo € que o aluno aprenda, desenvolva a capacidade de leitura e
compreensdo (TUTOR_O0S).

Muito importante haver essa troca entre eles. Penso que enriquece seus
conhecimentos (ALUNO_04).

Na minha percepcao o tutor € agente de inovacao por exceléncia. Temos apenas que
evitar uma sobrecarga nele. Tem que dividir esta responsabilidade com o professor e
com outros agentes. Normalmente, como ele € o elo mais préximo do aluno, ele
detém as informacgdes para promover as inovagdes, mas fica limitado por diretrizes
concebidas pelos professores e pela geréncia do curso. Entdo ele se vé num dilema.
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Ele quer inovar, mas descobre que ndo tem as competéncias para isso. Ou ele quer
inovar, mas esbarra nas limita¢des a ele impostas pela coordenacdo do curso, por
questdes de padronizagdo do trabalho, para evitar que cada tutor trabalhe de forma
diferente (CP_01).

Pode parecer num primeiro momento que A INOVACAO viria somente dos
professores e da coordenacdio. Mas assim como numa empresa quem planeja sdo os
dirigentes da empresa, mas as maiores inovacdes vém de quem desenvolve produto e
dos vendedores, que sdo os contatos como cliente, eu vejo que da mesma forma isso
ocorre na EAD com os tutores. B através da sensibilidade, no termometro com o
aluno que podem vir muitas sugestdes. Eu acredito que se eles conseguem fazer uma
reflexdo e tém interesse no ensino a distincia, eles podem ser uma fonte de
inovacdo. Também cabe a eles isso (GESTOR_01).

A interacdo com os demais tutores permite a avaliagdo das atividades e da forma a
tutoria estd sendo conduzida. Essa avaliag@o possibilita alteragdes em procedimentos
inadequados as necessidades da disciplina. “A reflexdo apds o evento amadurece, da
mais cancha” (TUTOR_O0S).

Ap6s a conclusdo do planejamento e vivenciadas circunstancias na fase de execucao, é
interessante avaliar se os procedimentos previstos estdo sendo adequados ou se ha melhorias a
serem implementadas no processo. A partir destas discussdes, ocorre um compartilhamento —
e um consequente aprendizado — bastante relevante para a equipe de EAD.

Os tutores e professores relatam como enfrentaram os eventos em suas turmas e
aqueles que nao estiveram envolvidos em situacdes semelhantes assimilam as informacdes e
as transformam em recursos de conhecimento, disponiveis para serem mobilizados em
ocasides futuras. Aqueles que dividem suas experi€ncias também saem ganhando no processo,
pois ouvem as criticas dos colegas a respeito da forma que agiram para contornar as situacdes
inesperadas e absorvem os feedbacks, transformando-os em referéncias para proximas

interacdes.

4.3.3 Uma sintese: mapa das competéncias fundamentais

Na parte final desta anédlise, o pesquisador sistematiza, na Figura 04, como ocorre a
ligacdo entre os recursos € as competéncias. Para compreender melhor como se interligam
esses elementos € necessario observar o esquema de Le Boterf (1999) propde para
competéncias, ilustrado na Figura 02, item 3.2.5 desta dissertagao.

As duas competéncias apresentadas neste capitulo de anélise — atendimento aos alunos
e interacdo com a equipe de EAD para trocas de experiéncias, conhecimentos e inovagdes —
s6 podem ser colocadas em pratica a partir da combinagdo de recursos de cada tutor.
Conforme a circunstancia, o profissional deve mobilizar as caracteristicas pessoais, 0s

conhecimentos e as habilidades que lhe possibilitem enfrentar com sucesso os eventos.
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Nao existem usos isolados de recursos. Seja no pré-evento, seja no momento das
interacdes com os alunos ou das reflexdes pos-evento, os sujeitos devem saber agir adaptando

suas caracteristicas para cumprir bem seus papéis, individual ou coletivamente.

Competéncias fundamentais para atuagdo dos tutores
em programas de EAD mediados pela internet.

Atendimento Interacdo com a
aos alunos equipe de EAD

‘ ™ "

sao transformadas em
agoes competentes
a partir da combinacao e
da mobilizac¢ao dos
recursos

}
A
Pessoais:

Comprometimento e Confianga
Flexibilidade e Criatividade

Conhecimentos:
Contelido da disciplina
Informatica
Métodos e didatica do ensino superior
Lingua portuguesa

Habilidades:

Comunicar-se bem no ambiente virtual de aprendizagem
Proatividade e eficacia na busca de informacgGes
Estabelecer relagGes entre teoria e pratica
Planejamento

Figura 04 — Competéncias fundamentais e as articulagcdes com os recursos.
Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.



CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta dissertacdo foi apontar um conjunto de recursos e competéncias
fundamentais para atuacdo de tutores em cursos de EAD mediados pela internet, utilizando o
caso do curso de graduacdo em Administracdo, modalidade a distancia, da EA/UFRGS.
Embora os resultados estejam relacionados apenas a realidade deste caso, espera-se que 0s
frutos deste trabalho possam auxiliar profissionais de programas de EAD em cursos com
caracteristicas semelhantes.

Os resultados finais podem servir como base para processos de recrutamento, selecdo
e capacitacdo de tutores para atuar em programas de EAD. Caberd aos gestores das
instituicdes de ensino utilizar os recursos e competéncias, produtos deste estudo, para
identificar o que precisa ser melhorado em sua equipe de tutoria ou ja buscar pessoas com tais
recursos € competéncias.

A discuss@o sobre o papel do tutor, apresentada no item 5.1, € de grande relevancia
para os profissionais que atuam com educa¢do, na modalidade a distancia. Como visto na
andlise, o tutor € o protagonista no atendimento aos alunos. Ele estd sempre na linha de frente,
assumindo, segundo grande parte dos entrevistados, o papel do professor perante sua turma.

Saber, portanto, quais as competéncias fundamentais para um tutor, é primordial para
o processo de capacitacdo destes sujeitos. Pode-se aqui, inclusive, resgatar a citacdo de Levy
(1999, p. 169), do capitulo de revis@o da literatura, para destacar que com o desenvolvimento
dos programas de EAD, “haverd demanda cada vez maior por cursos de formagao de tutores”
e docentes de forma geral, no mundo inteiro.

O envolvimento do pesquisador com o objeto de pesquisa foi vital para o
entendimento de que os conceitos de Zarifian (2001) de evento, comunicacdo, servico e
competéncia eram apliciveis a EAD e, mais especificamente, ao caso do curso da
EA/UFRGS. Dentre estes, a no¢do de evento € a que mais bem reflete o cotidiano da atividade
de tutoria.

Ficou evidente, apds a realizacdo do estudo, que tutor € o sujeito dentro da estrutura
dos programas de EAD que mais se confronta com as consequéncias dos eventos. Quando se
inicia uma aula sincrona mediada pela internet, por exemplo, ndo se sabe se a conexdo
permanecera estavel; como serd o comportamento dos alunos nas interacdes com os colegas e
tutores; ou se os videos previstos para os alunos assistirem no decorrer da aula funcionario da
maneira adequada para todos os envolvidos.

Desde fevereiro de 2008, o pesquisador atua como coordenador de tutoria no curso
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utilizado como campo de pesquisa desta dissertacdo. Esta experiéncia possibilitou o contato
com dezenas de tutores, em 12 disciplinas diferentes. O nimero e a “intensidade” dos eventos
foram expressivos. Foi possivel, entdo, perceber na priatica o desenvolvimento de
competéncias por parte dos tutores, da forma descrita por Zarifian (2001) como circuito
completo de aprendizagem dindmica, descrito neste estudo no item 3.2.1.

Muitos dos recursos encontrados como resultados deste estudo foram desenvolvidos
pelos tutores durante a pratica da tutoria, fundamentalmente nas interacdes com os demais
membros da equipe de EAD da EA/UFRGS, nos momentos de planejamento e preparagcao
para a tutoria (pré-evento), enfrentamento direto dos eventos e nas reflexdes posteriores aos
eventos.

Outro autor importante na realizacdo desta pesquisa foi Le Boterf (1999). Foi a partir
da forma sugerida por este autor para sistematizar as competéncias que este pesquisador
decidiu dividir a apresentacao dos resultados em recursos e competéncias, por considerar que
assim o estudo se tornaria mais aplicavel a atividade de tutoria.

Uma constatac@o interessante na pesquisa foi que o tutor atua como um administrador.
Alguém que se depara com situacdes complexas — eventos — e precisa tomar decisoes
acertadas, mobilizando e combinando os recursos (pessoais, de conhecimentos ou de
habilidades) adequados a cada circunstincia. A estrutura da apresentacdo dos resultados desta
dissertacdo foi feita a partir deste raciocinio.

Outro ponto a ser destacado € o fato de, ao final, ter sido possivel chegar a apenas duas
competéncias, consideradas fundamentais: atendimento aos alunos e interacdo com a equipe
de EAD para trocas de informagdes, conhecimentos e inovacdes. Para este pesquisador, os
resultados de pesquisa nomeados de recursos, estdo dentro de uma espécie de “portfélio
intelectual” de cada tutor, e sao mobilizados quando esse profissional esta atuando.

A competéncia se constitui, portanto, no resultado da combinagdo dos recursos para
lidar com uma determinada situac@o profissional. Quanto mais diversificado for o portfélio
intelectual do tutor, ele terd mais chances de atuar com competéncia. Ndo se pode tratar a
competéncia de maneira estdtica. Ela estd ligada a atitude de mobilizar elementos pessoais,
saberes e habilidades.

A forma de descrever e explicar como se pode agir com competéncia € uma
contribuicdo importante deste estudo também. Para atender aos alunos € preciso combinar
uma série de recursos. Numa situagdo em que € preciso fornecer feedback de uma atividade,
um tutor precisa trabalhar com seus conhecimentos a respeito da disciplina em questdo,

precisa escrever corretamente, além de utilizar linguagem objetiva e adequada aos canais de
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comunicacdo utilizados em cursos mediados pela internet. Tudo isso com controle emocional
e com linguagem amigdvel, respeitosa.

Percebe-se uma série de elementos que precisam ser cuidadosamente articulados. A
formulacio de um jeito competente de desempenhar uma funcdo nio é simples. E através da
experimentacao, das rotinas de enfrentamento com as situagcdes de evento, que 0s sujeitos se
tornam cada vez mais aptos a agir com competéncia.

Ao refletir sobre os acontecimentos, verificando como estavam antes das situacdes
estudadas e como conseguiram solucionar os problemas decorrentes da atividade profissional,
os individuos desenvolvem seus recursos pessoais € conseguem aumentar as chances de serem
competentes daquele momento em diante.

A outra competéncia resultante da andlise dos dados — interagdo com a equipe de EAD
para intercambio de experiéncias, conhecimentos e inovagdes — refor¢a este ciclo de
aprendizagem. Os tutores devem ser capazes de atuar em equipe, ajudando uns aos outros no
desenvolvimento de recursos que os possibilitem agir com competéncia em um nimero cada
vez maior de situagdes profissionais.

Uma das trocas mais importantes é a forma de promover a inovagdo, nio apenas no
sentido de atender a demandas de alunos, mas antecipando-se a essas demandas. Conseguir
oferecer servicos educacionais de qualidade superior, trazendo formas novas de ensinar que
ainda nem passam pela cabeca dos estudantes € um desafio que as equipes de tutoria em EAD
podem superar através do didlogo, do intercambio de saberes e de vivéncias.

Tratando da forma com os dados foram coletados, este pesquisador percebeu nas
entrevistas que os individuos se sentiam menos inclinados a discorrer sobre certas questoes,
ou mesmo a falar delas com mais profundidade. Esta “indisponibilidade” pode ser atribuida a
um receio de que o pesquisador, por ocupar uma posicdo de coordenagdao no curso, pudesse
utilizar os dados coletados para avaliar, parametrizar ou julgar as pessoas.

Ainda sobre o contexto da pesquisa, cabe enfatizar a preocupacdo académica do
pesquisador, além da questdo da pratica do curso analisado. Seu envolvimento com o objeto
deste estudo se dard até o término do curso, no final de 2010, o que podera conduzi-lo a outras
andlises; além disso, o pesquisador € registrado no CNPq como integrante do grupo de
estudos do Niucleo de Aprendizagem Virtual (NAVi), que realiza pesquisas em educacdo a
distancia buscando contribuir para o desenvolvimento de uma "massa critica" em EAD, a
partir da EA, mas para além dela propria.

A partir deste estudo, bem como de outros estudos mais recentes realizados

envolvendo cursos de EAD na EA (como os de VIEIRA, 2007; CASAGRANDE, 2008;
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SCHROEDER, 2009), a proposta é nio apenas contribuir para as priticas nos cursos a
distancia da EA e da UFRGS, mas, também, apresentar constru¢des tedricas que, de alguma
forma, contribuam também para a reflexdo sobre a EAD em geral.

Num sentido de continuidade, no ambito desta mesma dissertacdo, como possibilidade
futura, sugere-se uma busca por validacao das competéncias e recursos apresentados em seus
resultados. Uma alternativa para um aprofundamento na andlise até aqui realizada, seria um
grupo focal, presencial ou on-line, reunindo representantes dos professores, tutores, alunos,
coordenadores de polo e gestores para discutir se os recursos e as competéncias apresentados
como produto por este pesquisador, refletem, em alguma medida, o pensamento dos
envolvidos no curso.

Pode-se, ainda, estudar maneiras de como desenvolver nos tutores os recursos € as
competéncias. Como se daria este processo de aprendizagem? O que seria desenvolvido em
nivel individual e o que seria trabalhado coletivamente? Ficam as sugestdes para pesquisas
futuras.

Obviamente a realizacdo desta pesquisa conta com méritos e limitacdes, algumas
provocadas, inclusive, por certo "viés" do pesquisador, do qual ele ndo pode se esquivar, em
funcdo de sua atuacdo efetiva no campo. Ainda assim, pode-se considerar a contribui¢do
como importante para as reflexdes no campo da EAD.

Houve grande preocupagdo em apresentar, clara e objetivamente, os resultados, no
intuito de tornd-los facilmente compreensiveis ao publico em geral, sem negligenciar sua
possibilidade de aplicacdo, tanto para dar retorno a UFRGS - instituicdo que deu a este
pesquisador a oportunidade de realizar seu mestrado académico — como para toda a sociedade

brasileira, representada pelas organizacdes que poderao fazer uso de seus resultados.
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APENDICE A - ROTEIRO PARA ENTREVISTA COM OS TUTORES

Esta pesquisa objetiva identificar quais as competéncias fundamentais para a atuagdo do tutor
em um curso a distdncia com as caracteristicas do curso de graduacdo em Administracao da
EA/UFRGS.

Primeiro bloco - Papel do tutor

01. Em sua opinido, qual o papel de um tutor em um programa de educacdo a distancia como
o da EA/UFRGS? Quais suas principais atribui¢cdes e responsabilidades?

02. Os programas de EAD se caracterizam por um processo constante de inovag¢ao das formas
de aprender e ensinar. Em sua opinido, um tutor pode inovar? Até que ponto? Isso é papel
dele?

Segundo bloco - Competéncias

A seguir, serdo trabalhadas algumas questdes relacionadas a competéncias. Quando me referir
a competéncias, estarei falando de caracteristicas pessoais, conhecimentos e habilidades que
sao colocadas em prética, ou seja, acdes que mobilizem estes recursos.

03. Que competéncias prévias um tutor deve possuir para atuar em um programa de EAD
como o da EA/UFRGS?

04. Que competéncias sao essenciais para o bom desempenho do tutor? Quais as
caracteristicas pessoais, os conhecimentos e habilidades colocadas em pratica por ele, que
vocé mais aprecia?

05. Os tutores trabalham em conjunto, simultaneamente, com os diversos pélos de EAD no
RS, cada um cuidando de turmas com, aproximadamente, 25 alunos. Em sua opinido, é
importante que haja interagdo, trocas de ideias, experi€ncias, dentro da equipe de tutores? Por
qué?

06. Como foi sua relacdo com seus colegas tutores antes, durante e apos a disciplina?
Terceiro Bloco - Evento

Na seqiiéncia, vou apresentar o conceito de evento, segundo Philippe Zarifian (2001): “um
evento é, entdo, alguma coisa que sobrevém de maneira parcialmente imprevista, nao
programada, mas de importancia para o sucesso da atividade produtiva (...). E em torno desses
eventos que se recolocam as intervengdes humanas mais complexas e mais importantes”.

Um evento pode ser, no caso do curso da UFRGS, uma queda da plataforma, falta de energia
elétrica, uma frase com linguagem equivocada em um chat, o atraso do tutor em responder a
demanda de um aluno, os alunos lerem o texto errado para realizar uma atividade, entre
outros.

07.  Como vocé faz seu planejamento para a tutoria? Como vocé se preparar para enfrentar
momentos de evento? E possivel ele se preparar para estas situacdes inesperadas?
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08. Na hora do evento, em um chat ou em um férum, como vocé costuma reagir? Cite
exemplos de eventos e de que forma vocé lidou com eles. Quais conhecimentos, habilidades
ou caracteristicas pessoais voc€ mobilizou?

09.  Qual foi sua atitude apds o evento? Vocé faz alguma reflexdo — sozinho ou em grupo —
sobre o fato inesperado?

10. Vocé recorda de alguma situacdo em que aprendeu algo apds uma conversa com
alguém da equipe de tutoria? Este aprendizado influenciou seu desempenho a partir de entao?

Quarto bloco — Comunicagdo
Para Zarifian (2001), “comunicar-se € construir um entendimento reciproco e bases de
compromisso que serdo a garantia do sucesso das a¢des desenvolvidas em conjunto”.

11. Para vocé, como deve ser a relacdo entre aluno e tutor em um curso como o da
EA/UFRGS (considerando as dimensdes de disponibilidade, flexibilidade, entre outros)?

12. Como foi sua relagdo com os sujeitos envolvidos no curso: Gestores? Professores?
Coordenadores de pdlo? Tutor facilitador? No que cada um influenciou, contribuiu (positiva
ou negativamente) para seu trabalho na EAD?

13. Nas interacdes com alunos vocé enfrentou situagdes de conflito? Considere como
conflitos, por exemplo, situacdes em que houve divergéncia de interesses ou de ideias. Como
vocé lidou com tais conflitos? Voceé recorda de alguma situacao em particular?

14. Houve conflitos entre vocé e os outros sujeitos envolvidos no curso: professores, gestores,
coordenadores? Em que circunstincia (s)? Como a (s) questao (des) foi (ram) solucionada (s)?

Quinto bloco - Servico

Para Zarifian (2001), “trabalhar é gerar um servico, € uma modificacdo no estado ou nas
condi¢des de trabalho de outro humano, ou de uma instituicio, que chamaremos de
destinatério do servi¢o”.

15. Qual é o perfil do aluno do curso de Administracdo, modalidade a distancia, da
EA/UFRGS?

16. De que forma vocé conduziu a relacdo com os alunos, considerando as peculiaridades dos
estudantes deste curso de Administragdo, modalidade a distancia? Como foi o dia-a-dia com
as turmas? E os processos de avaliacao?

17. Para finalizar (caso vocé queira complementar algo), apés todas estas colocacdes sobre
competéncias e os conceitos de evento, comunicacdo € servi¢o, no que consiste o trabalho de
um tutor?
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APENDICE B - ROTEIRO PARA ENTREVISTA COM OS ALUNOS

Esta pesquisa objetiva identificar quais as competéncias fundamentais para a atuacio
do tutor em um curso a distdncia com as caracteristicas do curso de graduacdo em
Administragdo da EA/UFRGS.

Primeiro bloco - Papel do tutor

01. Em sua opinido, qual o papel de um tutor em um programa de educacdo a distancia como
o da EA/UFRGS? Quais suas principais atribui¢des e responsabilidades?

02. Os programas de EAD se caracterizam por um processo constante de inovag¢do das formas
de aprender e ensinar. Em sua opinido, um tutor pode inovar? Até que ponto? Isso é papel
dele?

Segundo bloco - Competéncias

A seguir, serdo trabalhadas algumas questdes relacionadas a competéncias. Quando
me referir a competéncias, estarei falando de caracteristicas pessoais, conhecimentos e
habilidades que sao colocadas em prética, ou seja, acdes que mobilizem estes recursos.

03. Que competéncias prévias um tutor deve possuir para atuar em um programa de EAD
como o da EA/UFRGS?

04. Que competéncias sao essenciais para o bom desempenho do tutor? Quais as
caracteristicas pessoais, os conhecimentos e habilidades colocadas em pratica por ele, que
vocé mais aprecia?

05. Os tutores trabalham em conjunto, simultaneamente, com os diversos pélos de EAD no
RS, cada um cuidando de turmas com, aproximadamente, 25 alunos. Em sua opinido, é
importante que haja interagdo, trocas de ideias, experi€ncias, dentro da equipe de tutores? Por
qué?

Terceiro Bloco - Evento

Na seqiiéncia, vou apresentar o conceito de evento, segundo Philippe Zarifian (2001):
“um evento €, entdo, alguma coisa que sobrevém de maneira parcialmente imprevista, nao
programada, mas de importancia para o sucesso da atividade produtiva (...). E em torno desses
eventos que se recolocam as intervengdes humanas mais complexas e mais importantes”.

Um evento pode ser, no caso do curso da UFRGS, uma queda da plataforma, falta de
energia elétrica, uma frase com linguagem equivocada em um chat, o atraso do tutor em
responder a demanda de um aluno, os alunos lerem o texto errado para realizar uma atividade,
entre outros.

06. Em sua opinido, como o tutor deve fazer seu planejamento para a tutoria? Como ele
deve se preparar para enfrentar momentos de evento? E possivel ele se preparar para estas
situacOes inesperadas?
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07.  Como aluno, vocé enfrentou alguma situacdo de evento?
Cite, se possivel, exemplos de eventos e de que forma o tutor lidou com eles.

Quarto bloco — Comunicagdo

Para Zarifian (2001), “comunicar-se € construir um entendimento reciproco e bases de
compromisso que serdo a garantia do sucesso das a¢des desenvolvidas em conjunto”.

08. Para vocé, como deve ser a relacdo entre aluno e tutor em um curso como o da
EA/UFRGS (considerando as dimensdes de disponibilidade, flexibilidade, entre outros)?

09. Houve conflitos entre vocé e os outros sujeitos envolvidos no curso: tutores, professores,
gestores e coordenadores? Em que circunstancia (s)? Como a (s) questdo (des) foi (ram)
solucionada (s)? Considere como conflitos, por exemplo, situacdes em que houve divergéncia
de interesses ou de ideias.

Quinto bloco - Servico

Para Zarifian (2001), “trabalhar é gerar um servi¢o, ¢ uma modificacdo no estado ou nas
condi¢des de trabalho de outro humano, ou de uma instituicdo, que chamaremos de
destinatério do servico”.

10. No curso de Administracao da UFRGS vocé, como aluno, é o destinatirio do servigo.
Vocé considera que o tutor deva fazer uma diferenciacdo entre os alunos (levando em conta as
peculiaridades do aluno que estuda a distincia), seja no dia-a-dia da disciplina, ou nos
processos de avaliacao?

11. Para finalizar (caso vocé queira complementar algo), apés todas estas colocacdes sobre
competéncias e os conceitos de evento, comunica¢do e servico, no que consiste o trabalho de
um tutor?
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APENDICE C - ROTEIRO PARA ENTREVISTA COM OS COORDENADORES DE
POLO

Esta pesquisa objetiva identificar quais as competéncias fundamentais para a atuacao
do tutor em um curso a distdncia com as caracteristicas do curso de graduagdo em
Administracdo da EA/UFRGS.

Primeiro bloco - Papel do tutor

01. Em sua opinido, qual o papel de um tutor em um programa de educacao a distancia como
o da EA/UFRGS? Quais suas principais atribui¢des e responsabilidades?

02. Os programas de EAD se caracterizam por um processo constante de inovacdo das formas
de aprender e ensinar. Em sua opinido, um tutor pode inovar? Até que ponto? Isso € papel
dele?

Segundo bloco - Competéncias

A seguir, serdo trabalhadas algumas questdes relacionadas a competéncias. Quando
me referir a competéncias, estarei falando de caracteristicas pessoais, conhecimentos e
habilidades que sdo colocadas em prética, ou seja, acdes que mobilizem estes recursos.

03. Que competéncias prévias um tutor deve possuir para atuar em um programa de EAD
como o da EA/UFRGS?

04. Que competéncias sao essenciais para o bom desempenho do tutor? Quais as
caracteristicas pessoais, os conhecimentos e habilidades colocadas em pratica por ele, que
vocé mais aprecia?

05. Os tutores trabalham em conjunto, simultaneamente, com os diversos polos de EAD no
RS, cada um cuidando de turmas com, aproximadamente, 25 alunos. Em sua opinido, €
importante que haja interacdo, trocas de ideias, experiéncias, dentro da equipe de tutores? Por
que?

06. Como foi sua relagcdo com os tutores antes, durante e apds a disciplina?
Terceiro Bloco - Evento

Na seqiiéncia, vou apresentar o conceito de evento, segundo Philippe Zarifian (2001):
“um evento €, entdo, alguma coisa que sobrevém de maneira parcialmente imprevista, nao
programada, mas de importincia para o sucesso da atividade produtiva (...). E em torno desses
eventos que se recolocam as intervengdes humanas mais complexas e mais importantes”.

Um evento pode ser, no caso do curso da UFRGS, uma queda da plataforma, falta de
energia elétrica, uma frase com linguagem equivocada em um chat, o atraso do tutor em
responder a demanda de um aluno, os alunos lerem o texto errado para realizar uma atividade,
entre outros.

07.  Em sua opinido, como o tutor deve fazer seu planejamento para a tutoria? Como ele
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deve se preparar para enfrentar momentos de evento? E possivel ele se preparar para estas
situagdes inesperadas?

08.  Voce recorda de algum evento que um tutor tenha enfrentado em alguma disciplina?
Cite, se possivel, exemplos de eventos e de que forma o tutor lidou com eles. Quais
conhecimentos e habilidades ele mobilizou?

Quarto bloco — Comunicagdo

Para Zarifian (2001), “comunicar-se € construir um entendimento reciproco e bases de
compromisso que serdo a garantia do sucesso das a¢des desenvolvidas em conjunto”.

09. Para vocé, como deve ser a relacdo entre aluno e tutor em um curso como o da
EA/UFRGS (considerando as dimensdes de disponibilidade, flexibilidade, entre outros)?

10. Houve conflitos entre vocé e os outros sujeitos envolvidos no curso: tutores, professores,
alunos e gestores? Em que circunstancia (s)? Como a (s) questdo (des) foi (ram) solucionada
(s)? Considere como conflitos, por exemplo, situacdes em que houve divergéncia de
interesses ou de ideias.

Quinto bloco - Servico

Para Zarifian (2001), “trabalhar é gerar um servi¢o, ¢ uma modificacdo no estado ou nas
condi¢des de trabalho de outro humano, ou de uma instituicdo, que chamaremos de
destinatério do servico”.

11. Qual é o perfil do aluno do curso de Administracdo, modalidade a distancia, da
EA/UFRGS?

12. No curso de Administracao da UFRGS vocé, como coordenador de pdlo regional, entende
que deva fazer uma diferenciacido entre os alunos (levando em conta as peculiaridades do
aluno que estuda a distancia), seja no dia-a-dia da disciplina, ou nos processos de avaliacao?

13. Para finalizar (caso vocé queira complementar algo), apds todas estas colocacdes sobre
competéncias e os conceitos de evento, comunicacdo € servigo, no que consiste o trabalho de
um tutor?



98

APENDICE D - ROTEIRO PARA ENTREVISTA COM OS PROFESSORES

Esta pesquisa objetiva identificar quais as competéncias fundamentais para a atuagdo do tutor
em um curso a distdncia com as caracteristicas do curso de graduacdo em Administracdo da
EA/UFRGS.

Primeiro bloco - Papel do tutor

01. Em sua opinido, qual o papel de um tutor em um programa de educacdo a distancia como
o da EA/UFRGS? Quais suas principais atribui¢cdes e responsabilidades?

02. Os programas de EAD se caracterizam por um processo constante de inovag¢do das formas
de aprender e ensinar. Em sua opinido, um tutor pode inovar? Até que ponto? Isso é papel
dele?

Segundo bloco - Competéncias

A seguir, serdo trabalhadas algumas questdes relacionadas a competéncias. Quando me referir
a competéncias, estarei falando de caracteristicas pessoais, conhecimentos e habilidades que
sao colocadas em prética, ou seja, acdes que mobilizem estes recursos.

03. Que competéncias prévias um tutor deve possuir para atuar em um programa de EAD
como o da EA/UFRGS?

04. Que competéncias sdao essenciais para o bom desempenho do tutor? Quais as
caracteristicas pessoais, os conhecimentos e habilidades colocadas em pratica por ele, que
vocé mais aprecia?

05. Os tutores trabalham em conjunto, simultaneamente, com os diversos pélos de EAD no
RS, cada um cuidando de turmas com, aproximadamente, 25 alunos. Em sua opinido, é
importante que haja interagdo, trocas de ideias, experiéncias, dentro da equipe de tutores? Por
qué?

06. Como foi sua relacdo com os tutores antes, durante e ap0ds a disciplina?
Terceiro Bloco - Evento

Na seqiiéncia, vou apresentar o conceito de evento, segundo Philippe Zarifian (2001): “um
evento é, entdo, alguma coisa que sobrevém de maneira parcialmente imprevista, nao
programada, mas de importancia para o sucesso da atividade produtiva (...). E em torno desses
eventos que se recolocam as intervengdes humanas mais complexas e mais importantes”.

Um evento pode ser, no caso do curso da UFRGS, uma queda da plataforma, falta de energia
elétrica, uma frase com linguagem equivocada em um chat, o atraso do tutor em responder a
demanda de um aluno, os alunos lerem o texto errado para realizar uma atividade, entre
outros.

07.  Em sua opinido, como o tutor deve fazer seu planejamento para a tutoria? Como ele
deve se preparar para enfrentar momentos de evento? E possivel ele se preparar para estas
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situagdes inesperadas?

08.  Vocé recorda de algum evento que um tutor tenha enfrentado em alguma disciplina?
Cite, se possivel, exemplos de eventos e de que forma o tutor lidou com eles. Quais
conhecimentos e habilidades ele mobilizou?

Quarto bloco — Comunicagao
Para Zarifian (2001), “comunicar-se é construir um entendimento reciproco e bases de
compromisso que serdo a garantia do sucesso das ac¢des desenvolvidas em conjunto”.

09. Para voc€, como deve ser a relacdo entre aluno e tutor em um curso como o da
EA/UFRGS (considerando as dimensdes de disponibilidade, flexibilidade, entre outros)?

10. Houve conflitos entre vocé e os outros sujeitos envolvidos no curso: tutores, gestores,
alunos e coordenadores? Em que circunstancia (s)? Como a(s) questdo (des) foi (ram)
solucionada (s)? Considere como conflitos, por exemplo, situagdes em que houve divergéncia
de interesses ou de ideias.

Quinto bloco - Servico

Para Zarifian (2001), “trabalhar é gerar um servico, ¢ uma modificacdo no estado ou nas
condi¢des de trabalho de outro humano, ou de uma instituicio, que chamaremos de
destinatério do servi¢o”.

11. Qual é o perfil do aluno do curso de Administracdo, modalidade a distancia, da
EA/UFRGS?

12. No curso de Administracdo da UFRGS vocé, como professor, entende que o tutor deva
fazer uma diferenciacdo entre os alunos (levando em conta as peculiaridades do aluno que
estuda a distancia), seja no dia-a-dia da disciplina, ou nos processos de avaliacdao?

13. Para finalizar (caso vocé queira complementar algo), apés todas estas colocacdes sobre
competéncias e os conceitos de evento, comunicacao e servigo, no que consiste o trabalho de
um tutor?



100

APENDICE E - ROTEIRO PARA ENTREVISTA COM OS GESTORES

Esta pesquisa objetiva identificar quais as competéncias fundamentais para a atuacio
do tutor em um curso a distdncia com as caracteristicas do curso de graduacdo em
Administragdo da EA/UFRGS.

Primeiro bloco - Papel do tutor

01. Em sua opinido, qual o papel de um tutor em um programa de educacdo a distancia como
o da EA/UFRGS? Quais suas principais atribui¢cdes e responsabilidades?

02. Os programas de EAD se caracterizam por um processo constante de inova¢ao das formas
de aprender e ensinar. Em sua opinido, um tutor pode inovar? Até que ponto? Isso é papel
dele?

Segundo bloco - Competéncias

A seguir, serdo trabalhadas algumas questdes relacionadas a competéncias. Quando
me referir a competéncias, estarei falando de caracteristicas pessoais, conhecimentos e
habilidades que sao colocadas em prética, ou seja, acdes que mobilizem estes recursos.

03. Que competéncias prévias um tutor deve possuir para atuar em um programa de EAD
como o da EA/UFRGS?

04. Que competéncias sao essenciais para o bom desempenho do tutor? Quais as
caracteristicas pessoais, os conhecimentos e habilidades colocadas em pratica por ele, que
vocé mais aprecia?

05. Os tutores trabalham em conjunto, simultaneamente, com os diversos pélos de EAD no
RS, cada um cuidando de turmas com, aproximadamente, 25 alunos. Em sua opinido, é
importante que haja interagado, trocas de ideias, experi€ncias, dentro da equipe de tutores? Por
qué?

06. Como foi sua relacdo com os tutores antes, durante e ap0ds a disciplina?
Terceiro Bloco - Evento

Na seqiiéncia, vou apresentar o conceito de evento, segundo Philippe Zarifian (2001):
“um evento €, entdo, alguma coisa que sobrevém de maneira parcialmente imprevista, nao
programada, mas de importancia para o sucesso da atividade produtiva (...). E em torno desses
eventos que se recolocam as intervengdes humanas mais complexas e mais importantes”.

Um evento pode ser, no caso do curso da UFRGS, uma queda da plataforma, falta de
energia elétrica, uma frase com linguagem equivocada em um chat, o atraso do tutor em
responder a demanda de um aluno, os alunos lerem o texto errado para realizar uma atividade,
entre outros.

07.  Em sua opinido, como o tutor deve fazer seu planejamento para a tutoria? Como ele
deve se preparar para enfrentar momentos de evento? E possivel ele se preparar para estas
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situagdes inesperadas?

08.  Vocé recorda de algum evento que um tutor tenha enfrentado em alguma disciplina?
Cite, se possivel, exemplos de eventos e de que forma o tutor lidou com eles. Quais
conhecimentos e habilidades ele mobilizou?

Quarto bloco — Comunicagao

Para Zarifian (2001), “comunicar-se é construir um entendimento reciproco e bases de
compromisso que serdo a garantia do sucesso das agdes desenvolvidas em conjunto”.

09. Para voc€, como deve ser a relacdo entre aluno e tutor em um curso como o da
EA/UFRGS (considerando as dimensdes de disponibilidade, flexibilidade, entre outros)?

10. Houve conflitos entre vocé e os outros sujeitos envolvidos no curso: tutores, professores,
alunos e coordenadores? Em que circunstancia (s)? Como a (s) questdo (des) foi (ram)
solucionada (s)? Considere como conflitos, por exemplo, situacdes em que houve divergéncia
de interesses ou de ideias.

Quinto bloco - Servico

Para Zarifian (2001), “trabalhar é gerar um servico, € uma modificacdo no estado ou nas
condi¢des de trabalho de outro humano, ou de uma instituicio, que chamaremos de
destinatério do servi¢o”.

11. Qual é o perfil do aluno do curso de Administracdo, modalidade a distancia, da
EA/UFRGS?

12. No curso de Administracdo da UFRGS vocé, como gestor, entende que deva fazer uma
diferenciacdo entre os alunos (levando em conta as peculiaridades do aluno que estuda a
distancia), seja no dia-a-dia da disciplina, ou nos processos de avaliagdo?

13. Para finalizar (caso vocé queira complementar algo), apds todas estas colocacdes sobre
competéncias e os conceitos de evento, comunicacao e servigo, no que consiste o trabalho de
um tutor?



