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Resumo. Este artigo apresenta dois sistemas de
informagdo implementados na Secretaria de Edu-
cacao a Distancia da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (SEDIS/UFRN) para gerenciar as
informacdes que compdem a Educacao a distancia,
relativas ao planejamento do semestre letivo e ao
suporte de Tecnologia da Informagao (TI). A meto-
dologia adotada foi uma adaptagao do ciclo de vida
tradicional do desenvolvimento de sistemas de in-
formagao. A estratégia de pesquisa foi um estudo
de caso da utilizag¢do do sistema pelos funcionarios,
professores, tutores e coordenadores que atuam, di-
reta ou indiretamente, nos cursos de graduacao a
distancia da Secretaria de Educagao a Distancia (SE-
DIS/UFRN). Considera-se que a solugao adotada foi
capaz de apoiar a gestdo das informagdes, visto que

Abstract. This article presents two information
systems implemented at the Distance Educa-
tion Secretariat of the Federal University of Rio
Grande do Norte (SEDIS/UFRN) to manage in-
formation that makes up the planning of the se-
mester and the Information Technology support.
The methodology used was an adaptation of
the standard information systems development
lifecycle. The research strategy was a case study
of the use of the system by employees, teachers,
tutors and coordinators who work directly or in-
directly, in undergraduate distance courses of the
Secretariat of Distance Education (SEDIS/UFRN).
It is considered that the solution adopted was
able to support the management of information,
since it directed efforts to provide higher quality
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direcionou os esfor¢os para a prestacao de servigos
de maior qualidade, alinhados as exigéncias dos
participantes da educagao a distancia.

Palavras-chave: educacao a distancia, qualidade da
informacao, sistemas de informacao.

services, aligned to the needs of the participants
of distance education.

Key words: distance education, quality of informa-
tion, information systems.

Introducao

O cenario organizacional moderno sempre
apresentou certo grau de competitividade en-
tre organizagdes de determinado setor e até
mesmo entre aquelas de diferentes setores. In-
dependente do perfil dessas organizagdes, se
nao governamental, privada ou publica, € fato
que as exigéncias por parte tanto do mercado
como dos clientes aumentaram.

Em adicao, as novas tecnologias tornam os
cendrios ainda mais competitivos. Negar esses
fatos e manter a organizagao em um nivel de
administragdo, por exemplo, estatico, pode
significar seu fracasso.

Essas tecnologias, cada vez mais presentes
no dia a dia das organizagdes, disponibilizam
ferramentas, técnicas e métodos que auxiliam
na melhoria dos processos, na reducao dos
custos operacionais, bem como no gerencia-
mento das atividades, proporcionado uma
melhor qualidade dos produtos e servigos. O
sistema de informagao para EaD é uma dessas
tecnologias, que contempla uma vasta gama
de ferramentas, técnicas e métodos de varias
ciéncias como a engenharia e a administracgao.

Por outro lado, as Instituicbes de Ensino
Superior (IES) sao centros de elaboracao cul-
tural e de pensamento cientifico, bem como de
formagao tecnoldgica e profissional. Um dos
maiores desafios das organizacdes atualmen-
te, em particular para as IES, estd em aprender
a converter o conhecimento dos seus colabo-
radores em conhecimento organizacional para
reflexao sobre a importancia da inovagao, para
melhorar os niveis de qualidade, reciprocida-
de e legitimidade das decisdes tomadas e im-
plementadas.

A Educacgao a Distancia (EaD) cresceu bas-
tante nos ltimos anos no territério brasileiro,
devido a disseminagao das tecnologias de in-
formacgao e comunicacao e também em virtu-
de do apoio governamental, em especial, no
ensino superior, provocando mudangas no
cendrio educacional brasileiro, por meio da
ampliagao do ntimero de cursos, de vagas e
de polos de ensino.

Assim, torna-se necessario desenvolver fer-
ramentas para gerenciar o grande volume de
informacdes que compdem o dia a dia da EaD,
bem como fornecé-la em tempo habil e atuali-
zada, para dar suporte ao processo de tomada
de decisao.

O Ambiente Virtual de Aprendizado (AVA)
¢ uma ferramenta para promocado do ensino,
da aprendizagem e da comunica¢do entre
seus atores: professores, tutores, alunos e co-
ordenadores de curso (Oliveira, 2012). Muitos
estudos foram realizados para melhorar, aper-
feigoar e customizar os AVAs utilizados pelas
institui¢cOes de ensino a distancia, conforme a
literatura na area. Inclusive, o tema “inovacgoes
tecnoldgicas em EaD” é recorrente quando se
trata de produgao académica em educagao a
distancia, embora seja rara ou até mesmo ine-
xistente a produgao de conhecimento relacio-
nado a utilizacao de sistemas de informacao
que apoiem a gestao da EaD.

Outro desafio da educacao a distancia nos
dias atuais esta em responder rapidamente as
solicitagdes do usuario de Tecnologia da Infor-
macao (TI), uma vez que, nesta modalidade,
utilizam-se fortemente tais tecnologias, como
o Ambiente Virtual de Aprendizado, o servigo
de e-mail e a internet.

No mercado, existem tecnologias voltadas
para tratar as solicitagdes do usuario de Tec-
nologia da Informagcao, inclusive ferramentas
gratuitas, denominados softwares livres, tais
como o OcoMon (Sistema de HelpDesk) e o
GLPI (Gestao Livre de Parque de Informatica).

Ambos foram estudados pela equipe da
Coordenacao de TI da Secretaria de Educagao
a Distancia (SEDIS) da Universidade Federal
do Rio Grande do Norte (UFRN) para atende-
rem a referida demanda, porém, foi preferivel
desenvolver uma ferramenta prépria visando
a sua futura integracdo com os demais siste-
mas desenvolvidos e utilizados pela secretaria,
alinhada aos conhecimentos técnicos da equi-
pe de desenvolvimento de sistemas da SEDIS
e, ainda, com potencial para aprimoramentos
futuros, demandados pelas especificidades da
educacdo a distancia.
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Partindo desses pressupostos, sdo propos-
tos dois sistemas web para apoiar a gestao da
EaD, sendo o primeiro deles para auxiliar o
planejamento do semestre, abrangendo as in-
formagoes que vao compor a sala de aula vir-
tual no AVA e as informagdes necessarias a re-
produgao e a distribui¢do de material didatico
aos polos de ensino; e outro para gerir as so-
licitagdes dos usudrios ao setor de suporte de
Tecnologia da Informacao (TI). Ambos foram
desenvolvidos pela Coordenacao de Tecnolo-
gia da Informacao da Secretaria de Educagao
a Distancia da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte.

O sistema de apoio ao planejamento do se-
mestre foi denominado SEDIS-EaD, enquanto
o desenvolvido para apoiar as solicitagdes do
usuario de TI foi nomeado SEDIS-Solicitac3o.
O SEDIS-EaD iniciou sua operacionalizagao
durante o planejamento do semestre letivo
2013/1 para os cursos de graduacao a distancia
da UFRN, e o sistema SEDIS-Solicitacao en-
trou em funcionamento em setembro de 2012.

O artigo esta organizado da seguinte for-
ma: introdugao; revisao da educagao a distan-
cia, da qualidade da informacao e dos sistemas
de informacdo; metodologia; construcao dos
sistemas de apoio a gestao da educacao a dis-
tancia; e consideragdes finais.

Referencial tedrico

Neste topico, serd apresentado o referen-
cial tedrico no qual foi embasada a pesquisa
abrangendo a educacao a distancia, a qualida-
de da informacao e os sistemas de informacao.

Educacgdo a distiancia

No Brasil, a evolugado da educacgao a distan-
cia segue uma divisdo semelhante a relatada
por Moore e Kearskey (2007), que é dividida,
conforme Figura 1, em cinco geragdes: primei-
ra geracgao, cuja caracteristica principal era o
estudo por correspondéncia; segunda geracao,
com predominancia das transmissoes por ra-
dio e televisao; terceira geracdao, com aborda-
gem sistémica (articular varias tecnologias de
comunicagao voltadas para educagao a distan-
cia), figurando como inovagao; quarta geragao,
tendo a teleconferéncia como destaque; quinta
geracgao, com aulas virtuais baseadas no com-
putador e na internet, e uma sexta fase, através
da popularizacao de redes sociais e dispositi-
vos moveis.

Assim, no Brasil, segundo Motta (1998), ob-
servam-se as seguintes etapas: Primeira Etapa
(1904-1941), Segunda Etapa (1941-1969), Tercei-
ra Etapa (1969-1991), Quarta Etapa (1991-~1997)
e Quinta Etapa (1998-...). Motta (1998) relata que
o Brasil foi o sexto pais a oferecer cursos EaD,
onde se destacam os cursos por correspondeén-
cia pelas “Escolas Internacionais” (represen-
tacdo de uma organizacdo norte-americana).
Outro fato importante foi a criagao do Instituto
Universal Brasileiro em 1941.

Na Segunda Etapa, os programas radio-
fonicos educativos, oferecidos pela Fundagao
Roquette Pinto em 1941, marcaram a nova fase
da EaD no Brasil. Ha ainda outras iniciativas,
como da Arquidiocese de Natal, no Rio Gran-
de do Norte, que, associada ao Servico de As-
sisténcia Rural, lancou, em 1958, um sistema

Sexta geragdo
(2013)
Quinta geragdo | Dispositivos
(1998) moveis e redes
sociais.
Quana sera;ao Aulas virtuais
(1991-1997) baseadas no

Terceira geragdo
(1969-1991)
Segunda geragdo | Abordagem
(1941-1969) sistémica,
- — - tecnologias
Primeira geragdo | Transmissdes por  voltadas para EaD.
(1904-1941) radio e tv

Estudo por
correspondéncia

computador e na

Teleconferéncia internet

Figura 1. Esquematizacao da evolugdo do ensino a distancia no Brasil.
Figure 1. Schematic evolution of distance education in Brazil.
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de radiodifusdo, cujo sucesso inspirou, trés
anos depois, a criacdo do Movimento Educa-
¢ao de Base (MEB).

Durante a Segunda Etapa, houve a criacao,
em 1961, do curso de alfabetizacao de adultos
via televisdao, ministrado pela Fundagao Joao
Batista do Amaral, mas, por falta de incenti-
VOs, nesse primeiro momento, o programa nao
obteve o resultado esperado. Mas, em 1967, o
governo federal comecou os incentivos a pro-
gramas educacionais, o que fortaleceu a conso-
lidagao da terceira fase.

A Terceira Etapa caracteriza-se pela utili-
zagao da TV como tecnologia educativa. Com
o apoio do governo federal, em 1969, houve a
criagao do primeiro sistema TV Escola Brasil
no Maranhdo. No mesmo ano, criou-se o Sis-
tema Avancado de Tecnologias Educacionais-
SATE, em ambito federal e depois Projeto
SACI (Sistema Avangado de Comunicagdes In-
terdisciplinares), objetivando o uso de satélite
para a divulgacgao de programas educativos.

A Universidade Federal do Rio Grande do
Norte proporcionou base para execugao do
SACI sendo uma das grandes referéncias em
EaD até hoje. Nesse periodo, destaca-se ainda
a TV Cultura e Radio Cultura, que consolida-
ram a EaD no Brasil, e a criagdo do Telecurso 22
Grau, projeto da Fundagao Roberto Marinho
com a TV Globo (Motta, 1998).

Ja a Quarta Etapa, segundo o autor, inicia-
se com o projeto-piloto brasileiro para utili-
zagao da recepgdo de imagem via satélite em
processos educativos, elaborado por um gru-
po de trabalho interministerial, cuja estreia se
deu em agosto de 1991, com o nome de Jornal
da Educac¢ado-Edicao do Professor — Um salto
para o futuro. O Sistema Nacional de Radiodi-
fusao Educativa (SINRED) e Sistema Nacional
de Educacdo a Distancia (SINEAD) dao um
passo a mais para a difusdao da EaD no Brasil.

E nessa fase que se observa uma maior di-
vulgacao e uma maior aceitagdo da educagao a
distancia no pais, tendo em vista as mudangas
da Lei de Diretrizes e Bases de 1996, onde se
estabeleceu que a modalidade de educacdo a
distancia seria um dos meios para que algu-
mas metas fossem alcangadas. Assim, a Quinta
Etapa caracteriza-se pela utilizacdo de compu-
tadores, kits multimidia e redes ligadas por
meio de satélite, convergindo com a educagao
baseada na Web.

O recente desenvolvimento de dispositivos
moveis cada vez mais avangados e das redes
sociais ja comega a ser incorporado na educa-
¢do a distancia (Braz et al., 2011; Melo, 2012;

Souza et al., 2011) e pode comecar a configurar
uma sexta fase no desenvolvimento dos mé-
todos de educacdo a distancia, incorporando
cada vez mais a presenga ubiqua dos ambien-
tes virtuais de aprendizado através de celula-
res e tablets (Fernandes et al., 2012). A interacao
virtual instantanea dos alunos com os profes-
sores, tutores e outros alunos também ¢é carac-
teristica dessa fase.

Vale ressaltar que a quinta e a sexta gera-
¢Oes convivem simultaneamente e compdem o
cenario atual da EaD no Brasil.

Destarte, é possivel perceber a evolugado
(Bayma, 2004; Mugnol, 2009) da educacao a
distancia no Brasil bem como o aumento da
exigéncia por parte da gestdo universitaria,
tendo em vista, por exemplo, as multiplas fer-
ramentas que podem ser utilizadas pelas Ins-
tituicdes de Ensino e o aumento do niamero de
discentes matriculados em cursos oferecidos
nessa modalidade.

Logo, no contexto das Institui¢des de Ensi-
no Superior, com o objetivo de fomentar o de-
senvolvimento dessa modalidade de ensino,
visando a expansao e a interiorizagdo da oferta
de cursos no pais, foi instituido, em junho de
2006, o Sistema Universidade Aberta do Brasil
(UAB).

Qualidade da informacgdo

Um dos desafios das organizagdes é com-
preender o valor estratégico da informacao
para potencializar a sua utilizagdo correta.
Segundo Santos e Beraquet (2001), diversos
estudos sobre as causas das faléncias das or-
ganizagOes apontam que boa parte dos proble-
mas resulta de um conhecimento incompleto
do seu ambiente. Na maioria dos casos, essas
informacgdes estao disponibilizadas nas pro-
prias organizacdes, sem que tenham sido or-
ganizadas e gerenciadas de forma a permitir
seu aproveitamento adequado.

De acordo com Papa Filho e Vanalle (2002),
a informagao exerce um papel primordial no
acompanhamento das opera¢des, na formu-
lagdo de estratégias e na criacdo de vantagens
competitivas nas organizag¢des. Drucker (1993)
ja defendia a informagao como a base e a razao
para um novo tipo de gestao. Para o autor, ca-
minha-se para a sociedade do saber, onde a in-
formagao tende a suplantar o valor do capital.
Dessa forma, o sucesso empresarial depende
do uso dado a informacao e ao conhecimento.

A informagao é um elemento primordial
para as organizagdes, assim sendo, a énfase
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dada ao gerenciamento desse recurso deter-
mina as mudangas no processo de tomadas
de decisdes e possibilita um melhor posiciona-
mento dessas organiza¢des no espago compe-
titivo. Na concepgao dos autores, € necessario
que as organiza¢des desenvolvam competén-
cias para transformar as informagdes dispo-
niveis e o conhecimento individual em ac¢des
integradas de alto valor agregado ao negdcio,
ou seja, desenvolvam inteligéncia competitiva
(Bayma, 2004; Sousa e Santos, 2012; Fernandes
et al., 2012; Gorjon Neto et al., 2012).

De acordo com Choo (2006, p. 27), “[...] in-
formacdo é também vista como um compo-
nente intrinseco de quase tudo o que uma or-
ganizagao faz [...]” e a esséncia da organizagao
consiste no acompanhamento sistematico e no
gerenciamento de seus processos de informa-
¢ao, aprendizagem e inovacao. Ele destaca trés
arenas distintas em que as organizagdes criam
e usam a informacgao, quais sejam:

(i) Criacao de significados: a organizacao
coleta interpreta e usa a informacao so-
bre o ambiente de modo a construir sig-
nificados ao que esta acontecendo sobre
sua agado e inser¢ao no ambiente;

(ii) Aquisi¢dao de conhecimento: a organiza-

¢ao cria novos conhecimentos, quando
cria, organiza e processa informacao e
pela conversdo e combinacao das expe-
riéncias de seus membros de modo a
aprender e a inovar;

(iii) Tomada de decisao: a organizagao sele-

ciona e usa as informagdes para a toma-
da de decisdes.

Nesse sentido, Sousa e Santos (2012) ressal-
tam que a informacao €, ou pelo menos deve-
ria ser, 0 mais importante aditivo usado pelas
organizagOes para criar vantagens competiti-
vas, inovar, antecipar oportunidades e evitar
ameagas. No entanto, partindo do principio de
que a informagao s6 produz vantagem compe-
titiva, porque agrega valor aos produtos e ser-
vigos, pode-se dizer também que o sucesso das
organizacoes depende de como seus gestores
usam a informacdo na formulagio de estraté-
gias e na tomada de decisoes.

Braga (1996) propds o seguinte: quanto mais
bem determinada e selecionada for a informa-
¢ao para atender a necessidade da organizacao
e quanto mais rapido for o acesso a essa infor-
macgado, tanto mais essa organizagdo podera
atingir seus objetivos. Isso, no entanto, varia de
acordo com as necessidades e a relevancia para
cada decisao ou negociagao a ser realizada.

Davenport e Prusak (2000) corroboram com
o mesmo ponto de vista, afirmando que o que
¢ feito com a informacdo nas organizagoes é
tao importante quanto a maneira de lidar com
o capital humano e financeiro. Eles argumen-
tam, ainda, que o uso efetivo da informacao,
mais do que qualquer tecnologia, pode alterar
o desempenho organizacional.

Sistemas de informacdo

Segundo Laudon e Laudon (1998, p. 4), um
Sistema de Informacao (SI) pode ser definido
como “um conjunto de componentes inter-
relacionados trabalhando juntos para coletar,
recuperar, processar, armazenar e distribuir
informacgdes, com a finalidade de facilitar o
planejamento, o controle, a coordenagao, a
andlise e o processo decisério em empresas e
outras organizagoes”.

Para Turban et al. (2004, p. 633), “um Sis-
tema de Informagao é um processo fisico que
da suporte a empresa para coletar, armazenar,
analisar dados e fornecer informagdes para
atingir as metas organizacionais”.

Os autores lembram ainda que, na maioria
das organizagdes, ndo ha somente um Siste-
ma de Informacdo atuando, mas varios siste-
mas que foram sendo desenvolvidos a partir
das necessidades do ambiente organizacional.
Além disso, todos eles precisam estar em boa
sintonia para que os diversos sistemas consi-
gam prover informacao de qualidade e correta.

Os sistemas de informacao transformam
a informacao para que ela possa ser utiliza-
da para a coordenagao do fluxo de trabalho,
auxiliando a tomada de decisao por parte de
funcionarios e gestores, além de ajuda-los a
analisar e a visualizar assuntos complexos ou
mais simples e a resolvé-los (Laudon e Lau-
don, 1998).

Um Sistema de Informacao é composto pe-
las atividades: (a) entrada, captagdo de dados
brutos dentro da organizagao ou de seu am-
biente externo; (b) processamento, conversao
da entrada em algo mais ttil e refinado e (c)
saida, transferéncia da informagao processada
as pessoas ou as atividades que a usarao. A re-
alimentagdo € a saida retornada aos membros
adequados da organizag¢do ajudando-os a refi-
nar ou corrigir os dados de entrada (Laudon e
Laudon, 1998).

O processo de elaboracao de um sistema de
informacao envolve uma sequéncia de passos,
que podem ser seguidos sequencialmente ou
retornando a um passo anterior, dependendo
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da necessidade de ajustes ou do surgimento
de novas funcionalidades. Essas etapas sdo a
analise, o projeto, a implementacao e a manu-
tengao (Stair e Reynolds, 2008).

A andlise é o processo de clarificagao das
necessidades e dos objetivos do usuario do
sistema. Ela comeca com a identificacao das
fontes de dados, que podem ser internas,
como gerentes, funciondrios, documentos
internos e manuais da organizagao que uti-
lizard o sistema, ou externos, como clientes,
fornecedores, entre outros. Através da analise
das fontes de dados, que envolve, por exem-
plo, uma entrevista com um funciondrio da
organizacdo, sao adquiridas informagdes so-
bre que problemas o sistema deve resolver e
como ele pode melhorar os processos atuais
(Stair e Reynolds, 2008).

O projeto de sistemas envolve definir como
o sistema resolvera o problema. E um proje-
to técnico que envolve a especificagao de so-
lucdes de armazenamento de dados, infraes-
trutura, procedimento e softwares necessarios
para tornar o sistema realidade. Isso envolve
levar em consideragao as exigéncias técnicas
e de funcionalidade que permitam o bom uso
do sistema.

Stair e Reynolds (2008) destacam, por outro
lado, que a implementacao é o processo de aqui-
sicao ou desenvolvimento das solucoes levanta-
das na etapa anterior, assim como a sua instala-
¢ao, seus testes e sua aceitacao pelo usuario final.

As necessidades de hardware podem ser adquiri-
das ou obtidas através de contratos de uso tem-
porario de infraestrutura de terceiros, que pode
trazer reducao de custos devido a economia de
escala e ao suporte ao usuario especializado. O
software pode tanto ser adquirido pronto, como
ter seu desenvolvimento terceirizado de acordo
com um documento de especificagdes, ou ainda
ser desenvolvido internamente.

A manutengio do sistema envolve a adi-
¢do de funcionalidades, a correcdo de erros
que eventualmente tenham sido propagados
a versao final do sistema, a corre¢dao de pro-
blemas de hardware, e a recuperagao de dados
que eventualmente possam ser perdidos. A
manuten¢do de um sistema mal especificado
ou desenvolvido é sempre uma das maiores
preocupagdes de quem desenvolve sistemas, e
pode trazer grandes prejuizos de tempo e re-
cursos (Stair e Reynolds, 2008).

Metodologia

A pesquisa desenvolvida pode ser classi-
ficada como aplicada, uma vez que pretende
resolver um problema concreto: como geren-
ciar as informagoes que compdem a educagao
a distancia, seja elas relacionadas ao AVA, a re-
produgao e a distribuicao de material didatico
ou ao suporte ao usudrio de TL

E também uma pesquisa exploratdria com
abordagem qualitativa por se tratar de um

- S
Analise = :
Preparacdo do Usuario
N Divulgacao
Projeto
Investigacao do :> :(>
Problema Documentacao
¥
Implementacao
Treinamento
¥
Manutencao e
\ Revisao

Figura 2. Modelo da pesquisa.
Figure 2. Model of research.
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estudo que busca apreender uma situagao in
loco buscando desenvolver e esclarecer concei-
tos e ideias, além de ser um tema pouco ex-
plorado. A estratégia de pesquisa usada foi o
estudo de caso, uma vez que examina um fe-
ndomeno contemporaneo dentro de um contex-
to, qual seja: o gerenciamento das informagoes
no ambito da EaD.

Para tanto, esta pesquisa seguira uma adap-
tacao do ciclo de vida tradicional do desenvol-
vimento de sistema (Stair e Reynolds, 2008).
Tal adaptagdo ocorrera, sobretudo, devido ao
processo utilizado para desenvolver os siste-
mas de informacao nao ser rigido, permitindo
o retorno as etapas anteriores do desenvolvi-
mento de sistema sempre que necessario.

Segundo o modelo da pesquisa, apresenta-
do na Figura 2, o primeiro passo foi a inves-
tigagdo de problemas no ambito da EaD; em
seguida, os passos pertencentes ao desenvolvi-
mento de sistemas de informacdo em si foram
executados: andlise, projeto, implementagao
e manutencao/revisdao; uma vez concluidos
os passos do desenvolvimento de sistemas,
foram executados os passos contendo as ati-
vidades denominadas de Preparagao do usua-
rio, como elaboragdo de documento para con-
sulta, divulgacdo dos sistemas e treinamento
dos usuarios.

Vale lembrar que, geralmente, ha ne-
cessidade de ajustes durante ou apods o
desenvolvimento de um sistema. Por esse
motivo, o modelo da pesquisa possui retor-
nos aos estagios anteriores das etapas que
compdem o desenvolvimento de sistema,
significando, por exemplo, que, durante a
fase de implementacao, informagdes novas
podem surgir, provocando retorno a fase de
analise dos sistemas.

O estudo sera aplicado ao desenvolvimen-
to de sistemas desenvolvidos e utilizados pela
Secretaria de Educagao a Distancia da UFRN,
denominados SEDIS-EaD e SEDIS-Solicitacao.
Os dados foram levantados via observacao di-
reta do fluxo de trabalho, complementados,
ainda, com entrevistas semiestruturadas e
analise documental. A unidade de analise € a
Secretaria de Educacao a Distancia da Univer-
sidade Federal do Rio Grande do Norte.

A preferéncia por se pesquisar no ambito
da SEDIS/UFRN foi devido a referida secreta-
ria ser o érgao da UFRN responsavel pela ges-
tdo da educacgao a distancia da institui¢ao, bem
como pela facilidade de acesso aos dados, uma
vez que os autores deste artigo trabalharam no
desenvolvimento dos sistemas em estudo.

Construcao dos sistemas
de apoio a Educacao a Distancia

Nesta secdo, sera descrito como os passos
demonstrados na metodologia foram efetiva-
mente executados nesta pesquisa. Sao eles: in-
vestigacdo do problema, desenvolvimento de
sistema e preparacao do usudrio.

Investigacdo do problema

A insatisfacdo da Coordenacdo de TI da
SEDIS/UFRN com a situagao problematica vi-
venciada no inicio do semestre 2012/2 motivou
aidentificagdo e a compreensao dos problemas
para posterior sugestdo de solugdo a Coorde-
nacao Geral.

Vale destacar que os problemas vao se pro-
pagando entre os participantes da cadeia da
EaD até chegarem ao ponto final: 0 AVA. Logo,
sejam quais forem os motivos, o primeiro pon-
to a aparecer como deficiente no processo € o
AVA. Portanto, nao poderia haver maior inte-
ressado na resolucao desses problemas do que
a prépria Coordenagao de TI/SEDIS.

A referida Coordenagao levantou os pro-
blemas exibidos na Tabela 1 como resultados
da investigagdo para o semestre 2012/1 a partir
de um planejamento de semestre apoiado so-
mente por planilhas eletronicas e de solicita-
¢oes do usudrio para o suporte de TI via e-mail
ou verbalizadas.

Pelo exposto, percebe-se que os problemas
foram elencados em duas categorias: planeja-
mento do semestre e suporte ao usuario de T1, o
que direcionou o desenvolvimento de dois sis-
temas, denominados respectivamente SEDIS-
EaD e SEDIS-Solicitagao, conforme Figura 3.

Vale destacar que o sistema SEDIS-EaD ¢é
importante por fornecer informagdes relevan-
tes para o inicio do semestre e que deverao
compor o AVA, como professor e tutores que
vao ministrar determinada disciplina, bem
como os materiais didaticos que deverao estar
na biblioteca virtual das respectivas turmas no
AVA e disponiveis no polo para serem entre-
gues em tempo habil ao aluno, dentre outros.

Por outro lado, o SEDIS-Solicitagdo tam-
bém tem sua parcela de contribuicao para o
sucesso da EaD, uma vez que permite o ge-
renciamento de informacGes oriundas de so-
licitagdes dos usudrios da EaD para o setor
de suporte ao usuario de TI, como usuarios
sem acesso ao AVA, dificuldades para realizar
atividades etc. Por fim, o SEDIS-Solicitagdo
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Tabela 1. Principais problemas observados durante o semestre 2012/1 na SEDIS/UFRN.
Table 1. Major problems observed during the 2012/1 semester at SEDIS/UFRN.

Categoria Causa Problema
Planejamento . . - C1x
1 Cadastros manuais Disseminacao de erros e lentid3o.
do semestre
Planeiamento Grande ntimero de alteracdes
2 ) antes e durante o inicio do Retrabalho
do semestre
semestre
Planejamento Lentiddo na transmissao de . P -
3 . ~ Falhas e insatisfa¢do do usuario.
do semestre informacgoes entre setores
Planejamento . . Erros e dificuldade de controle
4 Listas tramitando entre setores N
do semestre das atualizagdes.
5 Planejamento Dados manuscritos Impossibilidade do usuario
do semestre ou enviados com erros acessar o AVA.
Planejamento . Impossibilidade do usudario
6 Dados incompletos
do semestre acessar o AVA.
7 Planejamento Material didatico indisponivel Insatisfacao de professores,
do semestre no AVA e nos polos tutores e alunos.
. Fal inf a i s
Planejamento alta de in ormagao de quais Impossibilidade de acesso ao
8 tutores deveriam permanecer
do semestre . AVA.
ativos no AVA
Tramitacao entre setores de " .
. . . Dificuldade para gerenciar a
Planejamento planilha contendo listagem de - ;
9 SR (. criagao do numero correto de
do semestre disciplinas ofertadas para varios
[ salas de aula no AVA.
cursos com varios professores
10 Planejamento Dados descentralizados Infpl:magées incompletas e de
do semestre dificil acesso para a gestao.
Usuario desinformado quanto
lucao d blema,
Suporte ao Falta de acompanhamento a resorcao do seu probiema
11 . o . ocasionando recebimento da
usuario de TI das solicitagdes pelo usudrio. .
mesma demanda por diversas
fontes e em volume elevado.
S t - 1x .
12 uporte ao Informagdes incompletas. Lentidao no atendimento.
usuadrio de TI
. Falta de inf 0
Suporte ao Dados descentralizados a'ta de IMIormacoes pata
13 . i direcionar os esforcos da
usuario de TI e de dificil consulta. ~
Coordenacao de TI.
t A o - D heci tod lidad
14 Squr €ao Auséncia de avaliagao do usuario. esconecimento ¢d quatcade
usuario de TI do servico na visao do usuario.

também apoia o sistema SEDIS-EaD, uma vez
que recebe solicitagdes de usudrio referentes a ele.

Em resumo, o sistema SEDIS-Solicitacdao
auxilia no suporte ao usuario de TI com rela-
¢ao ao sistema SEDIS- EaD e ao AVA, enquanto
o sistema SEDIS-EaD prové o planejamento do

semestre que sera ministrado através do AVA.
OSEDIS- EaD é utilizado por gestores das areas
que compdem a SEDIS e pelos coordenadores
de cursos de graduagao na modalidade a dis-
tancia, enquanto o SEDIS-Solicita¢ao é utilizado
pelos funcionarios que trabalham nos setores
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Ambiente Virtual de

Aprendizado (AVA)
ENSINO
APOIO Planejamento Suporte de Tl
Auxilia na utilizagdo do AVA Utilizado por
Utilzado por funcionarios,
coordenadores Sistema Sistema zziszga:zf:s
de curso e SEDIS-EAD SEDIS-Solicitagdo bl
gestores da EAD. proféssores

tutores e
gestores da EAD.

Auxilia no suporte ao usudrio de Tl

Figura 3. Relagao entre os sistemas AVA, SEDIS-EaD e SEDIS-Solicitagao.
Figure 3. Relation between the Virtual Learning Environment, SEDIS-EaD and SEDIS-Solici-

tacdo systems.

da SEDIS, pelos coordenadores de curso e
de polo, pelos professores, tutores e gestores
da EaD.

Desenvolvimento de sistema: andlise,
projeto, implementagdo e revisdo

A etapa de desenvolvimento dos sistemas
SEDIS-EaD e SEDIS-Solicitagao foi composta pe-
las seguintes fases: andlise, projeto, implemen-
tacdo e manutengao/revisao. Nesta se¢do, sera
descrito como essas fases foram executadas.

A primeira fase do desenvolvimento de
sistema ¢ a andlise de requisitos. Nessa fase,
foram consultadas as pessoas envolvidas no
planejamento do semestre, os usuarios de Tl e
os funcionarios do setor de suporte ao usuario
de TI da Coordenacao de TI/SEDIS.

Por fim, foi idealizada uma solu¢ao com
base na construcao de um sistema capaz de
gerenciar o planejamento do semestre e de ou-
tro para gerenciar as solicitagdes de usuarios
de TI ao setor de TI. Foi considerada uma fase
exitosa, uma vez que se obteve, desde o inicio,
o apoio incondicional da Coordenacdo Geral
da SEDIS por esta entender que os sistemas se-
riam essenciais para a melhoria da qualidade
dos servicos prestados pela SEDIS.

Para tanto, foram coletadas as planilhas
utilizadas no planejamento do semestre, bem
como os dados que deveriam ser fornecidos
via relatorio. Por outro lado, para o sistema de
suporte ao usuario, foram analisados os e-mails
enviados pelos usuarios, considerando tempo
de resposta, volume de e-mails e possiveis cau-
sas do retardo no atendimento.

Sempre que necessario, a equipe de analise
dos dois sistemas foi recebida por usuérios ou
funcionarios do setor de suporte ao usuario de
TI para sanar davidas essenciais a compreen-
sao dos sistemas.

A fase de analise culminou no desenho da
estrutura de funcionamento do SEDIS-EaD e
do SEDIS-Solicitagao, conforme a Figura 4 e a
Figura 5, respectivamente. Na Figura 4, o pla-
nejamento do semestre se inicia com a intro-
dugao, no sistema, dos dados que vao compor
o semestre pelos coordenadores de curso. Sao
eles: disciplinas, materiais didaticos, professo-
res, tutores presencias e a distancia, estimativa
de alunos por disciplina e por polo.

Uma vez introduzidos tais dados, o sistema
os disponibiliza em forma de relatdrios e con-
sultas para funciondrios de diversos setores,
tal como elencado a seguir:

* Coordenagao de Estoque: com base nos
relatorios de materiais por disciplina, a
Coordenacao de estoque envia a quanti-
dade adequada aos polos nos quais ha-
verd alunos matriculados em disciplinas;

® Coordenagao de Projetos: consulta a lis-
tagem de disciplinas e de materiais que
serdo ofertados no semestre em planeja-
mento para, em seguida, solicitar a grafi-
ca a impressao de quantidade adequada
para suprimento das necessidades;

¢ Coordenacdo de Materiais: com base nos
materiais informados e nas disciplinas a
serem ofertadas, a Coordenacao de Ma-
teriais envia o arquivo em formato web
para a Coordenacao de TI disponibiliza-lo
no AVA, bem como o arquivo em formato
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Figura 4. Estrutura de funcionamento do SEDIS-EaD.

Figure 4. SEDIS- EaD operating structure.

adequado para a grafica é enviado ao Co-
ordenador de projetos;

* Coordenagao de TI: cria as disciplinas no
AVA com base nas informagdes forneci-
das pelas Coordenagoes de curso;

* Coordenagao Pedagogica: alimenta o sis-
tema académico com base nas informa-
¢Oes fornecidas pelas Coordenacdes de
curso, planeja agdes, acompanha o anda-
mento dos dados inseridos etc.;

¢ Coordenacao Geral: utiliza os dados do
sistema, em forma de consulta ou relato-
rios, para planejar, organizar, direcionar
atividades e tomar decisoes.

Na Figura 5, uma solicitagdo de TI ¢é ini-
ciada quando o usuario de TI abre uma so-
licitacdo no sistema SEDIS-Solicitagdo. Os
dados de uma solicitacao sao: data da soli-
citagao, inferida pelo sistema; telefone para
contato, importante por permitir que o fun-
cionario da TI possa entrar em contato com
o usuario caso necessite de detalhes adicio-
nais para resolver seu problema; assunto
da solicitagao; e detalhes, que € a descrigao
do problema.

O Gestor do Suporte TI é encarregado de
analisar todas as solicitagdes submetidas pe-
los usuarios, bem como distribui-las entres
os funciondrios de TI disponiveis e com co-
nhecimento adequado para resolvé-las. Os
Funcionarios de TI sdo orientados a resolver
as solicitagdes no menor tempo possivel e,
caso nao seja possivel resolvé-las, é orientado
a comenta-las para que o usudrio de TI este-
ja sempre informado sobre o andamento da
sua solicitagdo.

Por ultimo, vale destacar que os relatorios
do sistema fornecem importantes subsidios
para a tomada de decisao e para o planejamen-
to de agoes no nivel da Coordenacéo de TI, as-
sim como no nivel da Coordenacao Geral.

Por exemplo, para a Coordenacgao de TI, os
dados do SEDIS-Solicitacao podem evidenciar
que hd necessidade de recrutamento de pesso-
al, especializado no AVA adotado, para suprir
demanda de suporte ou, no caso da Coorde-
nagao Geral, os relatérios podem demonstrar
necessidade de realizacdao de treinamento de
tutores devido ao alto indice de solicitagdes
abertas por tutores e relacionadas a dificulda-
des no uso do AVA.
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Figura 5. Estrutura de funcionamento do SEDIS-Solicitagao.

Figure 5. SEDIS-Solicitacdo operating Structure.

Na fase de projeto, foi realizada a mode-
lagem do banco de dados dos sistemas, de
modo que fossem atendidas as regras de fun-
cionamento levantadas na fase de analise. Essa
abordagem envolve determinar as entidades
abstratas que descrevem o modelo de dados
dos sistemas, tais como curso, usuario ou se-
mestre, sendo cada uma delas traduzida em
tabela no banco de dados a ser gerado (Stair e
Reynolds, 2008).

A conclusdo da modelagem de dados cons-
tituiu um ponto de partida para a implemen-
tacdo. Conhecendo as informacdes necessarias
para alimentar o banco de dados, foi possivel
desenvolver, de forma independente, a interfa-
ce grafica e o cddigo de controle dos sistemas.

A interface dos sistemas SEDIS-EaD e
SEDIS-Solicitagao seguiu o padrao visual dos
outros sistemas da SEDIS, tendo sido perso-
nalizada de acordo com as funcionalidades e
as informagoes especificas dos respectivos sis-
temas. O desenvolvimento da funcionalidade
em si, que envolve o cédigo que controla as
regras de funcionamento do sistema e faz a li-
gacao entre a interface do usuario e o banco de
dados, foi adicionada a uma interface parcial
ou totalmente pronta.

Ambos os sistemas foram codificados na
linguagem de programacao PHP, enquanto a
tecnologia de banco de dados adotada foi Post-

greSQL por serem as tecnologias utilizadas nos
demais sistemas da SEDIS, inclusive pelo AVA,
vislumbrando, assim, a possibilidade de inte-
gragdes futuras e facilidade de manutencao.

A Figura 6 contém a representa¢ao da in-
terface do sistema SEDIS-EaD na visao do
Coordenador de curso. Na Barra de informa-
¢Oes do usudrio, o sistema informa qual o se-
mestre que esta sendo planejado e quem € o
usudrio autenticado, permite alterar dados do
perfil e exibe a opcao para sair do sistema. O
Menu principal é composto por modulos de
funcionalidades. Por exemplo, ao clicar sobre
o médulo EaD, o Menu secundario exibe as
seguintes opgdes: Disciplina, Material, Polo,
Professor, Tutor a distancia e Tutor presencial.
O Menu lateral sera exibido conforme o icone
escolhido no Menu secundério para que sejam
inseridos os respectivos dados. Por fim, a Ta-
bela de dados, exibe a lista de dados inseridos
pelo usuério, bem como permite edicdo ou re-
mocao de dados.

A Figura 7 contém a representagao da in-
terface do sistema na visdo do Usuario de TI.
Na Barra de informagoes do usuario, na refe-
rida figura, o sistema informa qual o usuario
autenticado, permite que o usuario altere seus
dados e exibe a opgao para sair do sistema. O
Menu principal é composto por médulos de
funcionalidades, por exemplo, ao clicar sobre
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Figura 6. Tela principal do sistema SEDIS-EaD na visao do Coordenador de curso.
Figure 6. Main Screen of the SEDIS-EaD system though the Course Coordinator view.
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Figura 7. Tela principal do sistema SEDIS-Solicitagao na visao do Usuario de TL
Figure 7. Main Screen of the SEDIS-Solicitagio system through the IT User view.

o modulo Suporte TI, o sistema exibe, no Menu
lateral, as opgdes: Criar solicitagao, que permi-
te ao usuario criar uma solicitagdo, e minhas
solicitagdes, para que o usudrio possa consul-
tar o andamento das suas solicitagoes.

Ao clicar em Criar solicita¢do, o usuario vi-
sualizard, no centro da tela, os campos a serem
preenchidos para criacdo de uma solicitagao.
S3o0 eles: Data, Telefone, Assunto e Detalhes,
contendo o relato do problema que motivou a
abertura da solicitacao.

Para finalizar a fase de implementacao,
vale ressaltar que foram realizados testes uni-
tarios e de aceitagdo para validagao das funcio-

nalidades implementadas nos sistemas (Stair e
Reynolds, 2008). Os testes foram guiados pela
documentacgao elaborada na fase de analise do
sistema, bem como pela observacao da aceita-
¢ao do usuario, participante do treinamento.

Segundo Stair e Reynolds (2008, p. 26), o
proposito da manutengao e da revisdo de siste-
ma é “verificar e modificar o sistema para que
ele continue a atender as necessidades mutan-
tes de negdcios”.

O sistema SEDIS-EaD foi disponibilizado
para uso em novembro de 2012 para planeja-
mento do semestre 2013/1. No primeiro més de
funcionamento do sistema, foram realizadas
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muitas atualizagOes corretivas, enquanto, nos
demais, foram realizadas atualizagbes para in-
ser¢ao de novas funcionalidades, especialmen-
te relatdrios.

Por outro lado, O sistema SEDIS-Solicita-
¢ao foi disponibilizado para uso em setembro
de 2012 para apoiar a gestao das solicitagdes
do usudrio de TI. No primeiro més de funcio-
namento do sistema, também foram realizadas
atualizagOes corretivas, visando a corrigir pro-
blemas pontuais.

A equipe de desenvolvimento de sistemas
da Coordenacado de TI/SEDIS esta trabalhan-
do para oferecer aos seus usuarios a segunda
versdo do sistema, com uma nova interface e
relatérios adicionais, visando a aprimorar a
experiéncia do usudrio e torna-la ainda mais
intuitiva e agradavel.

Preparacdo do usudrio

A preparacao do usudrio é necessaria para
inicid-lo no uso do sistema. Neste sentido, fo-
ram realizadas as seguintes atividades: divul-
gacdo, documentacao e treinamento.

As estratégias para divulgagao dos siste-
mas SEDIS-EaD e SEDIS-Solicitagao para a
comunidade EaD da UFRN foram a sua apre-
sentacao no féorum de Coordenadores de cur-
so e sua divulgacao via e-mail e no Portal da
SEDIS. Com respeito a documentagao para con-
sulta do usuario, foram gravados tutoriais em
formato de video-aula por funcionalidade do
sistema. Os videos foram disponibilizados nos
proprios sistemas a partir do icone de ajuda.

Todos os usuarios dos sistemas foram convi-
dados para participar de treinamento de modo
que pudessem usa-los corretamente. Tais trei-
namentos foram realizados na sala de capaci-
tagao da SEDIS/UFRN. Além disso, havia equi-
pe, formada por 2 (dois) funcionarios e 2 (dois)
bolsistas, disponivel para sanar as duividas dos
usuarios dos dois sistemas diariamente.

Consideracgoes finais

Este artigo demonstrou a forma como fo-
ram abordados os problemas enfrentados pela
Coordenacao de TI da Secretaria de Educacao
a Distancia da UFRN com respeito aos dados
que compdem a sala de aula do AVA e a repro-
ducao e a distribui¢ao do material didatico aos
polos de ensino, bem como aos problemas re-
lacionados as solicita¢gdes do usuario de TI ao
suporte de TI da referida secretaria. Para tanto,
partiu-se da investigagdo dos problemas até

chegar a uma solugao computacional, apoiada

pela coordenacao Geral da SEDIS.

Foram demonstrados os passos seguidos
para o desenvolvimento dos sistemas SEDIS-
EaD e SEDIS-Solicitagao, bem como os segui-
dos para a preparacao do usudrio do sistema,
a fim de que este trabalho possa servir como
referéncia para outras instituigdes que alme-
jem implementar sistemas de informagao que
apoiem a educagao a distancia.

Apesar de o SEDIS-EaD e o SEDIS-Solicita-
¢d0 nao serem, ainda, sistemas maduros, uma
vez que foram disponibilizados para uso no
final do ano de 2012, podem ser identificados
alguns beneficios a partir da utilizacdo desses
sistemas. Sao eles:

* Dados completos, corretos e disponiveis
no tempo certo, consequentemente maior
satisfacao do usuario final: alunos, coor-
denadores de curso, professores e tutores;

® Redugdo na demanda para alteragdes
de dados no AVA com semestre em an-
damento, podendo significar uma mu-
danca cultural;

* Possibilidade de emissdo de relatérios
por quaisquer dos setores da SEDIS inde-
pendente da disponibilidade de pessoas
treinadas na manipulacao do AVA;
Abertura das salas de aula do AVA com
antecedéncia minima de 30 dias no caso
de semestre regular para que o profes-
sor possa preparar sua sala e validar os
dados que a compde: disciplina, material
didatico em formato web, tutores presen-
ciais e a distancia que a acessam etc.;
Reducgao do tempo de atendimento a
uma solicitagao do usuario de TI;
Reducao de reclamagoes do usuario;
Redugao do ntimero de solicitagdes rece-
bidas via telefone ou verbalmente;
Melhor planejamento das agdes da Coor-
denacao de TI, uma vez que tornou possi-
vel mapear os problemas mais frequentes,
bem como dimensionar a for¢a de traba-
lho adequada para atender as demandas
para o setor de suporte ao usuario de TI;
Eliminacdo de desentendimentos quan-
to a resolucdo ou nao de problemas do
usudrio, uma vez que o sistema tornou
possivel a recuperacao de solicitagdes,
bem como do seu histdrico com apre-
sentacao de comentarios por data e por
usudrio/funcionario;

* Aumento da produtividade dos funciona-
rios da TI, haja vista ndo ser desperdicado
tempo abrindo ou conferindo e-mails para
visualizacao das solicitagdes do usuario.
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Alguns desses resultados também estao
presentes na pesquisa de Dias Jr. ef al. (2013),
através da utilizagdo de sistemas de apoio a
gestao da Educacao a Distancia no ambito da
Universidade Federal da Paraiba. Os autores
pontuaram como resultados dessa utilizagdo o
aumento da produtividade dos funciondrios, a
reducao do tempo de resposta e a diminuigao
de erros de digitacdo, de insercao ou de verifi-
cacao de dados.

A primeira experiéncia de semestre pla-
nejado via SEDIS-EaD nao atingiu totalmente
seus objetivos em virtude da validacado, entre
os dados do sistema SEDIS-EaD e do sistema
académico da UFRN, nao ter sido concluida.
Porém, pretende-se, ainda, em 2013, entregar
o mddulo de integracgao, responsavel por tal
funcionalidade, de forma que o AVA detenha
somente informagdes presentes nos dois siste-
mas, SEDIS-EaD e Académico.

Em adigdo, a Coordenagao de TI sugeriu as
Coordenacgoes Geral e Pedagdgica a elabora-
¢ao do calendario da EaD para que o sistema
fosse aberto em periodos distintos, conside-
rando-se a abertura do semestre de férias e a
execugdo da integragdo entre os sistemas en-
volvidos, assegurando-se, assim, a integridade
dos dados. Pretende-se, ainda, apds inicio do
semestre 2013/2, realizar pesquisa junto aos
usuarios do SEDIS-EaD para obter dados que
expliquem sua aceitagao.

Com relagao ao sistema SEDIS-Solicitacao,
foi verificado que a tela de fechamento da so-
licitagdo precisa ser reformulada para que o
usudrio nao tenha dificuldade para fechar uma
solicitacdo resolvida, pois ha baixos indices de
solicitagOes fechadas.

A segunda versao do sistema SEDIS-Soli-
citacao esta sendo implementada objetivando
melhorar a tela de fechamento da solicitacao,
bem como apresentar um novo layout, mais in-
tuitivo, além do envio de e-mail e SMS para os
usudrios, reforcando o feedback das atividades
realizadas ou em execucao. Por ultimo, relatd-
rios estatisticos complementares aos existentes
na primeira versao também farao parte da se-
gunda versao.

Apds o lancamento da segunda versao do
SEDIS-Solicitagao, pretende-se realizar pes-
quisa junto aos usuarios para obter dados que
expliquem sua aceitagdo.

Planejamentos futuros sinalizam que a ter-
ceira versdo devera oferecer um SEDIS-Solicita-
¢a0 na versao mobile para tornar seu uso mais
conveniente e alinhado as exigéncias atuais do
usuario de tecnologia da informagao. O SEDIS-

EaD reaproveitara toda a experiéncia mobile do
SEDIS-Solicitacdo com respeito as exigéncias
do usudrio e a codificagdo necessaria.

Vale ressaltar que o apoio dos setores da
SEDIS contribuiu bastante para o sucesso dos
sistemas SEDIS-EaD e SEDIS-Solicitacdo, nota-
damente a Coordenacao Geral e a Coordena-
¢ao Pedagdgica. Além disso, os coordenadores
de curso, principais produtores de dados dos
sistemas, demonstraram satisfacao em utiliza-
lo por tornar sua atividade de planejamen-
to mais produtiva e por poder acessa-los em
qualquer computador conectado a internet.
Muitos Coordenadores de curso, inclusive,
contribuiram com o aprimoramento dos sis-
temas, sugerindo funcionalidades novas ou
ajustes nas existentes.
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