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reformulada e as aulas introdutérias estdo de “cara nova”. Os professores

do Departamento de Filosofia que participaram deste trabalho contaram
para a equipe da Revista Asas quais foram as principais alteracdes e o que os
alunos irdo encontrar nas novas aulas.

No Departamento de Letras também hd novidades. O teste de nivelamen-

to de linguas agora é on-line e este novo formato de avaliacdo traz uma

série de vantagens para professores e alunos. Preparamos uma matéria

para apresentar estas vantagens e também para mostrar como foi o pro-

cesso de mudanca, a elaboracdo das questdes e a participacdo dos alunos

nos primeiros testes realizados no final do ano passado. Do presencial para o virtual. Os testes de

nivelamento do Departamento de Letras agora
s&o realizados on-line.

Preparamos, também, uma matéria sobre o sistema de atendimento da
CCEAD, que foi criado a partir da biblioteca ITIL, conhecido modelo orga-
nizado pelo governo do Reino Unido e que retine um conjunto de boas
praticas para serem aplicadas na infraestrutura, operacdo e gerenciamento
de servicos de tecnologia da informacao. A implementacéo de servigos ofe-

recidos a professores e alunos da PUC-Rio com base no modelo britanico Relatérios feitos através do
ambiente de aprendizagem
mostra como as novas tecnologias sdo importantes na area da educacao. on-line ajudam a tragar

perfil de alunos do Centro
Técnico Cientifico.

Nesta edicao, mostraremos como o Servico de Orientagao ao Universitario
do Ciclo Basico utilizou o ambiente de aprendizagem on-line para tracar um
perfil dos seus alunos e como isso ajudou no desenvolvimento de aulas de
Calculo e de Quimica Geral. Falaremos também sobre o Projeto Copacaba-

na, uma proposta ambiciosa de unir professores e pesquisadores de univer- — +
sidades da América do Sul e da Europa com o objetivo de promover ideias .

relacionadas as tecnologias da informacdo voltadas para a educacao.

Por fim, nesta edicao, entrevistamos a professora do Departamento de
Direito, Virginia Totti Guimaraes, que falou sobre o simulado da prova

da OAB, organizado pelos professores da universidade para os alunos CCEAD oferece a professores e alunos da
. . . . . universidade um sistema de atendimento
formandos, e a oficina virtual realizada no ambiente de aprendizagem desenvolvido a partir da biblioteca ITIL.

on-line, que funciona como uma ajuda adicional aos alunos que precisam

realizar o exame da Ordem dos Advogados do Brasil.
REVISTA ASAS
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COPACABANA

PROIETO UNE UNIVERSID
DE DIVERSOS PAISES NA
AMERICA DO SUL E NA EL

e alguém perguntar o que é ou onde fica Copa-

cabana, a grande maioria das pessoas respon-

dera que é um bairro do Rio de Janeiro, também
chamado de Princesinha do Mar, onde esta localizada
uma das praias mais famosas do mundo. No entanto,
Copacabana também é o nome da principal cidade do
entorno do Lago Titicaca, na Bolivia e é, ainda, o nome
de uma cidade localizada na regido metropolitana de
Medellin, na Colémbia.

Desde o final do ano passado, a palavra Copacabana
ganhou um novo significado: para muitos professores
e pesquisadores, é o titulo de um projeto ambicioso de
cooperagao entre universidades do Brasil, Alemanha,
Italia, Reino Unido, Grécia, Peru e Equador, todas de alta
relevancia no cendrio académico e cientifico mundial.

O nome foi escolhido porque, inicialmente, a proposta
era a de trabalhar apenas com alguns paises da Amé-
rica do Sul. Como a palavra Copacabana é de origem
quéchua, lingua falada por grupos de povos sul-ameri-
canos, a alcunha era bastante simbdlica, mas o projeto
cresceu e atualmente envolve 16 universidades ameri-
canas e europeias, além de 20 parceiros associados. Até
a Universidade Nacional Maior de Sdo Marcos, a mais
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antiga do continente americano, datada de 12 de maio
1551, faz parte do consorcio.

O objetivo principal é a cooperacao entre professores e
pesquisadores das universidades envolvidas com o in-
tuito de possibilitar inovacdo e fomentar a troca de boas
praticas na Educacao Superior.

O projeto, se aprovado, sera coordenado pela PUC-Rio
e contard com o apoio da Universidade Leibniz Univer-
sitdt Hannover através do centro de pesquisa L3S. A
metodologia de trabalho sera realizada em pares, isto
é, universidades da América Latina e Europa irdo liderar,
em pares, tarefas especificas para reforcar as relacoes
internacionais e troca de experiéncias. Por exemplo,
espera-se que os parceiros da Universidade Federal de
Manaus, Brasil, e o Politécnico de Milano, Italia, organi-
zem em conjunto workshops para fomentar parcerias
entre universidades e empresas.

“Pretendemos investir na formacéo de professores,
provendo materiais que possam ser utilizados e adap-
tados para a realidade de cada regido. Iremos introduzir
seminarios on-line e médulos em conjunto (diversas uni-
versidades) para capacitacdo de professores. Também



<R
k@m“*‘&%ﬂ
N N A
ADE e "' '.\
\¢ D A4

0

P

oo .

¥/ o o

. . .
.

R [
NG 7N

k€ Esperamos criar
um ambiente propicio e ] %ﬁg‘
para trocas de experiéncias, 47/,‘5? VA
em que seja possivel fomentaro ¢

desenvolvimento de start-ups.” 7z

/!Aﬁi “;‘: . | COPACABANA 5



temos como objetivo o desenvolvimento de curriculos e
materiais educacionais através do aperfeicoamento de
conteudos para capacitagcao de professores e alunos em
tépicos relacionados a Ciéncia da Web. Espera-se que os
cursos possam ser integrados aos curriculos da gradua-
¢do e pos-graduacgao. Ha, ainda, um terceiro propdsito
que é a criacdo de uma rede ativa entre universidade e
empresas na América Latina e Europa, ou seja, espera-
mMos criar um ambiente propicio para trocas de experi-
éncias, em que seja possivel fomentar o desenvolvimen-
to de start-ups”, explica Bernardo Pereira Nunes, um dos
coordenadores do projeto.

A Aristotle University, localizada em Thessaloniki, na
Grécia, esta envolvida neste projeto através de um gru-
po de pesquisas, liderado pela professora Athena Vakali
e associado ao Laboratério de Engenharia de Software

e Programacao de Linguagem do Departamento de
Informatica. No inicio deste ano, ela e mais dois profes-
sores da universidade grega, estiveram no Rio de Janeiro
e visitaram a PUC-Rio.

Athena conta que esta ansiosa para o inicio do projeto.
Na opiniao da professora, é importante participar deste
esforco coletivo em criar sinergias entre América do Sul
e Europa: “Na nossa universidade, promovemos muita
inovagao porque nossos estudantes precisam estar pre-
parados para lutar por um emprego, especialmente com
esta crise que atravessamos, entdo, este é um trabalho
que nos interessa e nos atrai. Achamos essencial incen-
tivar os jovens a desenvolverem suas habilidades, em
especial na area de programacao e empreendedorismo.
Temos planos de promover mais o empreendedorismo,
associado as tecnologias. Por tudo isso, estamos anima-
dos para comecar a trabalhar, afinal, o projeto vai possi-
bilitar uma enorme troca de ideias sobre estas questoes
e isso é bastante instigante”.

Para Athena, é importante incentivar os jovens a lidar
com dados abertos — aqueles disponiveis para que todos
usem e publiquem, sem restricdes de direitos autorais,
patentes ou outros mecanismos de controle - e com o
API, Application Programming Interface ou, em portu-
gués, Interface de Programacao de Aplicativos, conjunto
de padrdes de programacao que permite a construcdo
de aplicativos e a sua utilizagdo de maneira nao tao
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evidente para os usuarios. Estas sao ideias que serao
debatidas ao longo do projeto Copacabana.

A professora diz, também, que na Aristotle University ha
pesquisadores na area de informatica especializados em
estatisticas e mineracao de dados (funcionalidade que
agrega e organiza dados, encontrando neles padrdes,
associacdes, mudancas e anomalias relevantes): “Ofe-
recemos cursos nestes campos e trabalhamos também
com redes sociais; temos inclusive, um ambiente de
aprendizagem on-line em que sdo organizados varios
seminarios. Nossa intencdo é oferecer aulas e workshops
com foco nos temas que dominamos para os pesqui-
sadores que estdo participando do projeto. Queremos
também que eles nos visitem na Grécia”.

Os trabalhos estdo previstos para comecar no final de
2017 e todos os professores e pesquisadores envolvidos
estdo entusiasmados para dar inicio a este ousado plano
de cooperacao internacional.

Athena Vakali (centro), ao lado do marido, George, e de Eliza
Kougioumtzoglou, todos professores da Aristotle University.




NIVELAMENTO

e LINGUAS
ESTRANGEIRAS

PUC DISPONIBILIZA TESTES ON-LINE

Algumas disciplinas do Departamento de Letras da rﬁ_ aulas em lingua estrangeira. Para efetuar a

que nao fazem parte do curriculo obrigatoério,

PUC-Rio atraem a atencdo de alunos de outros cur-
sos que, ao escolher as matérias eletivas — aquelas
mas complementam o aprendizado — buscam .

de nivelamento que avalia o nivel de conheci-

matricula nestas disciplinas, com excecao do
i nivel basico, é necessario passar por um teste
‘ mento do estudante no idioma escolhido.
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DO PRESENCIAL PARA O VIRTUAL

Até 2016, este teste era presencial, mas a equipe do
Departamento de Letras decidiu inovar e implementar
um modo diferente de realizar a tarefa: a distancia. A
professora Claudia Freitas, coordenadora de graduacao
do departamento, explica como isso aconteceu: “Percebi
um problema recorrente, principalmente com matérias
em inglés, como, por exemplo, literatura britanica ou
literatura americana: algumas pessoas interessadas

em cursar estas disciplinas, no momento da matricula,
descobriam que era necessério marcar um dia para fazer
o teste de nivelamento e como nao havia mais tempo,
elas eram obrigadas a desistir dos cursos. Acho que
algumas disciplinas de lingua estrangeira tém pouca

VANTAGENS

Quando o diretor do Departamento, o professor Karl
Erik Schollhammer, anunciou a mudanca, houve um
pouco de apreensdo por parte de alguns professores.
Com o tempo, eles perceberam que o resultado seria
benéfico para todos. A primeira vantagem é a correcdo
imediata das questdes objetivas. Ha, ainda, a possibili-
dade da criacdo de um banco de dados destas ques-
toes, o que, a médio prazo, ird permitir que a prova seja
alterada automaticamente e isso resultara em menos
trabalho para os professores.

procura porque a inscricao nestas matérias depende do
teste. Houve, entdo, o processo de informatizacao da
matricula e os alunos passaram a visualizar as matérias
disponiveis nos seus horarios livres. Imaginei que aquela
seria uma boa oportunidade para preencher as vagas
ociosas de lingua estrangeira, mas para isso, seria neces-
sario dinamizar os testes de nivelamento. Como minha
pesquisa esta relacionada com informatizacgao, estou
atenta a novas possibilidades nesta area. Além disso,
lembrei da Coordenacao Central de Educacdo a Distan-
cia, que sempre teve as portas abertas para parcerias e
possui uma excelente infraestrutura. Juntei tudo e suge-
ri ao departamento oferecer os testes a distancia”

“Conhecia as provas e sabia que muitas questoes eram
de multipla escolha, ou no estilo ‘falso ou verdadeiro; ou
seja, questdes objetivas. Eu sabia, portanto, que era per-
feitamente possivel aplica-las em um ambiente on-line’,
diz a professora Claudia Freitas.

A segunda vantagem evidente é a possibilidade de o
aluno realizar a prova quando e onde quiser. A matri-
cula é realizada no periodo de férias e ha alunos que
programam sua grade enquanto estao viajando. Eles

€€ Acho que algumas disciplinas de lingua estrangeira tém pouca
procura porque a inscricao nestas matérias depende do teste. Houve,
entao, o processo de informatizacao da matricula e os alunos passa-
ram a visualizar as matérias disponiveis nos seus horarios livres. Imagi-
nel que aquela seria uma boa oportunidade para preencher as vagas
ociosas de lingua estrangeira, mas para isso, seria necessario dinami-

zar os testes de nivelamento.?’
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podem, dessa forma, se cadastrar e fazer o teste de
qualquer lugar.

Entre novembro e dezembro de 2016, houve o primeiro
processo de realizacao dos testes para os alunos da gra-
duacao e da pds-graduacao. Em janeiro de 2017, o teste
de inglés foi realizado para portadores de diploma. Em
marg¢o, novos testes de nivelamento on-line aconteceram.

Por enquanto, ha um periodo determinado em que as
provas ficam disponiveis on-line, ou seja, os alunos tém
um prazo para entrar no ambiente virtual e responder
as perguntas. Claudia Freitas explica o motivo: “Ape-
sar de muitas questdes serem objetivas, ha algumas
discursivas que precisam de correcdo, entao, tivemos
que estabelecer um prazo para a realizacdo dos testes,
assim temos tempo também para finalizar todo o pro-
cesso, desde a aplicagcdo da prova até a correcdo. Uma
alternativa seria deixar os testes disponiveis ininterrup-
tamente. A cada dois meses, por exemplo, os professo-
res iriam corrigir e divulgar os resultados. Mas pensare-
mos nisso em func¢do da demanda. Ainda é cedo para
discutir esta possibilidade”.

ALUNOS MATREIROS

A entrada no universo virtual fez com que algumas du-
vidas surgissem: e se o aluno pedisse a outro para fazer

o teste? E se consultasse livros? A professora Claudia
Freitas responde: “De fato, ndo temos como saber quem
faz a prova e este foi um ponto bastante discutido no
departamento, mas o interesse em ser honesto é do
préprio estudante. Colar é pior para ele, afinal, ndo é um
processo seletivo, é apenas um nivelamento. Ser nive-
lado em uma turma mais adiantada vai significar notas
baixas e até uma possivel reprovacéo, ou seja, é melhor
que seja honesto. O que era bastante comum nos testes
presenciais era justamente o contrario: alunos com nivel
avancado que erravam as questdes para se matricular em
turmas de iniciantes e assim, aumentar o CR. O grande
problema disso, além da falta de ética, é que a vaga deixa
de ser ocupada por alguém que realmente precisa”

L€ Como minha pesquisa esté
relacionada com informatizacao,
estou atenta a novas possibilida-
des nesta area. Além disso, lem-
brei da Coordenacao Central de
Educacao a Distancia, que sem-
pre teve as portas abertas para
parcerias e possul uma excelente
infraestrutura. Juntel tudo e su-
geri ao departamento oferecer
os testes a distancia.”’

Professora Claudia Freitas, coordenadora de
graduagéao do Departamento de Letras.
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Estes alunos sao rapidamente identificados pelos
professores. Em alguns casos, sdo jovens que estuda-
ram toda a vida em escolas de ensino bilingue. Para
resolver este problema, antes de fazer os testes on-line,
o estudante precisa preencher um questionario com

AS QUESTOES ON-LINE

Os testes realizados sao de inglés, francés, alemao,
espanhol e chinés. H4 um tempo para a realizacdo e os
alunos recebem a informacgao de que este tempo come-
¢a a ser contado no momento em que a pagina da prova
é aberta, ou seja, ndo existe a possibilidade de interrom-
per a tarefa e voltar mais tarde.

As questoes on-line sao versdes atualizadas daquelas que
ja existiam. A diferenca é que, a distancia, ndo existe a
possibilidade do aluno tirar eventuais duvidas, porisso, a
equipe de professores e a equipe da CCEAD fizeram uma
revisdo minuciosa dos enunciados; houve esta preocupa-
¢ao para nao restar duvidas em nenhuma questao.

A Unica prova que segue um formato diferente é a de
alemao. Beate Hbhmann, professora responsavel pelo
nivelamento neste idioma, explica o motivo: “Diferente-
mente dos outros testes, aplicamos uma prova de mul-
tipla escolha que é disponibilizada aos alunos no site da
editora Hueber, cujo material didatico nés empregamos
na sala de aula”. Para a professora de alemao, o primeiro
teste correu muito bem. Beate Hohmann esperava se
deparar com muitos problemas, mas nao foi o que acon-
teceu. Cada professor tem uma visdo diferente de todo
0 processo e cada um teve uma experiéncia diferente de
acordo com sua matéria.

Leila Mathias Costa, professora de espanhol, achou a
experiéncia positiva: “Apoio totalmente o projeto do

informacdes sobre sua formacao: onde estudou, se

ja participou de algum curso de linguas, se ja estudou
fora do pais etc. Assim, cria-se uma conscientizacdo
naqueles interessados apenas em aumentar a nota
do curso.

nivelamento on-line porque facilitou muito o acesso
dos alunos, ja que puderam organizar-se com mais
autonomia, sem depender de hordrio e espaco fisico,
presencial, pré-determinados. Em Espanhol, o nimero
de alunos que realizaram a prova triplicou em relacdo ao
ultimo nivelamento presencial”

Ja a professora de inglés, Marcia Lobianco Vicente Amo-
rim, acha que é cedo para fazer qualquer avaliacdo: “A
equipe da cadeira de inglés acredita que ainda é preciso
fazer um levantamento dos pontos positivos e negativos
desta mudanca. Neste primeiro teste a distancia, tive-
mos menos alunos do que nos testes anteriores”.

Claudia Freitas acredita que a divulgacao boca a boca
que ird acontecer aos poucos sera importante, pois vai
atrair mais alunos. Inicialmente, a divulgacao foi realizada
através do PUC Online e varios estudantes ndo souberam
da mudanca, mas esta foi uma inovacao grande no De-
partamento de Letras e os resultados serdo observados
com o tempo:“Acho que fizemos um bom investimento.
E claro que precisamos fazer alguns ajustes, mas acho
que estamos no caminho certo. Do ponto de vista admi-
nistrativo, resolvemos muitos pontos: economizamos pa-
pel, liberamos os professores que tinham que aplicar os
testes presenciais e ndo precisamos mais reservar salas —
0 espaco fisico na universidade é um problema. Acredito
que para os alunos também foi muito bom, entéo, na
minha opinido, o primeiro retorno foi positivo”.

L€ Resolvemos muitos pontos: economizamos papel, liberamos os
professores que tinham que aplicar os testes presenciais e nao precisa-
mos mais reservar salas. Acredito que para os alunos também foi mui-
to bom, entdo, na minha opinido, o primeiro retorno foi positivo.”’
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AMBIENTE DE APRENDIZAGEM ON-LINE
AJUDA A TRACAR PERFIL DOS ALUNOS
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O Centro Técnico Cientifico da PUC-Rio (CTC/PUC-Rio) No ano passado, o SOU-CTC implementou um sistema
retine cerca de cinco mil estudantes dos cursos de de avaliagdo através do ambiente de aprendizagem
Engenharia, Informatica, Quimica, Matematica e Fisica. on-line que gera relatdrios capazes de tragcar um perfil
Em 2002, foi criado o SOU-CTC, o Servico de Orientagao dos alunos.

ao Universitario do Ciclo Basico que foca na avaliacéo e
orientacdo para um melhor desempenho académico e
escolha profissional, além de orientacdo na metodologia
e planejamento de estudo.

Leila Vilela, coordenadora do Servico de Orientacao, ex-
plica como sao feitos estes relatérios e quais seus objeti-
vos: “Ja ha algum tempo, fazemos avaliagdes dos alunos

AMBIENTE DE APRENDIZAGEM E CTC 11



k€ Descobrimos que o ambiente
de aprendizagem on-line possui
ferramentas interessantes e uma
delas disponibiliza relatérios ro-
bustos com informacdes impor-
tantes que sao gerados a partir
de testes que os estudantes re-
alizam. A novidade, portanto,
nao sao os questionarios, mas
os relatorios. Com eles, é possi-
vel fazer um acompanhamento
de cada aluno e estabelecer o
seu perfil.”’?

Leila Vilela (a direita), coordenadora do Servigo de Orientacéao ao
Universitario do Ciclo Basico, em companhia da funcionaria Dayana
Ximenes (centro) e da professora Renata Rosa.

e percebemos a necessidade de utilizar estas avaliagoes
para obter o maior nimero possivel de informagdes so-
bre eles e, também, sobre 0s nossos cursos. Decidimos,
entdo, utilizar a educacao a distancia para isso. Desco-
brimos que o ambiente de aprendizagem on-line possui
ferramentas interessantes e uma delas disponibiliza re-
latérios robustos com informacgdes importantes que sao
gerados a partir de testes que os estudantes realizam. A
novidade, portanto, ndo sdo os questiondrios, mas os re-
latérios. Com eles, é possivel fazer um acompanhamento
de cada aluno e estabelecer o seu perfil. Sabemos como
os alunos ingressam na universidade, quais sao as suas
dificuldades e, assim, podemos definir nossos objetivos
e modelos de aprendizagem. E possivel, também, obter
resultados a partir das questdes elaboradas; por exem-
plo, podemos comparar o desempenho entre turmas.
Enfim, conseguimos fazer andlises de diferentes facetas,
a partir de varios pontos de vista”.

Ja existia um trabalho de apoio e acompanhamento dos
alunos, mas os testes realizados a distancia permitiram
mais agilidade, melhores resultados, a reuniao de um
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numero maior de informacées com menos trabalho
manual e mais precisao.

Os testes que deram origem aos primeiros relatoérios
foram feitos com alunos dos cursos de Quimica e Mate-
matica. Renata Rosa, professora de “Calculo A" explica
como foi o processo: “Aplicamos o teste para os calouros
logo no inicio do semestre, mas cobramos o conteddo
que é visto por eles ainda na escola. Claro que o conhe-
cimento prévio é bem variado, entdo, com o resultado,
somos capazes de identificar as dificuldades e sabemos
0 que precisa ser revisto”.

O primeiro teste que foi realizado no ambiente de
aprendizagem on-line nédo era obrigatério, mas valia
ponto extra na nota. Com isso, foi possivel atrair um
numero grande de alunos. Havia um tempo determina-
do para responder as questdes, metade de uma aula, e
a prova foi realizada em sala, a Unica forma de garantir
que o préprio aluno respondesse as perguntas e sem
nenhum tipo de “cola”.

A professora Renata ficou satisfeita com o resultado:
“Como a prova foi feita em sala de aula, pude ter um
retorno imediato da reacdo dos alunos. Como valia uma
nota extra, eles ficaram bastante animados; além disso,
também houve uma euforia porque o teste era de ques-
toes rapidas e as perguntas eram diferentes para cada
aluno ja que eram sorteadas a partir do banco de da-
dos. Tudo isso os deixou alertas. Houve um dinamismo
maior, todos terminaram o questiondrio acelerados, o
que nao costuma acontecer em uma prova tradicional,
mais demorada e mais exaustiva. No fim, houve pedi-
dos de mais testes assim. Percebemos que é importante
para eles ter avaliacdes de diferentes tipos, com ou sem
computador, presencial e a distancia, com questdes
objetivas ou discursivas. Quanto mais variado, melhor”.

Para o primeiro semestre de 2017, a professora Renata
planeja realizar trés provas no ambiente de aprendiza-
gem on-line, todas valendo nota. Além disso, ela espera

oferecer aos alunos a possibilidade de realizar um simu-
lado em casa para que eles possam treinar.

Dayana Ximenes trabalha no Decanato do Centro Téc-
nico Cientifico e da suporte aos professores. Ela acom-
panhou o trabalho realizado com a turma de “Quimica
Geral” e conta como foi: “Temos uma tutoria de Quimica
para os alunos com mais dificuldade. Os testes e os
relatérios permitiram que focassemos esta atividade
para atendé-los da melhor maneira possivel. Além disso,
pudemos, com os resultados das provas, convidar os
alunos com menor desempenho para participar desta
tutoria. Apesar de ndo ser obrigatdria, temos cerca de 50
alunos envolvidos”.

A implementacao dos testes a distancia exigiu a criacdao
de um banco de dados com varias questbes e professo-
res foram contratados para isso. “Eles usaram o material
de apoio que ja existia, mas tiveram que elaborar as
questdes para o ambiente de aprendizagem on-line. Fo-
ram criadas 300 questdes de multipla escolha. E impor-
tante desenvolver questdes de acordo com aquilo que
se pretende obter nos relatérios”, diz Leila Vilela.

O SOU-CTC espera aplicar os questionarios em varias
turmas, nao apenas de calouros, assim, os relatérios
serao ainda mais ricos. O Servico de Orientagdo planeja,
ainda, elaborar um questionario inteligente, em que

a resposta do aluno o encaminhe para uma segunda
questao especifica ou até mesmo para um video ou um
texto de acordo com seu nivel de conhecimento, ou
seja, o teste é adaptado para quem o realiza.

Ha um esforco grande em realizar mais testes e explo-
rar mais os relatérios. Uma das ideias é poder dar um
feedback para os alunos. “Ja sabemos, por exemplo, que
algumas questdes que considerdvamos faceis, os alunos
acham mais dificeis e vice-versa. E importante termos
este tipo de informacdo. Aos poucos, esperamos acer-
tar a trilha. Sabemos que é trabalhoso, mas queremos
melhorar a cada semestre”, afirma Leila Vilela.

CCE importante termos este tipo de informacao. Aos poucos, espe-
ramos acertar a trilha. Sabemos que é trabalhoso, mas queremos

melhorar a cada semestre.”?
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CURSO DE )
INTRODUCAO A

FILOSOFIA

A DISTANCIA GANHA

NOVO
FORMATO

Ele surgiu ha nove anos e fez um enorme sucesso entre
os alunos da PUC-Rio, mas, devido a idade, tornou-se um
pouco antiquado. Para ficar com “cara de mo¢o” nova-
mente, foi parcialmente reformulado e ganhou novo
formato. Estamos falando de “Introducéao a Filosofia a
distancia”, a primeira disciplina totalmente a distancia
da PUC-Rio, oferecida desde 2009 a todos os alunos de
graduacdo da universidade.

Como a legislacdo brasileira permite que até 20% da
carga hordria total de um curso presencial seja oferecida
na modalidade a distancia, esta disciplina é uma opcao
para os que nao desejam ou nao podem frequentar as
aulas na modalidade presencial.

k€ H4 novidades visuais, muitas Imagens,
solucbes graficas diversificadas e objetos educa-
cionais diferentes, como audio e video; tudo isso sem
abrir mao do texto, com conteddo que nao é trivial,
mas n&o pretende ser complexo demais ou pouco claro.”
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A matéria é de quatro créditos, com carga hordria de
60 horas, obrigatéria a todos os alunos da universi-
dade, independentemente do curso ao qual esteja
matriculado.

Ha dois momentos presenciais: a aula inaugural e a
prova final. A aula inaugural é realizada no inicio do
semestre para todos os alunos, porém a participacao
nao é obrigatoria. Nesse encontro, os professores e o
coordenador da disciplina explicam a metodologia, os
conteudos abordados e o processo de avaliacdo, e os co-
ordenadores da equipe de Avaliacao e Acompanhamen-
to da CCEAD apresentam o ambiente de aprendizagem
on-line, no qual os conteudos sao disponibilizados e o
espaco em que ha interacdo entre professor e aluno.

A disciplina é estruturada em duas etapas: a parte
introdutdria e a parte dos médulos especificos. A pri-
meira compreende as cinco primeiras semanas com a
apresentacdo de nocbes centrais da filosofia. A segunda
parte compreende oito aulas e consiste do estudo das
principais no¢des pertencentes a um tépico especial da
filosofia, que o aluno pode escolher dentre os quatro
oferecidos: Ciéncia, Técnica e Natureza; Etica e Politica;
Estética e Linguagem.

Em marco deste ano, os estudantes matriculados na
matéria descobriram que ela realmente estd com
uma roupagem nova. Como explica o professor
Edgar Lyra, Coordenador de Graduagao do
Departamento de Filosofia e um dos responsa-
veis pela renovacao do curso, “hd novidades
visuais, muitas imagens, solucdes graficas
diversificadas e objetos educacionais diferen-
tes, como 4udio e video; tudo isso sem abrir
mao do texto, com conteudo que
nao é trivial, mas nao pretende ser
complexo demais ou pouco claro”.

A reformulacdo do curso aconte-
ceu porque os alunos ja estavam
bastante familiarizados com o
material existente e os professores
se queixavam da necessidade de
se criar algo novo. Até a proposi-
¢ao de tarefas e os processo de
avaliagcao estavam desgastados.

k€ Estava acostumada a criar
contelddo através da escrita e 0
curso a distancia me fez enxergar
novos caminhos. E importante
dizer que nao tornamos as coisas
mais faceis, o conteldo do curso
é bem denso, apenas o formato
que é novo.”

Apo6s algumas reunides com a equipe da CCEAD, ficou
decidido reestruturar a parte introdutéria do curso, ou
seja, as cinco primeiras aulas que contém as nog¢oes
centrais da filosofia.

O professor Edgar Lyra diz que a proposta inicial era
envolver o maior nimero possivel de docentes no pro-
jeto, mas, isto nao foi possivel: “Gostariamos que varios
professores participassem da producao do novo conteu-
do, mas percebemos que seria inviavel, entdo, tentamos
um meio termo. Realizamos reunides, ouvimos ideias,
discutimos propostas, porém, o trabalho de criacao,
efetivamente, foi feito com poucos professores”.

Edgar Lyra, Marcela Oliveira e Remo Mannarino foram os
docentes responsaveis por elaborar os textos do curso

e a equipe da CCEAD assumiu a tarefa de dar solucoes
didaticas e gréficas ao conteudo produzido.

“Fornecemos suporte aos professores, que inclui
auxilio no planejamento, design didatico e grafico,
elaboracdo e processamento de midias, animacgdes,
programacao, além de assisténcia na criacao de rotei-
ros pedagdgicos e edicdo de textos. Oferecemos ainda
suporte técnico, cadastro e matricula dos alunos no
ambiente de aprendizagem on-line e acompanhamen-
to aos alunos e professores durante todo o semestre”,
explica Ciléia Fioroti, da Coordenacao de Avaliacao e
Acompanhamento da CCEAD.

Para a professora Marcela Oliveira, esta nova forma de
producao de conhecimento foi bastante enriquece-
dora: “Este trabalho foi muito legal porque descobri
ser possivel estudar Filosofia de diferentes maneiras
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e entendi como usar os varios recursos tecnoldgicos.
Estava acostumada a criar conteudo através da escrita

e o curso a distancia me fez enxergar novos caminhos.

E importante dizer que ndo tornamos as coisas mais
faceis, o conteddo do curso é bem denso, apenas o
formato que é novo. Nas reunides, surgiu a ideia de criar,
na primeira aula, sobre o Thauma, uma estrutura em
que percorréssemos a Filosofia desde os Antigos até o
Moderno. Decidimos, entdo, seguir este mesmo modelo
em todas as aulas introdutoérias e o resultado ficou muito
interessante, pois conseguimos dar uma amplitude ao
tema sem que ficasse superficial. E claro que as aulas
poderiam ter sido feitas de mil outras maneiras, poderia-
mos abordar outras questodes, discutir as ideias de outros

fildsofos, mas tivemos que fazer escolhas e espero que
os professores gostem de trabalhar com o material que
produzimos. Espero também que os alunos gostem do
que preparamos”.

Assim como Marcela, Edgar também estd otimista

em relacdo a recepcao de alunos e professores: “Es-
peramos que o resultado atenda professores, alunos

e monitores. Fizemos o melhor que se podia fazer,
mas quem vai dizer se estd bom é o nosso publico e,
para ter respostas, faremos uma avaliagdo no final do
semestre. Assim, teremos um feedback do nosso traba-
Iho e poderemos fazer os ajustes necessarios para os
semestres seguintes”, diz Edgar.

k€ Fizemos o melhor que se podia fazer, mas quem vai dizer se est4
bom é 0 nosso publico e, para ter respostas, faremos uma avaliacao
no final do semestre. Assim, teremos um feedback do nosso trabalho
e poderemos fazer os ajustes necessarios para os semestres seguintes.”’

Professores Marcela Oliveira
e Edgar Lyra.




OPINIAO DOS ALUNOS

A reacdo dos alunos em relagao a disciplinas a distancia é alunos que participaram do curso em semestre anteriores.
bastante variada. O curso de Filosofia faz sucesso, mas as Os comentarios foram postados anonimamente no am-
opinides variam bastante. Veja aqui alguns comentérios de  biente virtual, portanto, os nomes ndo séo apresentados.

A modalidade a distancia é muito boa pois é uma étima forma de aprendizado, sendo muito melhor do que a
forma presencial.

Nao da para exigir participagao em um curso on-line. Na aula presencial, isso ndo seria cobrado. E quantidade
nao é qualidade com relacdo as participacoes. Ainda prefiro a aula presencial.

O professor foi 6timo. Muito atencioso com os alunos. Sem exceder na cobranga, buscando o interesse dos
alunos com debates interessantes.

O curso é bem elaborado, com contetido visual e didatico primorosos. Ha, entretanto, muitos detalhes, prin-
cipalmente na segunda parte, que sao 6timos, mas para serem dados nas respectivas disciplinas e nao num
curso de Introducao a Filosofia.

A liberdade para realizar os trabalhos e desenvolver os estudos sobre a matéria sao extremamente mais estimu-
lantes do que em uma aula convencional.

A participacao e o estimulo do professor sao fundamentais. O professor respondeu praticamente todas as men-
sagens do férum, sempre esclarecendo as duvidas, questionando, desenvolvendo e estimulando as discussoes.

Um aluno que busca fazer uma matéria a distancia tem, como pano de fundo, uma rotina carregada e busca
uma experiéncia onde o ensino seja objetivo e facilitado, o que definitivamente nédo é o oferecido pelo curso
de Introducao a Filosofia a distancia.

Achei bem interessante a maneira como foi dada a disciplina e a escolha dos textos contribuiu muito para isso.
Sé acho que deveria ter uma aula presencial antes da G2.

Particularmente ndao me adaptei ao curso on-line. Gosto do contato com o professor e com a turma, acho que
as discussoes ficam mais interessantes e dinamicas. Mas, de forma geral, o curso, o contetido e os professores
na modalidade a distancia foram bons.

Todo o processo foi tao perfeito que eu vou sentir muita falta dos textos, dos professores, dos monitores, do
férum. Nao abrir mais a pagina de filosofia para ver as novidades serd muito triste.
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OFICINA VIRTUAL
PREPARA ALUNOS
DO CURSO DE
DIREITO PARA A
PROVA DA OAB

pos a conclusao do curso universitario, todos

os bacharéis em Direito precisam ser aprovados

no Exame da Ordem dos Advogados do Brasil
para exercer a profissao. Obrigatoria por lei, a prova é
realizada trés vezes por ano e consiste em duas avalia-
¢oes, a primeira com 80 questdes de multipla escolha e
a segunda, uma prova pratico-profissional, que contém
uma peca profissional e quatro questdes.

Em 2006, o Departamento de Direito da PUC-Rio criou
um simulado deste exame com o objetivo de preparar
os estudantes para a primeira fase da prova, de multipla
escolha. A dificuldade dos alunos em acertar as questdes
do simulado fez com que, em 2012, o Departamento
criasse uma oficina preparatoria para o simulado. No ano
seguinte, estas atividades passaram a ser obrigatérias a
todos os estudantes de Direito e, em agosto de 2013, por
decisao da Comissdo Geral do Departamento de Direito,

a oficina passou a ser virtual. Na entrevista a seguir, a
professora Virginia Totti Guimaraes explica o motivo da
criacdo do simulado e da oficina e conta o que mudou
desde que estas ideias surgiram e foram implementadas.

Por que o Departamento de Direito decidiu criar
um simulado da prova da Ordem dos Advogados
do Brasil?

Os alunos da PUC-Rio estavam com resultados ruins na
prova da OAB e isso era uma preocupacao para a univer-
sidade. Quando criamos o simulado, nosso objetivo era
ajudar os estudantes para que obtivessem resultados
melhores. No entanto, como era uma atividade facul-
tativa, poucos participavam e, entre os que realizavam

o simulado, percebemos avaliacdes baixas. Decidimos,
entao, em 2012, oferecer uma oficina preparatéria para
o simulado que nao teria custo algum para o aluno. Nés

k€ Quando criamos o simulado, nosso objetivo era ajudar os estu-
dantes para que obtivessem resultados melhores.

J)




reservadvamos sala, pagavamos os professores e muitos
alunos inscritos nem sequer apareciam. Além disso, o
resultado no exame da OAB continuava bastante ruim.
Entdo, tornamos o simulado obrigatério e a partir de
agosto de 2012, a conclusao da oficina passou a ser exi-
géncia para a realizacdo do simulado, ou seja, também
passou a ser obrigatoria.

Qual foi a reacao dos alunos quando souberam que
o simulado e a oficina seriam obrigatérios?

Inicialmente, ndo ficaram muito satisfeitos. Era mais uma
responsabilidade. Além disso, inicialmente, as oficinas
eram presenciais e os alunos tinham que agendar com
os professores uma hora extra, além do horario das
aulas. Esta foi uma das razbes para transformarmos a
oficina em uma atividade virtual. Ela é obrigatéria, mas o
aluno pode fazer em casa, no horario que quiser.

Como funciona esta oficina virtual e qual a diferenca
entre a oficina e o simulado?

A oficina virtual é um teste que os alunos realizam no
ambiente de aprendizagem on-line da universidade.
Sdo questdes de multipla escolha, exatamente como

na primeira fase do exame da OAB e foram elaboradas
pelos professores da PUC-Rio que usaram questdes de
provas antigas da OAB. Este teste pode ser feito em
qualquer lugar com computador e acesso a internet. Sao
trés blocos de prova com dez questdes de cada tema. E
permitido fazer a oficina quantas vezes quiser dentro do
cronograma daquele periodo. J4 o simulado é realizado
presencialmente, na universidade, e é exatamente igual
ao exame da Ordem.

Por que oferecer uma oficina e também o simulado?

Quando implantamos o simulado, nosso objetivo era
melhorar a nota dos alunos da PUC-Rio no exame da
OAB, mas percebemos que nao estdvamos obtendo
bons resultados porque os alunos nao estavam prepa-
rados para questdes de multipla escolha. Com isso, os
resultados do nosso simulado e também do exame da
Ordem eram ruins. A oficina funciona como uma capaci-
tacdo a mais que teve resultados muito positivos.
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Como foi a mudanca da oficina do ambiente presen-
cial para o virtual?

Foi excelente. Facilitou bastante a vida dos alunos por-
que agora existe uma flexibilidade de horario que antes
nao existia. Além disso, eles tém facilidade em usar o
ambiente virtual, conhecem bem este universo e estao
cada vez mais acostumados a fazer cursos on-line.

Quando os alunos fazem a oficina e o simulado?
Existe um periodo do curso especifico para isso?

Sim, existe. No curso de Direito, temos uma matéria que
se chama “Escritério modelo”, ou EMA. E, na verdade,
nosso estagio supervisionado. Os alunos precisam fazer
quatro semestres de estagio, portanto, chamamos estas
disciplinas de EMA 1, 2, 3 e 4. A oficina virtual é realizada
durante o primeiro semestre de estagio supervisionado,
ou seja, durante o EMA 1. Os alunos matriculados nesta
disciplina sdo automaticamente inscritos no ambiente de

e RN R

Professora Virginia Totti Guimaraes.



aprendizagem on-line e podem fazer a oficina em qual-
quer momento do semestre. Para se matricular no EMA 2,

é preciso apresentar o certificado de conclusédo da oficina.

Este certificado é obtido no ambiente virtual da Coorde-
nacdo Central de Educacéo a Distancia da PUC-Rio.

O que acontece com o aluno que nao faz a oficina
emEMAI?

Excepcionalmente, o aluno pode solicitar a inscricao na
oficina em EMA Il a Coordenacao de Graduacdo, mas
sao casos especiais. Ndo podemos tornar essa pratica
algo comum.

Existe uma nota relacionada a oficina virtual?

Nao. Nem consideramos a oficina como uma avaliacdo,
ja que ndo existe aprovagao ou pontuagao minima.

O aluno apenas precisa responder todas as questoes
para concluir a oficina e receber o certificado. Mas a
conclusao da oficina vale horas de atividades comple-
mentares. Basta o aluno fazer a solicitacdo, mediante
apresentacao do certificado de conclusdo. No simulado
é diferente. O aluno recebe uma nota que integra a
nota final da disciplina “Escritério Modelo” e, caso ndo
alcance a nota minima, é reprovado. O aluno precisa
realizar dois simulados que podem ser feitos ao longo
do estagio supervisionado. Isso significa que pode
fazer as provas durante as disciplinas EMA 2,3 ou 4. E
importante lembrar que a regra de pontuacdo muda.
Estudantes que realizam o simulado no oitavo periodo
precisam atingir uma pontuag¢do menor do que os es-
tudantes que realizam o simulado no décimo periodo,
afinal, o nivel de conhecimento deste é maior, portan-
to, a cobranga também aumenta.

O resultado dos alunos que realizam o exame da
OAB melhorou desde que o simulado se tornou
obrigatoério?

Nossos alunos obtiveram resultados muito melhores na
primeira fase dos exames, que é exatamente a fase das
questdes de multipla escolha. Alids, muitos formandos
pedem para ter acesso a oficina novamente para adqui-
rir pratica para a prova da OAB. Isso, para nés, € um bom
sinal porque significa que a oficina é uma ajuda util e
esse é 0 nosso objetivo.

AS QUESTOES DA OFICINA
VIRTUAL

+ Deontologia

«  Constitucional

« Administrativo

« Tributario

«  Civil

«  Processual Civil

+  Empresarial

« Penal e Processual Penal

« Trabalho e Processo do Trabalho
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ALUNOS FALAM SOBRE A OFICINA VIRTUAL

Os comentarios foram postados anonimamente no ambiente virtual, portanto, os nomes ndo sao apresentados.

22 REVISTA ASAS




Para além de um
o repositorio de materiais!

Y por Gianna Roque

Li recentemente um texto de Francesc Pedré chamado Educagéo, Tecnologia
e Avaliagéo: por um uso pedagdgico efetivo da tecnologia em sala de aula, onde
o autor afirma ser necessario que a tecnologia seja percebida como impor-
tante e util pelos professores e alunos para que a sua utilizacdo seja realmen-
te eficaz em um contexto educacional. Embora o foco do texto seja o Ensino
Basico, é possivel transpor algumas ideias para o ambiente do Ensino Supe-
rior e refletir sobre o uso dos recursos tecnolégicos disponiveis no ambiente
de aprendizagem on-line adotado pela PUC-Rio.

Analisando esse uso, percebemos que 60% das disciplinas ativas nesse am-
biente o utilizam apenas para disponibilizacdo de textos e materiais didati-
€os, ou seja, como um repositério de contetidos. E por que isso acontece? O
texto de Pedré nos dé algumas pistas, entre elas a ja tdo conhecida resistén-
cia a mudancas, mas ndo é sé isso!

Pedré complementa que existem modelos que tentam explicar os fatores que
podem influenciar na aceitacdo ou ndo de recursos tecnolégicos que possam
promover uma inovagao na pratica pedagdgica. Esses fatores seriam a “per-
cepcao da facilidade de uso da tecnologia” e a “percepgao da sua utilidade”.

Ja ha um consenso de que o uso das tecnologias por si s6 ndo acarreta mudan-
cas na qualidade da educacao, e que os bons resultados tém mais a ver com a
pratica pedagogica adotada e com a transformacao dos processos educacio-
nais do que pela presenca ou nio da tecnologia. E necessario que os recursos
tecnoldgicos sejam empregados de forma significativa, caso contrario, seu uso
pode ser considerado injustificadvel do ponto de vista da aprendizagem.

O ambiente de aprendizagem on-line - Moodle é flexivel o suficiente para
permitir a ado¢édo de diferentes modelos e estruturas pedagdgicas. Mas o

/

E necessario que 0s recursos tecnoldgicos sejam empregados
de forma significativa, caso contrario, seu uso pode ser considerado
injustificavel do ponto de vista da aprendizagem.
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que se percebe é que poucas disciplinas ativas buscam novas formas de
uso para além da apresentacao de contelido, ou seja, a maioria das acoes
que vem sendo adotadas tem como principios os mesmos paradigmas que
orientam as praticas pedagdgicas ao longo dos ultimos anos.

Pensando especificamente sobre o fator “percepc¢édo da utilidade” men-
cionado acima, compreendemos como é importante o conhecimento dos
diferentes recursos tecnoldgicos e, sobretudo, a clareza sobre os beneficios
de cada uma das possiveis solu¢des que o ambiente de aprendizagem
pode proporcionar. Prever, antecipadamente, a eficacia de uma solucédo
tecnoldgica pode dar mais seguranca ao professor na sua utilizacdo. A
questao que se coloca entao é como ter essa clareza? Como perceber essa
utilidade? Como ter o dominio técnico das solucdes tecnoldgicas? Uma
possibilidade seria a disseminacdo de boas praticas dentro da instituicao,
ou seja, o compartilhamento de experiéncias e de praticas pedagoégi-

cas exitosas com o uso da tecnologia que possam servir de referéncia. A
adocdo de agdes voltadas para a colaboracgdo é condicdo necessaria para a
criagdo de praticas educacionais inovadoras.

A Coordenacgao Central de Educagao a Distancia (CCEAD) vem divulgan-
do, por meio da sua revista ASAS, muitas experiéncias interessantes, mas
sabemos que existem muitas outras. Cada experiéncia esta relacionada a
um contexto, uma proposta pedagdgica e um conteudo especifico. Nao se
trata de adotar por adotar uma determinada solucéo, pois o objetivo ndo é
simplesmente utilizar mais tecnologia, mas que os alunos aprendam mais e
melhor. Ao conhecer diferentes possibilidades de uso das tecnologias digi-
tais de informacdo e comunica¢do vamos acumulando conhecimento que
permitirdo, em um futuro, a adocgao progressiva do ambiente de aprendiza-
gem on-line para além de um repositério de materiais.

Compartilhar experiéncias, portanto,
é um caminho! Se vocé obteve
uma melhora na qualidade

das suas aulas a partir da \ \ V4 @
utilizagcao de algum
\ ’ p
Q

recurso tecnolé- Q.
gico, conte-nos

como foil o
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Prever, antecipa-
damente, a eficacia
de uma solucao tec-
noldgica pode dar
mais seguranca ao
professor na sua uti-
lizacao. A questao
que se coloca entao
é como ter essa cla-
reza? Como perce-
ber essa utilidade?
Como ter o dominio
técnico das solucoes
tecnoldgicas?
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om o desenvolvimento do uso de sistemas

da informacao na 4rea da educagao a dis-

tancia, cresceu nas universidades a neces-
sidade de investir em boas praticas para o melhor
desempenho na criagao e manutengao dos servi-
¢os no setor de Tecnologia da Informacao.

De fato, o investimento em boas praticas de Tl
pode gerar resultados imediatos, como a me-
Ihoria na qualidade dos servigos prestados e a
reducao de custos relacionados a tecnologias
implementadas.

Desde 2015, a Coordenacao Central de Educacgao
a Distancia da PUC-Rio investe em um canal de
atendimento, aprimorado constantemente, e
desenvolvido a partir da biblioteca ITIL, sigla para
o termo Information Technology Infrastructure
Library, um conjunto de boas praticas para serem
aplicadas na infraestrutura, operacao e gerencia-
mento de servicos de tecnologia da informacao.

Ricardo Basilio, Gerente de Projetos da CCEAD, ex-
plica as vantagens de adotar as praticas recomen-
dadas pela biblioteca e a sua importancia para os
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cursos de educacao a distancia da PUC-Rio:

“Ha inumeros beneficios quando uma institui-
¢ao adapta seus negdcios as praticas da ITIL. Por
exemplo, a area de tecnologia da informacao se
alinha melhor as necessidades do negocio, os
processos sao mais bem planejados e mais con-
sistentes e a entrega dos servicos é infinitamente
mais eficiente. O resultado é um cliente mais
satisfeito. Esta biblioteca engloba boas praticas
definidas em cinco fases, desde a compreensao
da estratégia do negécio do cliente e definicdo da
estratégia do servi¢o de Tl até seu desenho, im-
plantacao, operacao e melhoria continua. No caso
da CCEAD, nossos parceiros sao os alunos, mas
também os professores da PUC-Rio. O didlogo,
antes da implementacao do nosso canal de aten-
dimento baseado nesta biblioteca, era muito des-
gastante, pois consumia um tempo grande para
resolver questdes que poderiam ser solucionadas
rapidamente. Um exemplo simples: neste novo
formato de comunicacao com alunos e professo-
res, elaboramos um questionario que precisa ser

Tela de acesso ao Canal de Atendimento da CCEAD PUC-Rio.

incialmente preenchido, com informacgdes basi-
cas, como nome completo, contato e curso. Pode
parecer uma bobagem, mas recebiamos muitas
mensagens através do nosso ‘Fale Conosco’sem
esses dados e, por esta razao, algumas vezes,
demoravamos dias para solucionar um problema
que poderia ser sanado em algumas horas”.

A CCEAD adotou um canal de atendimento ja
existente, chamado Hesk, uma abreviatura de
Help Desk, focado no servico e no suporte aos
alunos e professores.

Gianna Roque, Coordenadora de Avaliacao e
Acompanhamento, explica que, atualmente, o
Canal de Atendimento é a porta de entrada das
solicitages para a CCEAD:“O sistema melhorou
nossa comunicacao interna porque permitiu que
todos acompanhassem mensagens e solicitagoes.
Ao mesmo tempo, a comunicagao com nosso pu-
blico também melhorou imensamente e se tornou
mais agil e dinamica. Assim, conseguimos resolver
todos os problemas de forma bem mais rapida”.

- U Canal de Atandimento
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No final dos anos 1980, a
Agéncia de Telecomunica-
¢Oes e Central Computacio-
nal, 6rgao do governo do
Reino Unido, desenvolveu
uma biblioteca para reunir
boas praticas em infraestru-
tura, operacao e manutencao
de servicos de Tl para as suas
areas operacional e tatica.

O governo investiu no projeto
porque percebeu a necessida-
de de organizar seus proces-
sos na area de Tl e, para isso,
contou com as experiéncias
acumuladas por organizagoes
publicas e privadas de varios
paises. O resultado foi a unido
dos melhores processos e pra-
ticas que sustentam os servigos
de tecnologia da informacao.
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O modelo elaborado pela
equipe britanica era totalmen-
te flexivel e adaptavel a quais-
guer negocios e estratégias de
Tl; seu objetivo principal era
promover uma gestao com
foco na entrega eficiente dos
servicos ao cliente. Qualidade,
rapidez e precos justificaveis
eram os pontos basilares do
sistema desenvolvido.

Ao longo dos anos 1990,
muitas empresas privadas
da Europa perceberam a
enorme utilidade da biblio-
teca e a adotaram em seus
negocios. Com isso, a ITIL se
popularizou, tornando-se o
framework para gerencia-

mento de servicos de Tl mais
utilizado em todo o mundo

e acabou se tornando uma
marca, mantida por uma
empresa chamada Alexos, um
empreendimento conjunto
entre o Gabinete do Governo
Britanico e a Capita, empresa
especializada em gestdo de
processos de negdcio.

Atualmente, existem versoes
atualizadas da biblioteca e a
ultima delas, ITIL 3, agrupa
cinco volumes de boas pra-
ticas compostos ao todo por
26 processos e quatro fun-
¢Oes: Estratégia de Servico,
Desenho de Servico, Transi-
¢ao de Servico, Operacao de
Servico e Melhoria Continua
do Servico.
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ESTRATEGIA DE SERVICO

Nesta etapa sao realizadas as conside -
ragoes necessarias para encontrar e definir
as melhores estratégias a serem adotadas
para que a empresa desenvolva os
servicos e cresca conforme o esperado.
Define alguns conceitos para elaboragao
das estratégias e inclui os processos
Gerenciamento Financeiro de Servicos de
Tl, Gerenciamento de Portfélio de Servicos
e Gerenciamento de Demandas.
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MELHORIA CONTINUA DO SERVICO

Para que a empresa continue crescen-
do e mantenha a satisfacdo de seus
clientes, esta etapa esta focada em
avaliar constantemente os resultados e
realizar melhorias, mantendo o valor e
retorno do servico. Para proporcionar
estas melhorias temos os seguintes
processos: os 7 Passos do Processo de
Melhoria, Medicao do Servico e

Relatério de Servico. /\/ >

05 CINCO VOLUMES DA'ITIL
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DESENHO DE SERVICO

Estratégia bem delineada, é hora de apresentar
protétipos que possibilitem a visualizagao daquilo
que sera desenvolvido. Inclui os processos de
Gerenciamento de Catdlogo de Servicos, Gerencia-
mento do Nivel de Servico, Gerenciamento de
Capacidade, Gerenciamento de Disponibilidade,
Gerenciamento de Continuidade de Servigos de
Tl, Gerenciamento de Seguranca da Informacao e
Gerenciamento de Fornecedores (Gerenciamento
de Nivel de Servicos).

\ 4

TRANSICAO DE SERVICO

Este volume orienta a respeito da
implantacao do servico, bem como
mudancas no ambiente de
producdo. Os seus principais
processos sao Gerenciamento de
Mudanca, Gerenciamento de
Configuragoes e Ativos de Servico,
Gerenciamento do Conhecimento.

OPERACAO DE SERVICO

Com os servicos em funcionamento, ﬁ

a Operacao de Servico visa gerir com
a melhor qualidade, a infraestrutura,
a tecnologia e as aplicagoes por tras
do servico. Para esta etapa os
processos principais sdo Gerencia-
mento de Evento, Gerenciamento de
Incidente, Cumprimento de Requi-
sicao, Gerenciamento de Acesso e
Gerenciamento de Problemas.
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