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APRESENTACAO

Como uma das iniciativas da Universidade Estadual de Ponta

Grossa, surgiu como um médulo do Plano Anual de Formacao
Continuada de Tutores e Agentes em EaD — PAFC 2012.

A importancia do PAFC para a instituicdo foi bem expressa
por Rodrigues (2012):

A EAD, por sua flexibilidade e poder de alcance, vem
se afirmando, cada vez mais, como uma modalidade
extremamente eficaz para a formacdo e desenvolvimento
profissional, dentre os diversos profissionais que atuam na
educacéo a distdncia destaca-se o tutor, que se constitui em
um dos personagens fundamentais para o sucesso da EAD |...]
Reconhecendo a importéncia do trabalho dos seus tutores,
a UEPG vem investindo o melhor dos seus esforcos em sua
formacdo |...] de Competéncias para a prdtica da tutoria
em EAD.

Denominado como “Resolucéo e Transformacao de Conflitos
no &mbito da EaD”, para atender a diddtica de EaD, sua narrativa
apresenta uma linguagem dialégica, que convida o leitor a reflexdo,
ao mesmo tempo que propde atividades de aprendizagem e de
construcéo de conhecimentos.

Os temas sdo destinados & formacéo continuada de
professores e tutores em EAD buscam desenvolver habilidades
e competéncias em Resolucdo e Transformacdo de Conflitos no
admbito da EaD. Para tal, apresenta como desafio levar o leitor a:

*  Compreender como se organiza a educacéo virtual e as
relagdes interpessoais;

* Desenvolver visdo sistémica da organizacdo da EAD:
foco na comunicacdo e nas pessoas;

* Entender as competéncias necessdrias para gerir conflitos
no exercicio da tutoria em educacdo a disténcia, e a
importéncia delas para a prética da tutoria em Resolugdo
e Transformacéo de Conflitos no émbito da EaD;



* Desenvolver estratégias para Resolucdo e Transformacao
de Conflitos no dmbito da EaD;

* Aprimorar conhecimentos, habilidades e afitudes
necessdrios & mediacdo para resolucéo e transformacao
de conflitos em EaD;

* Compreender a importdncia da construcéo de elos na
relacdo tutor/estudante para facilitar os processos de
resolucéo e transformacéo de conflitos em EaD.

Propde dialogar sobre como o tutor dever agir diante
de “situacoes conflitantes nos espacos virtuais”. A importdncia
do tema parte do entendimento que na educacdo a distdncia o
papel da tutoria é mais drduo do que o do professor de sala de
aula presencial, nessa modalidade, a mediacdo tecnoldgica tem
a disténcia fisica de tempo e espaco, e a ndo possibilidade da
leitura do face a face para obter bom entendimento com aquele
que dialogamos. Cabe ao tutor estar sempre atento e mediando
o tempo todo, lendo as entrelinhas das mensagens postadas e,
direcionando para o foco desejado, as colocacées que venham a
gerar conflitos momentaneamente ou num futuro virtual brevissimo.

Isso ndo é tarefa facil.

Assim, comodizLago (2011), na comunidade virtual, é possivel
que surjam a conflitos virtuais, ataques a outros participantes,
a instituic@o, a outros servicos, ou mesmo criticas agressivas ao
préprio Tutor, e é ele que deve usar o seu conhecimento e técnicas
de mediacdo para buscar a solucdo do conflito. Partilha-se entdo
algumas estratégias para Resolucéo e Transformacao de Conflitos

no dmbito da EaD.

Profa. Dra. Dénia Falcdo de Bittencourt

PREFACIO

Brindada com o convite de prefaciar mais esta publicacéo da
professora Dénia Falcdo de Bittencourt, voltei-me, primeiramente,
para a nossa experiéncia compartilhada, desde os primeiros anos
da EAD online no Laboratério de Ensino a Disténcia (LED), UFSC.
Fica claro para mim que este trabalho reflete a vasta experiéncia
da autora na EAD, onde temos trabalhado com diferentes niveis de
colaboracéo desde 1997.

Nas longas discussdes, reunides de trabalho, participacéo
em eventos e o consequente aprimoramento profissional, estavam
sempre presentes as nossas dividas e preocupagdes com o apoio ao
aluno e aos demais agentes envolvidos na EAD. Nagquele momento
de extrema riqueza para a EAD no Brasil, estdévamos, também,
aprendendo a pesquisar, vivenciando a producdo académica,
cientifica, juntamente com a producdo de uma maneira inovadora
de facilitagdo do processo de ensino e aprendizagem. Daquela
experiéncia, partimos para outros voos, sempre com a certeza de
que a EAD apresentava-se como uma resposta interessante para as
necessidades de formagdo e capacitacdo de professores em nosso
pais, assim como para a imperativa ampliacdo e interiorizagdo da

oferta de educacéo, especialmente do ensino superior.

O desafio didrio da gestdo de um curso a disténcia numa
universidade pUblica, ao mesmo tempo que nos enriquece com
experiéncia prdtica, muitas vezes ndo permite que nos dediquemos a
pesquisa e a troca entre pares com a intensidade que gostariamos.
Ganhamos no contato préximo com alunos, futores e professores, a

aprendizagem construida vai se consolidando na prdtica, mas nem
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sempre é compartilhada. Por isso, sempre que possivel, buscamos
trocar ideias e compartilhar experiéncias. Prefaciar o presente
trabalho, para mim, colocou-se como uma oportunidade Unica de,
a partir da sua leitura, pensar o meu dia-a-dia como professora
e coordenadora de um curso a distdncia, onde me deparo com
situagdes que, potencialmente, podem transformar-se em conflitos,
apresentando-se como conflitos latentes, que acendem uma luzinha
amarela, assim como conflitos percebidos, sentidos e manifestos.
Nestes momentos, sentia falta de um material acessivel, que me
auxiliasse na orientacdo dos tutores que acompanho ou no trato
direto com meus alunos. O presente trabalho preenche esta lacuna

e, com certeza, ajudard e muito & comunidade brasileira de EAD.

O conceito de resolucao de conflitos, na prdtica didria, pode ser
interpretado como a capacidade de colocar-se na posicdo do outro
de forma imediata rompendo a distncia fisica com a disponibilidade
intelectual e emocional caracteristicas da boa tutoria. No caso do
tutor, situacdes que podem ser estressantes sGo comuns no dia a
dia, especialmente na convivéncia com os alunos, mas também
com os professores em cujas disciplinas atuam como coadjuvantes
com papel fundamental. Ver-se no outro e administrar as intrincadas
relacdes estabelecidas no ambiente virtual, sabendo reconhecer o
momento cerfo para a intervenc@o e a mediacdo, seja na resolucdo
de conflitos interpessoais, seja na facilitacGo das interacdes do
aluno com a instituicdo, o conteddo e/ou midias, é qualidade
essencial do tutor. E é neste infento que este livro mostra-se como
de extrema importdncia para a capacitacdo continuada dos tutores
i@ em exercicio, que talvez |G tenham vivenciado presencialmente
oficinas onde estes tépicos foram trabalhados, e tutores novos, ainda

construindo seus conhecimentos sobre esta desafiadora modalidade

de ensino. Estes profissionais encontrar@o aqui um conteddo
instigante e motivador para a sua formacdo. Serd valioso, também,
para os profissionais responsdveis pelo acompanhamento didrio das

atividades de tutoria e pela formacao dos tutores.

Destaca-se no texto a importéncia da disponibilidade, da
abertura ao didlogo e capacidade de idenfificar momentos de
intervencdo como competéncias que devem ser confinuamente
trabalhadas. A estrutura proposta, que parte da importéncia das
relacées interpessoais e das caracteristicas de um tutor ideal para a
facilitacéo da construg@o de comunidades virtuais de aprendizagem,
passando pela comunicac@o na gestdo pedagdgica da EAD e pela
conceituacéo de conflitos e negociacdes, até chegar ao tépico
central — a resolucé@o e transformacdo de conflitos na EAD, torna
a leitura facil e agradavel, assim como oferece uma estrutura ideal
para o estudo individual ou para a organizacéo de atividades de
capacitag@o de grupos de tutores.

Percebemos, muitas vezes, no dia-a-dia da tutoria, da gestdo
e da docéncia, uma dificuldade ou incerteza diante do momento e
maneiras ideais para esta intervencdo. Neste sentido, as sugestdes
contidas aqui servirdo como importante guia tutores, professores e
gestores.

Com linguagem clara e acessivel, estratégios para a
identificacdo e resolucdo de conflitos sdo amplamente ilustradas
com resultados de trabalhos |4 realizados com tutores, permitindo a
aprendizagem a partir da experiéncia, sempre mais rica e prazerosa.
Com assua leitura, sinfo-me motivada a aplicar as estratégias descritas.
Aprendi muito e pretendo colocar em prdtica em breve, com meus

alunos e tutores, algumas das sugestdes aqui apresentadas.
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Por isso, sé posso concluir desejando aos leitores brindados
com este fexto, uma boa leitura e, especialmente, desejar sucesso na
sua prdtica didria como agentes de apoio ao aluno na educacdo a
distancia.

Marialice de Moraes'

1 Doutora em Engenharia de Producéo pela Universidade Federal de
Santa Catarina (2004), com trabalho na drea de Apoio ao aluno na Educacdo
a Distancia, possui graduagdo em Ciéncias Sociais pela Universidade Federal de
Santa Catarina (1994) e mestrado em European Studies of Society, Science, and
Technology pela Roskilde Univesitet/Dinamarca (1996). Atualmente é professora da
Universidade Federal de Santa Catarina, vinculada ao Departamento de Ciéncias
Econémicas, coordenando as atividades de Educacdo a Disténcia. Tem atuado
principalmente nos seguintes temas: a funcdo docente na educacdo a disténcia
(tutoria e monitoria), videoconferéncia, internet, tecnologias de comunicacéo e
producéo de materiais.

INTRODUCAO

Esta publicacdo tem como proposta perceber a relacdo
existente entre os objetivos e metas pessoais e as instituicdes de
ensino a distdncia com uso de ambiente virtual de aprendizagem.
Analisar o papel da tutoria nas relacées e sua responsabilidade
pelas metas de sua Turma. Outro tema a ser tratado diz respeito
a interacd@o entre individuos e grupos sociais, da necessidade de
relacionamentos, de fazer parte de um grupo, de entender o que é
uma comunidade virtual de aprendizagem.

Haverd uma interacdo com uma série de questdes que visam
levar & reflexdo sobre a complexidade das relacées interpessoais
no dmbito da EAD e a entender o quanto é importante desenvolver
ou aperfeicoar competéncias para melhor lidar com conflitos no
admbito da EAD.

Apresenta-se uma reflexdo acerca dos aspectos fundamentais
de trabalho da tutoria com turmas de estudantes em ambiente
virtual de aprendizagem: comunicacdo, lideranca e motivacéo.
Busca-se resposta a questdo: o tutor, com a mediacao virtual, serd
que pode resolver satisfatoriamente os conflitos que surgem no
cendrio do AVA2

leva o leitor a interagir com temas essenciais para
compreensdo dos fatores que influenciam a capacidade de
resolucdo e transformacéo de conflitos no dmbito da EAD. Visa levd-
lo a entender os processos e componentes da comunicacdo e quais
sdo as inferacdes no dmbito organizacional da EAD; compreender
as Relacées interpessoais e a comunicacé@o; sensibilizacdo para

importancia de desenvolver competéncia em Comunicagéo.
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Ao tratar de conflitos e negociacées em sistemas
académicos e ambientes virtuais de aprendizagem levantam-se os
questionamentos: quais sdo, no seu ponto de vista, as principais
estratégias, habilidades e/ou afitudes que a tutoria precisa
desenvolver para melhor lidar com a Resolucdo e Transformacao de
Conflitos no @mbito da EAD no cotidiano de seus cursos oferecidos
em ambientes virtuais de aprendizagem?

Esta secdo leva o leitor a aprofundar compreenséo sobre o
campo dos Conflitos no &mbito da EAD.

Para as estratégias para o tutor lidar com conflitos em
cursos virtuais. O foco de interesse do leitor deve ser refletir sobre
a dindmica do conflito, o quanto o conflito pode ser visto de
forma positiva para o sistema da EAD, compreender como pode
se dar a sua negociacdo, quais sdo as estratégias e passos para a
Resolucdo e Transformacdo de Conflitos no dmbito da EAD, entre

outras questoes.

Capitulo |

1.1 A COMUNIDADE VIRTUAL DE
APRENDIZAGEM E AS RELACOES

INTERPESSOAIS

E a Rainha Vermelha? parecia adivinhar-lhe os
pensamentos, porque gritava:

- Mais ligeiro! Mais ligeiro! Néo fale!

Nao que Alice tivesse a menor intencéo de fazé-lo,
parecia-lhe que nunca mais poderia falar, e cada vez
mais lhe faltava a respiracdo. E ainda assim a Rainha
gritava: “Mais ligeirol Mais ligeiro!” e, puxando por
ela, arrastava-a. A menina olhou em roda, muito
surpreendida.

- Mas... Creio que estive sempre debaixo desta drvore!
Tudo aqui estd bem como eral

- Pois sem divida que estd! Como queria que estivesse?
E que na minha terra — disse Alice, ainda ofegante —,
quando a gente corre como ndés corremos agora, acha
sempre alguma coisa diferente.

- E uma espécie de terra muito vagarosa! — disse a
Rainha. — “Agora vocé & viu que, para ficar no mesmo

lugar, é preciso correr muito”.

2

Alice no Pais dos Espelhos , de Lewis Carrol, 1871.
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Como Alice no Pais dos Espelhos, a atualidade da educacéo
com uso das tecnologias da Informacéo e Comunicacéo - TIC
também nos remete a querer compreender o que ocorre com o

tempo e espaco...

1.1.1 TENDENCIAS DA EDUCACAO DO SECULO XXI

Na&o hd dovidas que a sociedade em rede e as tecnologias
digitais tém trazido imensos desafios para a Educacéo. Matérias
como “Da Lousa ao Tablet”, apresentada na Revista Epoco em
junho 2011, descrevem o novo cendrio e da demanda por um
novo modelo de educacdo, um modelo que resulte na formacéo de
um individuo que saiba aprender a aprender continuamente, que
esteja preparado para lidar e se adaptar as frequentes mudancas.
Individuo consciente do seu entorno social de modo a assumir seu
direito e dever como cidadé@o, desenvolvendo sua autonomia ao
ponto de gerenciar seu processo de educacdo continuada. Que
siga com salde e busque ser mais criativo para inovar, flexivel para
negociar e se relacionar, e que encare seu trabalho com maior
profissionalismo.

A meta da educac@o sempre, com TIC ou sem, serd semear
a cidadania, a ética, a producdo de vida e o desenvolvimento de
nossa sociedade. O grande desafio da escola contemporénea é
promover uma educacdo que compreenda o estudante que vive
essa realidade, suas necessidades e especificidades, inseridas em
um contexto socioecondmico e cultural.

Se na modalidade presencial pode-se fazer uso de diversas
linguagens, na educacdo virtual todas podem ser utilizadas
simultaneamente, conferindo-se ao processo um potencial enorme

de comunicagdo e integrag@o espago/tempo.

1.1.2 NOVOS PARADIGMAS DA EDUCACAO: REAL E
VIRTUAL

Nao hd como ignorar as novas linguagens, culturas e hdbitos
dos jovens, para os quais a separacdo entre virtual e real é cada
vez mais ténue. A educacdo tradicional estd se transformando,
dando lugar a novos paradigmas desencadeados por maiores
possibilidades de interatividade, de colaboracgo e de acesso as

informacées aplicadas & educacao.

Para refletir quantas s@o as transformacdes em curso, veja o

quadro a seguir:

Quadro 1: Novos paradigmas para prdticas educacionais

De Para

Prédios Escolas Uma infraestrutura para o conhecimento
(prédios, laboratérios, radio, televiséo,

Internet, museus, etc.).

Classes Aprendizes individualizados, ainda que
participando de grupos de referéncia e
convivéncia.

conhecimento.

Professor como dono Professor como facilitador e articulador do

audiovisuais, video, digitais, etc.).

Livros e alguns recursos | Materiais didaticos multimidia (impressos,

passivo de informagdes |[na construcéo coletiva de conhecimento.

Estudante como receptor |Estudante como colaborador e participante

Gestdo académica e
documental fisica

Gestdo académica e documental virtual;

Centro logistico, rede de parceiros,
conteudistas e tutores.

Fonte: criag@o da autora a partir da pesquisa UNESCO (2002, p. 8).
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As tecnologias da informacdo e comunicacao (TICs) néao
chegam sozinhas. O fato é que, com o seu uso, estamos também
mudando a forma que a educacdo é planejada, organizada,
oferecida e avaliada. Frente as novas demandas da sociedade do
conhecimento, os professores comecam a ocupar diferentes papéis
e a desenvolver novas competéncias.

Novos papéis como planejadores e estrategistas de roteiros
que facilitem o estudo auténomo e colaborativo, como mediadores
do processo de aprendizagem, estimuladores das inteligéncias
coletivas e promotoras do processo de construcdo coletiva. No
bojo das transacdes: das interacdes, dos meios e da convivéncia
virtual surgem novas negociacées e conflitos que precisam ser
geridos pelos tutores.

Se na modalidade presencial é mais fécil engajar o estudante,
socializar a turma e colher diversos tipos de feedbacks - adaptando-
se estratégias pedagdgicas em tempo real -, nas atividades remotas,
ou com apoio de recursos virtuais, é possivel atender a diferentes
estilos e ritmos de aprendizagem e aumentar a produtividade do
professor e do aprendiz. Todavia, é natural que surjam conflitos e
ruidos, cabe ao tutor diagnosticar a situacdo e saber intervir para
uma boa finalizacéo e clareza do processo.

Ao tutor iniciante cabe compreender que no Gmbito da EAD,
com a mediacdo em TIC, é importante considerar a sua prépria
Alfabetizacéo digital. Tomando para si que ela é diferente para
cada individuo e, além disso, varia de acordo com a prépria
situac@o de vida particular. Por isso que dominar todo o bojo da
alfabetizacéo digital é um processo continuado e individual, onde

cada pessoa deve assumir como responsabilidade pessoal.

Portanto, desenvolver habilidades e atitudes para uma
reflexdo sobre o desenvolvimento da sua prépria formacdo é uma
competéncia importante em si mesmo para todas as tutorias.

No émbito da EAD e do uso de tecnologias na Educacéo, é
importante considerar que os ambientes digitais também oferecem
moltiplas  oportunidades, e sdo wusados principalmente por
estudantes, para explorar e desenvolver a sua identidade digital,
através da criacdo de diferentes tipos de ‘eus’ puUblicos na sua
participacdo no cyberespaco.

Segundo Ala-Mutka (2011), o mundo virtual também
ofereceu diferentes oportunidades para desenvolver, por exemplo,
identidades de diferentes especialistas, através do desenvolvimento
ou de mostrar o trabalho de alguém e suas contribuicées.

Através de redes digitais, as pessoas podem se conectar umas
com as outras por causa de interesse comum da tarefa coletiva, ou
simplesmente para conexdo social, construcdo de redes dindmicas e
comunidades. Pessoas de todas as faixas etérias estdo participando
em diferentes tipos de atividades on-line colaborativos, que podem
apoiar o trabalho, aprendizagem e cidadania (ALA-MUTKA, 2011).

Isto requer habilidades para construir e manter seus préprios
recursos digitais, se as redes, as pessoas ou recursos materiais sdo
interessantes e relevantes para as tarefas atuais. Na atualidade, ter
a capacidade de ser eficiente na gestdo da colecdo de recursos
pode |he proporcionar significativos beneficios para as préprias
tarefas de trabalho, estudo ou lazer, oferecendo acesso f4cil para
conselhos e apoio quando necessdrio. Se as oportunidades néo
s&o encontradas ou sustentadas, um aprendiz ativo pode configurar
UM Novo grupo ou pesquisa prépria, a fim de explorar as ideias do

tépico e compartilhar.



Nos multiplos caminhos, recursos e opcdes da Internet,
¢ importante ter habilidades para atfividades autodirigidas e
orientadas. Habilidades metacognitivas para avaliar as necessidades
de conhecimento, determinacéo de objetivos, planejamento das
atividades, reflexdo sobre os progressos e avaliar os resultados
estGo entre os papéis cruciais para potencializar os ambientes
digitais.

Todavia, para potencializar o valor da educacdo on-line,
sdo necessdrias novas estratégias de ensino em relacdo as do
ensino mais fradicional. Conforme Kenski (2003), a apreensao
do conhecimento na perspectiva das TICs, ao ser adotado como
possibilidade diddtica, demanda que, em termos metodoldgicos,
também se oriente a pratica docente com base em uma nova légica.
Ela permite entender que os professores/tutores também precisam
mudar, “compreender esse novo mundo com uma nova légica,

uma nova cultura, uma nova sensibilidade, uma nova percepcéo.”

(KENSKI, 2008, p. 46). Assim comenta:

Nao mais, apenas, a perspectiva estrutural e linear de apre-
sentacdo e desenvolvimento metodolégico do contetdo a
ser ensinado; nem tampouco a exclusiva perspectiva dialéti-
ca. Outra légica, baseada na exploracdo de novos tipos
de raciocinios nada excludentes, em que se enfatizem var-
iadas possibilidades de encaminhamento das reflexdes, se
estimule a possibilidade de outras relacées entre dreas do
conhecimento aparentemente distintas. (KENSKI, 1998, p.
68).

Além de uma nova légica dos procedimentos metodolégicos, é
necessdrio fer consciéncia de que a apropriacdo dos conhecimentos
no ambiente virtual envolve aspectos em que a racionalidade se

mistura com a emocionalidade e as intuigdes e percepcdes sensoriais

sGo utilizadas para a compreensdo do objeto do conhecimento em

quest@o. Assim, comenta Kenski (2003, p. 46):

E preciso que o professor, antes de tudo, posicione-se ndo
mais como o detentor do monopdlio do saber, mas como
um parceiro, um pedagogo, no sentido cldssico do termo,
que encaminhe e oriente o estudante diante das multiplas
possibilidades e formas de alcancar o conhecimento e de se
relacionar com ele.

Para Kenski (2006, p. 143), cabe ao professor/tutoria, nesse
novo cendrio, maiores competéncias do que a simples transmissdo
do contetdo a ser trabalhado nas situacdes de ensino. Ao
contrdrio, seu papel, no ato de educar, é o de partilhar com outros
professores e estudantes, os recursos materiais e informacionais
de que dispde, para, juntos, poderem estabelecer alguma ordem,
ainda que efémera, no meio de tantas informacdes disponiveis.
Também, estabelecer uma cartografia de saberes, valores,
pensamentos e atitudes a partir da qual possa instigar criticamente
seus conhecimentos e os de seus estudantes, indo além, em busca

do novo.

1.1.3 AS INTERACOES ENTRE INDIVIDUOS E GRUPOS
SOCIAIS

Para entender melhor o contexto de suas interacées no Gmbito
da EAD, é importante entender que é inerente ao ser humano a

|I/

participacdo social, fanto pelo nosso gregarismo “natural” quanto
para atender nossas necessidades. Abraham Maslow (1954), em
seu estudo da Hierarquia das Necessidades, apresenta-nos cinco
grupos de necessidades, as quais buscamos suprir numa hierarquia

de importancia: fisiologia, de seguranca, sociais, de autoestima e de
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autorrealizac@o. Apds supridas as nossas necessidades fisiolégicas
e de seguranca, buscamos satisfazer as sociais, ou seja, aquelas
relacionadas & nossa insercdo e aceitagdo nos grupos dos quais
fazemos parte. Trata-se da nossa necessidade de relacionamento.

O grupo familia é o primeiro do qual o homem faz parte. Com
o passar dos anos, virdo os grupos escola, igreja, bairro e outros,
cuja insercdo deu-se pelas preferéncias de seus pais ou responsdveis,
seguidos pelos grupos eleitos por nossa prépria opinido, como clube
esportivo, grupo de amigos ou grupo de trabalho.

Basicamente, grupo é uma uniGo de pessoas, cujo
agrupamento se dé por conta de coincidéncias de afinidades
ou caracteristicas. Por ser formado por pessoas de diferentes
concepcdes e perfis, ndo podemos imagind-lo como algo estdtico;
ao contrdrio, o grupo deve ser visualizado como um processo
dinédmico, cuja constituico é frequentemente atualizada pela
experiéncia dos elementos que o compdem.

O grupo tem importante papel no fortalecimento da
autoestima do homem: pertencer a um determinado grupo e ser
aceito por ele é sinénimo de valorizacdo social para o homem.
Elementos como lideranca, cooperacdo, limites e papéis sGo
trabalhados e aperfeicoados, tornando a convivéncia entre os
elementos uma constante troca de experiéncias e uma agradavel
aprendizagem coletiva, pois, nesses grupos, podemos identificar e
diferenciar o que é possivel e o que é limitado, o que é agradavel
e o que é desagraddvel dentre outras questdes que nos auxiliardo
a lidar com sentimentos, frustracdes e antagonismos.

Ao referirmos ao grupo em ambiente virtual de aprendizagem
— AVA, passamos a denomind-lo Comunidade Virtual de

Aprendizagem.

1.1.4 A COMUNIDADE VIRTUAL DE APRENDIZAGEM
Iniciando pelo conceito de espaco virtual, Paldcios (1995) o
define como algo muito além do que apenas um espaco suportado

pela internet.

Ele é muito maisdo queisso: para além de permitirdesenvolver
interacées e relacionamentos, também possibilita o acesso
a informacées que antes ndo eram acessiveis afetando
desta forma, pela positiva e pela negativa, a nossa forma
de pensar, de nos relacionar, de aprender e, também,
profundamente a nossa prépria afetividade e emocées (lbid,
p. 55).

A este espaco virtual, Pierre Lévy (1999) d& o nome de
“ciberespaco”. O ciberespaco é a “rede”, um novo meio de
comunicacdo resultado da inferconexdo de computadores. E o
contexto, nGo apenas técnico, que aparece a “cibercultura” que é
um “conjunto de técnicas (materiais e intelectuais), de prdticas, de
atitudes, de modos de pensamento e de valores que se desenvolvem
juntamente com o crescimento do ciberespaco” (LEVY, 1999, p. 17).

Segundo Lévy, o “ciberespaco” d& suporte a “inteligéncia
coletiva” que é resultado da apropriacdo social, coletiva e
consciente, da técnica que pode ser positiva a quem dela participa

ou um “veneno” para quem esté de fora.

[...] Uma comunidade virtual pode, por exemplo, organizar-
se sobre uma base de afinidade por intermédio de sistemas
de comunicacdo telemdticos. Seus membros estdo reunidos
pelos mesmos nucleos de interesses, pelos mesmos
problemas [...] apesar de ‘ndo presente’, essa comunidade
estd repleta de paixdes e de projetos, de conflitos e de
amizades. Ela vive sem lugar de referéncia estavel: em toda
parte onde se encontrem seus membros méveis [...] ou em
parte alguma (LEVY, 1996, p. 20).
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O conceito de comunidade virtual foi popularizado por
Rheingold (1998), o qual descreve comunidades virtuais como
sendo “agregacdes sociais que emergem da rede quando um
determinado grupo de pessoas prossegue com suas discussdes
durante um determinado periodo, com envolvimento suficiente
para formar redes de relacionamentos pessoais no ciberespaco”.
(RHEINGOLD, 1998).

E importante lembrar que numa comunidade sdo assumidos
e distribuidos vdrios papéis entre seus membros, além de que o
escopo das comunidades é varidvel na quantidade de adesdes e o
contato com um grande universo de informagdes possibilita uma
maior oportunidade de tomadas de reflexdo.

Portanto, para definir e manter atualizadas caracteristicas,
ferramentas e niveis de participacdo de um ambiente que vise
possibilitar relagdes comunitdrias e associativas é preciso ter em
mente quem sdo seus usudrios, quais sGo suas habilidodes com
relacdo as tecnologias e quais s@o seus interesses comuns.

Assim, na concepcdo de alguns autores, o “espaco

Ill

virtual” ou “ciberespaco” é facilitador de relagdes sociais por

conta da adocdo de tecnologias de comunicacéo e informacao
que permitem a criacdo de “comunidades virtuais”, onde é
possibilitado o compartilhamento de informacées que permite a
cada participante que assuma diferentes papéis, de fornecedor a
receptor e transformador desta informacao.

Portanto, fica evidente que pelo menos em alguns aspectos,
essas novas configuracdes sociais sdo muito favordveis a

aprendizagem, pelo menos ¢ aprendizagem colaborativa.

Contrariamente ao que muitas vezes se pensa e se afirma, o
espaco virtual é um poderoso instrumento de aprendizagem.
E isto porque permite um amplo desenvolvimento de
interacées e de confrontos de opinides sobre as questdes
de interesse comum durante o processo de aprendizagem,
e também, uma extensa rede de comunicacdes (e formar
comeca por ser antes de tudo comunicar) entre miltiplos
atores situados em locais diferentes”. (ROSA, 2002, p. 54).

Harasim (1989), aotratardas possibilidades da aprendizagem
on-line, afirma que no universo virtual atividades de apreensdo de
informacéo e geracdo de conhecimento ocorrem independentes de
tempo e de lugar.

Além da constante atualizacdo de informacées e das
relacdes sociais ocorrerem independentes do tempo e espaco, é
caracteristica chave das experiéncias on-line a possibilidade de
interacdes de “muitos para muitos” assim como ocorre nas relagdes
face a face (porém com a “vantagem” da flexibilidade do tempo e
do espaco).

Segundo Souza (2000, p. 25):

Em ambientes presenciais, a socializagdo que acontece
entre pares advém de caracteristicas circunstanciais,
que sGo permitidas pela convivéncia e compartilha de
espacos fisicos. Em ambientes virtuais, as circunsténcias
socializadoras séo devidas menos a um acaso geogrdfico
do que a real comunhé@o de inferesses. Isso é um fator de
estimulo & colaboracgdo entre os pares, na medida em que
h& grande possibilidade de escolha sobre com quem e com
quais interlocutores vamos interagir. A possibilidade de que
acontecam livres interacdes sociais entre individuos propicia
o surgimento de acdes conjuntas de grupos de pessoas,
como o aprendizado colaborativo.
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Podemos afirmar, portanto, que ambientes virtuais que
favorecem constante geracdo e troca de conhecimentos, como bens
coletivos, sGo aqueles que possibilitam atividades cooperativas,
independentes do tempo e do lugar geogréfico, entre seus
participantes reunidos em comunidades, neste caso, virtuais, desde
que, claro, o espirito da colaborac@o se faca presente.

Estando presente este espirito, que pede por uma
horizontalidade das relacées, o tutor transforma-se muito mais num
agente catalisador das interacées (colaborativas e cooperativas) e
num importante facilitador da interatividade deste espaco virtual.

Para Palloff e Pratt (2002), a funcéo social do professor on-line
é essencial para a construcdo e manutencéo da comunidade virtual.
Eles propdem estratégias como apresentar os estudantes no inicio de
um curso e a criacdo de um espaco exclusivo para inferacéo social
mais descontraida (e nGo sobre o contetdo do curso).

Nas comunidades virtuais de aprendizagem propostas por
Palloff e Pratt (2002), o professor é também o administrador do
curso, ele posta o programa do curso, as atividades e algumas
orientacdes gerais iniciais, incluindo regras de comportamento
para serem discutidas, adotadas ou adaptadas pela turma.

Nesse sentido, Kenski (2009, p. 241) considera que, ao
aplicarmos um grau maior de complexidade nas formas sociais
de interacdo, o espago virtual pode ser usado para realizar
atividades — didaticamente ativas e envolventes — construidas com
a participacdo e cooperacdo entre estudantes e professores. Um
ensino baseado em trocas e desafios, que envolva e motive os
estudantes para a participacdo e a expressdo de suas opinides.

A funcdo gerencial do papel do tutor é destacada por

Palloff e Pratt (2002), com foco na construcéo de comunidades de

aprendizagem. Para essafuncéo, aolado das demais que caracterizam
os papéis do professor tutor (pedagdgica, social e técnica), os
pesquisadores recomendam a facilitacdo no desenvolvimento do
curso e na avaliacéo dos resultados, tendo como base as normas e
diretrizes previamente planejadas e negociadas.

O professor futor é o que atua diretamente com o estudante.
Seu papel extrapola a figura de motivador do processo de ensino-
aprendizagem, e o atendimento pedagdgico que realiza pressupde
o auxilio aos estudantes no cumprimento do planejamento da
disciplina, na compreensdo dos contetdos, na realizacdo das
atividades de aprendizagem e de avaliacdo. Por vezes, recebe
atribuicdes da gestdo académica e institucionais.

Para Kenski (2009, p. 24 1), todos os que vao elaborar cursos
nas redes digitais devem fer consciéncia de que professores e
estudantes sdo seres sociais e que aprendem melhor em um sistema
cooperativo, baseado em troca de informacées e opinides e no
trabalho coletivo. Na forma mais avancada — ensino interativo, a
participacdo intensiva de todos é indispensdvel. Ao professor cabe
orientar o processo, estimular o grupo a participar e apresentar
opinides, criar um clima amigdvel de envolvimento.

O projeto EAD é uma proposta produzida no jogo de
intencdes e expectativas, e, também, nas acdes concretas da
comunidade, influenciada pelas varias dimensdes que a integram:
sécio-histérica, pedagdgica, politica, financeira, administrativa, de
gestdo intra e transeducativa (GOMEZ, 2004, p.119).

Fazer do ambiente virtual de aprendizagem o lugar de
aprendizagem natural do sujeito é estabelecer como objetivo da
instituicdo de educacdo a distéincia a criacdo de um ambiente

onde se partilha e constréi significados.
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1.1.5 QUAIS SAO AS CARACTERISTICAS DE UM TUTOR
IDEAL?

Uma descricio do tutor ideal, baseada no feedback
de estudantes e de tutores, foi proposta no manual de “THE
COMMONWEALTH of LEARNING”, de O'Rourke, em 2003.

O tutor ideal é um modelo de exceléncia: é consistente,
justo e profissional nos respectivos valores e atitudes, incentiva,
¢ honesto, imparcial, amével, positivo, respeitador, aceita as
ideias dos estudantes, é paciente, pessoal, tolerante, apreciativo,
compreensivo e pronto a ajudar. A classificacdo por um tutor desta
natureza proporciona o melhor feedback possivel, é crucial, e, para
a maior parte dos estudantes, constitui o ponto central do processo
de aprendizagem.

No desempenho de sua prdtica de tutoria o tutor ideal:

» fornece explicacées claras acerca do que ele esperaq,
e do estilo de classificacGo que ird utilizar;

* gosta que lhe fagam perguntas adicionais;

* ‘identifica as nossas falhas, mas corrige-as
amavelmente’, diz um estudante, ‘e explica porque
motivo a classificagéo foi ou néo foi atribuida’;

* tece comentdrios completos e construtivos, de forma
agradavel (tendo por conta que para o estudante:
‘os comentdrios deixam-nos com uma sensacéo de
critica, de ameacga e de nervosismo’);

* dd uma ajuda a mais para encorajar um estudante
em dificuldade;

* esclarece pontos que ndo foram entendidos, ou

corretamente aprendidos anteriormente;

* ajuda o estudante a alcancar os seus objetivos;

* ¢ flexivel quando necessdrio;

* mostra um interesse genuino em motivar os
estudantes (mesmo os principiantes e, por isso,
talvez numa fase menos interessante para o tutor)

* escreve todas as correcées de forma legivel e com
um nivel de pormenor adequado;

* acimadetudo,devolveostrabalhosantecipadamente.

Soma-se a esses atributos, ao se tratar de cursos em ambientes
virtuais, que a competéncia digital e demais competéncias
requeridas para atuar no século XXl seja conquistada.

Nisso fundamenta-se a importéncia de entender também de
uma série de outros conhecimentos, pois o papel do tutor é amplo.
Ele é multidisciplinar e exige que o mesmo tenha conhecimentos
abrangentes de outras ciéncias humanas, como por exemplo:
Administracéo, Psicologia, Sociologia e Comunicacéo entre outras

e todas adaptadas ao mundo on-line.
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Capitulo i

2.1 A COMUNICACAO ORGANIZACIONAL
NA GESTAO PEDAGOGICA EM EAD

Uma boa comunicagdo é importante no apoio aos
estudantes na EAD (O’ROURKE, 2003). Ajuda muitissimo na
resolucdo e transformacéo de conflito no é&mbito da EAD. Inclui:
escutar; responder; manter contato; uso eficiente dos meios de
comunicagdo.

Isso tem de ser acompanhado da capacidade de identificar
potenciais barreiras & comunicacdo, e de ver as questdes sob a
perspectiva dos estudantes.

‘Alinteracdo, especificamente a inferagéo interpessoal, é central
em todas as principais teorias sobre o apoio ao estudante, porque é
a Unica maneira de responder as necessidades dos estudantes nos
termos em que esses estudantes desejam exprimir-se”. (THORPE,
2002).

As competéncias de escuta sGo importantes, quer se esteja
ouvindo a voz ou a mensagem de um estudante numa comunicacéo
por escrito. O tutor deve interpretar ambas as mensagens explicitas
e implicitas.

Por exemplo, um estudante que diz, ‘NGo sei se vou usar
esta regra correfamente’, poderd explicitamente estar pedindo
uma explicacdo para a regra, e implicitamente pedindo que
lhe confirmem que estd dentro das suas capacidades. Vocé

pode confirmar que compreendeu a mensagem do estudante
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corretamente, interpretando-a, clarificando-a, e exprimindo-a
novamente. Depois poderd responder aos dois niveis: & questdo
explicita; ‘faga uma breve explicacdo de como esta regra é
aplicada” & mensagem implicita; ‘Como j& aplicou com éxito os
dois primeiros elementos, estou certo que agora |G conseguird fazer
o resto’. Veja que o exemplo orienta que é necessdrio lidar com as

questdes dos estudantes de uma forma antecipada e construtiva.

2.1.1 A ORGANIZACAO EAD E A COMUNICACAO

As tecnologias da comunicacdo sG@o um instrumento
de facilitacdo essencial para um tutor na EAD. A sua utilizacdo
eficaz, segundo O’Rourke (2003) requer que os tutores da EAD
compreendam os efeitos da disténcia e da tecnologia de forma a
poderem escolher o método certo de fazer chegar a mensagem, e
criarem as mensagens de forma a utilizarem a tecnologia da melhor
forma. Eis uma importante questdo, o uso da melhor ferramenta
para comunicar com os estudantes.

Na atualidade, os meios sdo diversos, assim como a
linguagem, uma questéo deve ser levada em conta, para comunicar
deve-se escolher o meio que seja acessivel a todos os estudantes.
Verificar também qual a melhor estratégia para facilitar o acesso
dos iniciantes. Os meios mais utilizados para comunicar com os
estudantes para lhes dar apoio sGo os meios digitais, infernet,
telefone, e-mail ou AVA, e por webconferéncia por computador.

Ao analisarmos os conceitos caracterizadores de EAD
emitidos por pesquisadores cldssicos, pode-se ler, & unanimidade:
a comunicacdo e inferacdo entre estudantes e professores,
mediadas por alguma forma de tecnologia; a autonomia em que

se baseia; a separacdo do professor e estudante no espaco e/ou

tempo; e, o controle do aprendizado realizado mais infensamente
pelo estudante do que pelo professor (MOORE, 1972; MOORE;
KEARSLEY, 1996 e 2007; KEEGAN, 1996; OTTO PETERS, 1967,
1988, 2001, 2009; HOLMBERG, B., 1985, 1986, 1995; GARCIA
ARETIO, 2001, 2006, 2010).

Garcia Arefio (2010) analisa que, enfre a caracterizacGo
dos modelos de EAD existentes até a atualidade, um dos principais
fatores de diferenciacdo é o modo de comunicacdo e interacéo
entre instituicdo, professor e estudante.

A gestdo na EAD caracteriza-se como uma atividade
complexa, pois envolve cuidados desde o planejamento das
midias; requer a garantia de seu pleno funcionamento e a sua
disponibilizacdo durante todo o tempo em que as atfividades
estiverem sendo realizadas. Ao pensarmos nos processos-chave,
fica presente que cuidados especiais precisam ser ftomados para
garantir a qualidade do sistema EAD como um todo e em cada
projefo especificamente.

A gestGo pedagdgica também deve considerar que tudo
pode estar posto no sistema em EAD, mas, ao mesmo tempo, ndo
sdo as questdes fisicas ou virtuais, presentes & primeira vista, que
deferminam os seus principais efeitos. Apreender o verdadeiro
valor dos produtos ou resultados de um projeto em EAD pode ser

algo ainda mais complexo, pois

[...] la calidad educativa no reside en la eficacia y economia
con la que se consiguen los resultados previstos sino en
el valor educativo de los procesos (el remarcado es nuestro);
qgue en la educacién como en cualquier ofro aspecto de
la vida humana los fines no justifican los medios; que los
medios diddcticos no son diferentes, sino al ser procesos de
intercambio de significados, cualquier método pedagdgico
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estd activando procesos individuales y colectivos cargados
de valores, provocando mdltiples efectos [...] (PEREZ
GOMEZ, 1992, p. 3).°

Fica presente, levando-se em conta a atividade educacional,
ou qualquer outra atividade organizacional, que o seu adequado
funcionamento serd bem mais plausivel por meio da comunicacéao.
A comunicacdo é responsdével por unir os individuos que formam o
grupo organizacional; sem ela, teremos apenas pessoas isoladas.
Também serd de responsabilidade do elemento comunicacéo
promover o contato entre os diversos grupos que atuam nas

organizagoes.

2.1.2 A COMUNICACAO E AS PESSOAS

A base para uma relacdo interpessoal consiste na existéncia
de algum tipo de comunicacéo, sem a qual néo haveria relacéo.
Para entender como funciona essa comunicacéo interpessoal, é
preciso conhecer como se dd o processo bdsico da comunicacao.

A comunicacdo inferpessoal é basicamente um processo de
interacdo entre individuos, ou seja, realiza-se de pessoa para pessoa
numa ag@o que envolve interacéo e diddtica. Nesse processo, o
emissor fem a missdo de promover a construcéo de significados
e despertar expectativas na mente de quem estd recebendo a

mensagem, o receptor.

3 Traducéo do original: [...] a qualidade da educacdo néo reside na eficiéncia
e na economia com que sdo realizados os resultados esperados, mas sim no valor
educacional dos processos [...]; na educacéo, como em qualquer outro aspecto

da vida humana, os fins ndo justificam os meios; com os materiais diddticos ndo é
diferente, mas sim quando os processos de troca de significados, qualquer método
pedagdgico, estdo ativando processos individuais e coletivos carregados de valor,
causando vérios efeitos |...]

E importante observar que a compreensdo de uma mensagem
depende de varios fatores que incidem sobre o individuo que a estd
recebendo. Os principais fatores séo os motivacionais e subjetivos,

ou seja, estdo subordinados a parGmetros pessoais.

2.1.3 ELEMENTOS DA COMUNICACAO

Emissor, receptor e mensagem s@o, portanto, considerados
os elementos nucleares no processo de comunicacdo. Porém,
¢ necessdrio que vocé conheca outros frés elementos muito
importantes: cédigo, canal e contexto.

O esquema a seguir representa o processo bdsico da

comunicacdo interpessoal.

Figura 1 - Processo bdsico de comunicagao interpessoal
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Entende-se nesse processo bdsico que:

Emissor — tem o papel de emitir a informacdo. Ele é
responsdvel pela transmissdo da mensagem. Cabe ao
emissor a utilizacdo dos melhores elementos para que
sua mensagem seja bem compreendida. Sua misséo
ndo é apenas fazer com que a mensagem chegue até o

receptor, vai mais além e passa pelo entendimento dela.

Receptor — recebe a informacd@o emitida pelo emissor,
decodificando-a, ou seja, a ele ndo cabe apenas receber
a mensagem: para que haja uma comunicacdo eficaz, é
necessdrio que o receptor entenda o que essa mensagem
significa. Essa efic4cia depende, em grande parte, da

maneira como o emissor a transmite.

Mensagem — é a informagéo (ou mesmo grupo de
informacdes) que deve ser transmitida pelo emissor
para, posteriormente, ser recebida e compreendida pelo

receptor.

Contexto — representa as circunstéincias nas quais a
comunicacdo se estabelece. Representa um referente

situacional, que deverd ser comum para emissor e receptor.

Canal — representa o meio pelo qual a mensagem é
transmitida. E por meio do canal que a mensagem
ird realizar sua circulacdo. Podemos optar por canais

escritos, orais, digitais, entre outros.

* Cédigo — é o signo utilizado para efetivar a transmisséo
das mensagens. SGo os sinais dos quais nos utilizamos
para fazer com que nossa mensagem seja decodificada.
E importante ressaltar que o sinal ou signo escolhido
para a fransmissGo precisa necessariamente ser de
conhecimento do receptor. Caso contrdrio, a mensagem
jamais serd entendida. Constitui-se das linguagens
escrita, oral e ndo verbal (gestos, sinais visuais, sinais

corporais).

Na comunicacdo interpessoal hd um processo de interacéo
entre individuos; o emissor (aquele que gera a mensagem) tem como
papel dar sentido ao que comunica, enquanto o receptor (aquele
que recebe a mensagem) depende de seus fatores motivacionais e
subjetivos para compreender o que foi comunicado. O emissor e
receptor precisam estar inseridos dentro de um mesmo cédigo ou
contexto para que a comunicacdo se efetive.

E interessante também refletir que na prética da tutoria a
distdncia muitas das tecnologias utilizadas para comunicar com
os estudantes funcionam de maneira assincrona — a mensagem
é enviada e recebida em momentos diferentes. Os tutores devem
estar cientes acerca da forma como uma determinada tecnologia
afeta a respectiva interacdo com os estudantes, e devem planejar

cuidadosamente as estratégias de comunicacéo.

As mensagens podem ser transmitidas pelas formas:
Verbal - é o ato de emissGo de sons e de palavras dos quais
nos utilizamos para transmitir nossas mensagens. Representa a

forma de comunicac@o mais utilizada. E a mais comum, mesmo
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com a imensidade de formas modernas de comunicacéo que a
tecnologia nos proporciona. Pode ser classificada em:
* verbal-oral: refere-se & utilizacdo da voz para enviar a
mensagem;
* verbal-escrita: é a representag@o escrita da mensagem

que se quer transmitir.

Néo verbal - é o ato de transmissé@o de uma mensagem por
um meio que ndo seja nem o oral nem o escrito. Trata-se de uma
das formas de comunicag@o mais interessantes, por ser incomum e
por nos exigir a utilizacdo de gestos, expressdes faciais ou corporais

para auxiliar no processo de entendimento da mensagem.

As mensagens podem ser transmitidas com RUIDOS.

Além dos itens que vocé estudou até aqui, a eficdcia do
processo de comunicacdo também dependerd de outro importante
fator chamado RUIDO.

Ele pode ser responsdvel pela ndo concretizacdo do intuito de
informar, como também poderd fazé-lo de forma equivocada, ou

seja, a informacado poderd chegar ao receptor de forma distorcida.

Os RUIDOS DE COMUNICACAO mais comuns s@o:

* Fonte das informacées — a credibilidade em uma
informacdo muitas vezes dependerd da fonte dessa
informacdo. As mensagens oriundas de fontes de maior
credibilidade (pessoas, instituicdes, formadores de
opini@o) tendem a uma aceitacdo maior.

* Tipos de informacées — as mensagens que coincidem

com o nosso autoconceito tendem a ser mais facilmente

absorvidas. Consequentemente, aquelas que contrariam
nossos conceitos e valores tendem a ser aceitas com
maior resisténcia.

* Defensividade dos participantes — se no momento do
processo de comunicacdo um ou mais participantes
assumirem uma posicdo de defensividade, é bem provavel
que haja algum tipo de interferéncia na comunicacéo. As
pessoas que se sentem ameacadas ou atacadas terdo
diminuida sua possibilidade de entendimento.

* Grande carga de informagdes — quanto mais informacéo
nés tivermos para decodificar, maior nossa dificuldade
para ordend-las e utilizd-las de forma eficaz.

* localizacao fisica — maior proximidade entre transmissor
e receptor auxilia na eficdcia da transmissGo das

mensagens.

Importante: sobre RUIDOS NA COMUNICACAO: analisar
fonte, tipo e grande carga das informacées, defensividade dos

participantes e localizacéo fisica do transmissor e receptor.

Reconhecer os potenciais ruidos ou conflitos na comunicagéo
poderd ser dificil, porque as pistas de que existe um ruido poderdo
ser muito subtis ou dificeis de interpretar, ou um estudante que
enfrenta um ruido de comunicacées poderd simplesmente néo

entrar em contato.

Os ruidos & comunicacdo podem ser causados por:
» diferencas culturais entre estudante e tutor;

* conhecimento incompleto da lingua de ensino;
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* diferencas de linguagem subtis, como dialeto ou
coloquial;

* ideia de que os tutores sdo inacessiveis;

» deficiéncia que impeca os estudantes de falar ou escrever

fluentemente.

Ao constatar algum ruido e se achar inexperiente para
atuar sozinho, a recomendag@o é ver com a sua instituicdo se ela
recomenda algum especialista que vocé possa consultar para lhe
ajudar sobre como encaminhé-lo junto aos estudantes. Serd Ufil
consulté-los para ajudé-lo no diagnéstico e planejomento de um

método adequado de superacdo do ruido junto aos estudantes.
J& alguns fatores garantem uma PERFEITA COMUNICACAO.

Séo eles:

* linguagem acessivel e apropriada;

* canal de facil compreenséao;

* boa relacdo entre emissor e receptor;

e contetdo familiar;

* uso de mais de um tipo de canal de transmisséo; e

* clareza nas informacaes.

A linguagem é um processo passivel de aprimoramento e
que se conquista com a educacdo continuada. Na sequéncia,
vocé identificard alguns recursos que reforcam comunicacéo e
relacionamentos eficazes. Procure durante a leitura avaliar como esté
esse atributo em sua formacéo. Aqui tanto importa pensar se é virtual

ou presencial. E um convite para pensar vocé na vida. Desfrute!

* Linguagem verbal: Busque sempre aprimorar o idioma
e procurar falar corretamente. Utilizar vocabuldrio
simples, mas evitar girias e jamais usar palavras de baixo
caldo. O tom de voz revela nossa personalidade, nosso
comprometimento, nossa intencdo.

* Linguagem corporal: seus gestos e olhares devem
corresponder ao assunto. Evite, em imagens puiblica
aparecer de bracos cruzados, cabeca baixa, tamborilar
os dedos, mascar chicletes. Também: gestos de desdém,
arrogdncia, prepoténcia, etc.

* Linguagem simbélica: o que usamos expressa algo
a nosso respeito. Segundo a atuacdo profissional e
circunsténcia, verifique roupas e acessérios, evitando
“leituras” equivocadas.

* Preconceitos e rétulos: funcionam como ruidos internos
que atrapalham nossa percepcéo. Preconceitos, estigmas
e rétulos inibem a comunicacéo eficaz e relacoes
interpessoais na busca de solugdo comum em ambientes
virtuais. Procure sempre rever seus conceitos, de tempos
em tempos, mantendo-se ético e respeitando as opinides

e a diversidade.

A comunicagdo estd na esséncia da tutoria, através do
processo comunicativo, o tutor procura influenciar os estudantes
a realizarem suas atividades e engajarem-se nos objetivos e metas
de aprendizagem.

A comunicacdo é considerada uma ferramenta estratégica
para o exercicio da tutoria. O apoio aos estudantes requer um

contato personalizado com os estudantes individualmente, para
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ajudd-los a manter o seu empenho no processo de aprendizagem
e a resolverem questdes nas suas vidas que possam impedir
a aprendizagem. Um tutor depende da sua habilidade de se
comunicar, portanto, da sua capacidade de se fazer entender e

respeitar.

Eis uma Competéncia fundamental para o Tutoria: a
habilidade de se Comunicar. Uma arte para ser desenvolvida em

educagéo continuada ao longo da vida.

Capituloll

3.1 CONFLITOS E NEGOCIACOES EM
SISTEMAS ACADEMICOS E AMBIENTES
VIRTUAIS DE APRENDIZAGEM

PARA CONTEXTUALIZAR
Conlflito é uma palavra que todos sabemos o que é, mas é

dificil de expressar o significado. Um bom conceito é o citado por
Robbins:

“conflito € um processo que tem inicio quando uma das
partes percebe que a outra parte afeta ou pode afetar
negativamente alguma coisa que a primeira considera
importante” (2005, p.326).

Cumprir a funcdo pedagdgica da tutoria & é um grande
desafio, ndo é mesmo? Todavia, no dmbito da EAD, lembre-se
que abrange também as funcdes social, tecnolégica e de gestdo
académica.

Nesta secdo, vocé ird aprofundar reflexdo sobre conflitos no
dmbito da EAD: como julgar o seu valor, quais sdo os tipos, as

causas e os possiveis niveis de ocorréncia.

3.1.1 JULGAMENTO DO VALOR E DA OPORTUNIDADE
DO CONFLITO
Os conflitos e as negociacdes existem desde o infcio da

humanidade, fazem parte do nosso processo de evolucéo e sédo
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necessdrios para o desenvolvimento e o crescimento de qualquer
sistema familiar, social, politico e organizacional.

Quando pensamos em conflito sabemos o seu significado,
porém, a dificuldade surge quando temos que o definir. Em termos
gerais,

Conlflito é umasituag@o em que dois ou mais interlocutores tém
objetivos diferentes, geralmente opostos e mutuamente exclusivos,
que desenvolvem atitudes e comportamentos de hostilidade.

Os conflitos podem ser classificados em:

* Reais: fundamentados em diferencas percebidas e bem
conhecidas entre opinides e inferesses, que tfenham
sido examinadas pelas partes e que ndo tenham
podido resolvé-las.

* |rreaqis: baseados em comunicacdo equivocada, uma
percepcdo errada, um mal entendido. Mesmo que
ndo tenha fundamento, o conflito irreal pode causar
problemas dificeis de resolver e, se néo forem tratados
com presteza, podem chegar a se converterem em um
verdadeiro conflito.

7

E preciso ter presente que as relacdes interpessoais s@o
complexas e multidimensionais, levando que, em determinadas
situacdes de tensd@o, as pessoas respondam de uma forma

emocional em lugar de uma forma racional.

O conflito geralmente se inicia por um pequeno
desentendimento que, dependendo da habilidade e
flexibilidade na comunicacéo entre as partes que se
desentenderam, pode vir ou ndo a se transformar numa
controvérsia, que por sua vez desaguard no conflito, agora
como franca disputa.

Exemplo: A diz algo para B rispidamente porque esté
assoberbado e tenso. B se ofende, mas ndo replica. Néo

ocorre a A pedir desculpas a B, que por sua vez néo diz
que estd humilhado. B, irritado com a falta do pedido de
desculpas, comeca a boicotar A, que ndo entende o que
estd se passando, mas ao mesmo tempo acha que pode ser
apenas impress@o sua.

Esse pequeno incidente vai provocando ressentimentos cada
vez maiores em ambos os individuos, até desaguar em um

esfriamento da comunicacéo entre A e B, podendo chegar
a um rompimento definitivo (MUSZKAT, 2008, p. 29 e 30).

Isto pode levar, dependendo das distorcdes perceptivas e das
necessidades afetivas anteriores, bem como das experiéncias vividas,
a pessoa a assumir comporfamentos a favor dos outros em termos de
dependéncia, contra os outros ou no sentido de se afastar das pessoas.

A esséncia do conflito parece estar no desacordo, na

contradic@o ou na incompatibilidade.

3.1.2 QUAIS SAO OS TIPOS DE CONFLITOS?

Existem vdrios tipos de conflitos e sua identificagdo pode

auxiliar a detectar a estratégia mais adequada para administré-lo:

* Conflito latente: néo é declarado e ndo hd, mesmo por
parte dos elementos envolvidos, uma nitida consciéncia
de sua existéncia. Eventualmente ndo precisa ser
trabalhado;

* Conflito percebido: os elementos envolvidos percebem,
racionalmente, a existéncia do conflito, embora néo haja
ainda manifestacées abertas do mesmo;

* Conflito sentido: é aquele que |4 afinge ambas as
partes, e em que hd emocdo e forma consciente;

* Conflito manifesto: trata-se do conflito que j& atingiu
ambas as partes, |G é percebido por terceiros e pode

interferir na dindmica da organizacéo.
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Néo interessa se as diferencas sdo reais ou irreais. Se as
pessoas percebem que existem diferencas, o conflito existe. Desse
modo, os conflitos devem-se ao fato dos individuos interiorizarem
o ambiente e as situacées de um modo pessoal, pois a realidade
perceptiva encontra-se organizada segundo as necessidades, os
valores e as crencas que cada pessoa integra na “sua” realidade.

As pessoas se utilizam de vdrias formas para lidar com seus
conflitos, como vocé ird estudar mais adiante, no entanto, é preciso
salientar que quanto mais cedo pudermos intervir, mas brando e

mais fécil de mediar serd.

3.1.3 QUAIS SAO OS PROBLEMAS QUE GERAM
CONFLITOS?

No dmbito da EAD os problemas que os tutores normalmente

encontram junto aos estudantes incluem:

* Problemas académicos: traduzidos em dificuldades de:

* compreender o conteddo do curso;

e fazer o trabalho do curso; e

* dominar as competéncias necessdrias para a
disciplina.

* Exigéncias conflitantes de trabalho ou familia: que
poderdo fazer com que os estudantes por vezes n@o
possam dedicar tempo ao estudo;

* Problemas de gestdo do tempo: em contraste com a
situacdo anterior, os estudantes tém dificuldades em:

® organizar o seu tempo;
* planejar um tempo de estudo;
* prever e trabalhar segundo prazos.

* Problemas pessoais: seja um familiar doente ou a perda

do emprego, que afetem a capacidade do estudante em
se concentrar nos estudos.

* Problemas institucionais e académicos: politicas e
transacdes gerais da instituicdo e da gestdo académica:
secretaria, efc., que repercutem na interacdo do ambiente

virtual de aprendizagem ou na motivagéo do estudante.

3.1.4 ANALISE AS CAUSAS DO CONFLITO

Para a correta administragdo do conflito é importante
que sejam conhecidas as possiveis causas que levaram ao seu
surgimento. Enfre outras, sGo possiveis causas:

* Experiéncia de frustracgo de uma ou ambas as
partes: incapacidade de atingir uma ou mais metas e/
ou de realizar e satisfazer os seus desejos, por algum
tipo de inferferéncia ou limitagdo pessoal, técnica ou
comportamental;

* Diferencas de personalidade: sdo invocadas como
explicacdo para as desavencas tanto no ambiente
familiar como no ambiente educacional, e reveladas no
relacionamento didrio através de algumas caracteristicas
indesejdveis na outra parte envolvida;

* Metas diferentes: é muito comum estabelecermos e/
ou recebermos metas/objetivos a serem atingidos e que
podem ser diferentes dos de outras pessoas e de outros
departamentos, o que nos leva & geracdo de tensdes em
busca de seu alcance;

* Diferencas em termos de informacgdes e percepcoes:

costumeiramente, tendemos a obter informacées e

analisd-las & luz dos nossos conhecimentos e referenciais,
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sem levar em conta que isto ocorre também com o outro
lado com quem temos de conversar e/ou apresentar
nossas ideias, e que este outro lado pode ter uma forma

diferente de ver as coisas.

3.1.5 NIVEIS DE REPERCUSSAO DO CONFLITO

O conflito pode ocorrer em diversos niveis numa organizacéo

educacional, destacando-se cinco principais:

Nivel individual ou grupal: ocorre relacionado a
questdes pessoais ou de relacionamento com o grupo
de colegas.

Nivel da atividade: pode se referir a elementos
presenciais e/ou virtuais. Exemplo: aula em laboratério,
com a presenca do professor, e uso de jogos ou sistemas
de autoatendimento virtuais.

Nivel da disciplina: refere-se a questées relacionadas
com o programa proposto, o professor, o contelGdo
trabalhado, as atividades e avaliacdo da aprendizagem
propostos na disciplina.

Nivel de curso: relacionado ao conjunto de disciplinas
oferecidas, ao relacionamento com o coordenador do
curso, a identidade e a percepcdo que tem do curso.
Nivel institucional: relacionado & missdo e conceito
da instituicdo, politicas, o modelo institucional de EAD,
ao contrato de comprometimento e esforco para que o
estudante se beneficie da melhor forma possivel.

Observe que um conflito pode combinar diferentes causas e

atingir mais de um nivel de repercusséo.

Para andlise da causa e grau de repercusséo dos conflitos é
importante buscar enquadrd-los em um nivel, pensar em quem s@o
os atores envolvidos, de quem é a responsabilidade de administrar o
conflito, para possivel encaminhamento para o técnico responsavel,

ou para escolher a melhor estratégia de acéo.
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CapituloV

4.1 RESOLUCAO E TRANSFORMACAO
DE CONFLITOS NO AMBITO DA EAD

PARA CONTEXTUALIZAR

Os conflitos existem independentemente da modalidade
de educacdo. Todavia, na EAD, pela dificuldade de expressar as
emocoes de forma textual, as chances de acontecerem conflitos
é ainda maior devido & auséncia de expressdes verbais, faciais
e corporais. Assim, a presenca do tutor como mediador 4gil na
resoluc@o de problemas é muito importante.

A tutoria cabe, nos limites de suas funcdes, exercer algumas
agdes concomitantes tais como:

*  Monitorar os processos de mediacdo e transacées no

admbito da EAD;
* Manter a vigiléncia permanente e ficar atento para

possiveis problemas; Saber atuar preventivamente neles.

Ol(a) tutor(a) deve saber encarar os confliios como
oportunidades de transformacdo, uma possivel acdo de
aperfeicoamento dos processos e da qualidade educacional e

organizacional.

51



52

4.1.1 QUAL E A SUA VISAO AO ENFRENTAR UM
CONFLITO?

Assim como em qualquer lugar, também no dmbito da EAD,
os conflitos acontecem. E possivel pensarmos inGmeras alternativas
para individuos e grupos lidarem com os conflitos. Estes podem
ser ignorados ou abafados, ou sanados e transformados num
elemento auxiliar na evoluc@o da instituicdo ou da comunidade
virtual de aprendizagem.

Para alguns, o conflito deve ser evitado, outros dizem que
deve ser provocado e outros, ainda, assumem a posicdo de que
ele é simplesmente natural, faz parte da vida. Um conflito pode ser
percebido com diferentes visdes. Tais como:

* Visdo Tradicional: o conflito deve ser evitado porque

causa um mau funcionamento na instituicdo de EAD.

* Visdo de Relacées Humanas: E natural e inevitdvel. Nao

é necessariamente negativo. Tem o potencial de ser uma
forca positiva para o desempenho da instituicdo de EAD.

* Visdo Interacionista: Tem o potencial de ser uma forca

positiva. Uma pequena quantidade dele é absolutamente
necessdria para que a instituicdo de EAD tenha um

desempenho eficiente.

O conflito é bom quando é percebido como funcional,
pois é de natureza construtiva, visto que traz beneficios para a
organizacdo. Ao encard-los com a visdo positiva, o conflito é fonte
de ideias novas, podendo levar a discussées transparentes sobre
determinados assuntos, o que se revela positivo, pois permite a
express@o e exploracdo de diferentes pontos de vista, interesses e

valores. Em alguns momentos, e em determinados niveis, o conflito

pode ser considerado necessdrio se ndo se quiser entrar num
processo de estagnacdo.
Assim, os conflitos ndo sdo necessariomente negativos; a

maneira como lidamos com eles é que pode gerar algumas reacdes.

Aprender a gerir conflitos consiste exatamente na escolha
e implementacdo das estratégias mais adequadas para se
lidar com cada tipo de situacéo.

O conflito pode ser considerado positivo caso concorra
para a mudanca, a inovagéo, a competicdo (ndo patolégica), a
motivacdo, a produtividade e a qualidade, fundamental como
instrumento de gestdo para combater o imobilismo, estaticismo
e auséncia de novas ideias; porém, também ter uma conduta
negativa se resultar em tens@o, ansiedade, estresse, desperdicio,
clima hostil, mas relagdes, situacdo inultrapassavel.

Todos esses tracos de comportamento representam uma
orientacéo em relac@o a si mesmo e aos outros. Evidentemente,
que esses trés tipos de comportamento interpessoal prejudicam o
processo de interagdo, pois o individuo estd mais preocupado em
manter mecanismos defensivos de forma a né@o sofrer, em vez de
lidar com as suas frustracées e tentar encontrar novas formas de
dar resposta. Essas trés formas de relacionamento condicionam
e influenciam a forma como vai se dar o relacionamento inter e
intragrupal.

A forma de lidar de maneira positiva com as diferencas
pessoais é a Assertividade. Os individuos assertivos sGo capazes
de defender os seus direitos, os seus interesses e de exprimir os
seus pensamentos e as suas necessidades de forma aberta, direta e

honesta. Todos os sujeitos tém o direito de ser e de expressar a si
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mesmo, e sentir-se bem (sem culpas) por fazer isso, desde que nédo
firam seus semelhantes no processo.

A assertividade, na vida académica e pessoal, simplifica
as relagdes com as pessoas, economiza tempo e energia,
torna-nos capazes de ultrapassar crises e resolve conflitos com
responsabilidade. Leva-nos a controlar as nossas inibicdes, torna-
nos mais responsdveis e preparados para assumir riscos.

Na assercdo est@o envolvidos dois tipos de respeito: respeito
por si mesmo, ao expressar suas necessidades e ao defender seus
direitos, e respeito pelas necessidades e direitos do outro.

A pessoa assertiva se pronuncia de forma clara, objetiva e
construtiva. Ao se afirmar deste modo, a pessoa desenvolve com
profundidade as suas competéncias relacionais, privilegiando a
responsabilidade individual e evitando a promocao de relacionamentos
neurotizados, isto é, com defesas que néo resolvem o conflito.

S@o comportamentos assertivos:

* ficar & vontade durante a interacéo virtual ou face a face;

* ser verdadeiro consigo mesmo e com os outros, n&o
dissimulando os seus sentimentos;

* apresentar as coisas de forma clara e objetiva aos outros,
sabendo negociar sobre o fato em questdo, objetivos
precisos e claramente determinados;

* em caso de desacordo, propde compromissos realistas;

* negocia, sobre a questdo em foco, com base em
inferesses mUtuos e ndo mediante ameacas;

* ndo permite que o pisem ou subestimem;

* estabelece, com as pessoas, uma relacdo fundamentada
na confianca e nGo na dependéncia, na dominacdo nem

no calculismo.

Ao comecar agir de forma assertiva, o sujeito apercebe-se
que vai conquistando pequenas vitérias, ficando mais satisfeito

consigo préprio e com os outros.

4.1.2 O QUE FAZER PARA ADMINISTRAR O CONFLITO?

E provével que vocé que atua na tutoria seja a primeira
pessoa que o estudante contata sobre um problema, ou a primeira
pessoa a reconhecer que um problema existe. Vocé ndo precisa
resolver todos os problemas, mas deve ajudar os estudantes a
obterem a ajuda de que necessitam (O’ROURKE, 2003).

O seu papel ird depender dos recursos disponiveis no seu
contexto: poderé ter de encaminhar estudantes para um orientador
académico, para uma oficina de técnicas de estudo ou de gestdo de
tempo, ou para um servico de aconselhamento.  Os tutores podem
precisar também se comunicar com outras pessoas sobre trabalhos
atrasados, pedidos de suspensdo tempordria dos estudos, etc.

Para alguns tutores, a resolucéo de conflitos é descrita como
uma ‘operacdo de salvamento’: é uma ajuda aos estudantes
que estdo & beira de desistirem dos seus estudos a encontrarem
maneiras de gerirem o seu trabalho, planejarem as suas atividades
de aprendizagem ou lidarem com crises na aprendizagem.

Alguns problemas poderdo estar fora da sua drea de
conhecimentos, ou das suas competéncias como tutor, e a questdo
na resolucdo de problemas é vocé decidir o que néo deve fazer.

Cuidado: poderd ser tentador dar atencdo a um estudante
que esteja nitidamente angustiado, mas, se o estudante estiver
enfrentando  problemas pessoais, vocé poderd rapidamente
verificar que ndo tem competéncias para ajudd-lo. Perceba que

exercicio do aconselhamento é uma funcéo especializada, e os
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estudantes devem ser encaminhados para os recursos apropriados,

se possivel.

A mdxima de um tutor experiente é ‘Quando o nosso sexto
senfido nos diz que ndo devemos procurar resolver uma
situacdo, provavelmente ndo o devemos fazer’.

Para desenvolver e aperfeicoar estratégias em resolucéo e
transformacéo de conflitos na pratica da tutoria, agregar valor a
experiéncia, é necessdrio exercitar o aprender a aprender, e seguir
em aperfeicoamento e educacéo continuada ao longo da vida.

A administracdo de conflitos tem evoluido como drea de
conhecimento, hoje sua abordagem clama pela visdo estratégica,
pelo desenvolvimento de habilidades e afitudes em favor do
desenvolvimento de uma atitude assertiva e de aprender as

estratégias para ser um bom negociador.

4.1.3 COMO ATUAR NA RESOLUCAO E
TRANSFORMACAO DE CONFLITOS

A administracdo de conflitos consiste exatamente na escolha
e implementacdo das estratégias mais adequadas para se lidar
com cada tipo de situacdo.

Uma das formas para a resolucdo do conflito é a negociacao,
para Robbins (2005, p. 335) “[...] é o processo pelo qual duas
ou mais partes trocam bens ou servicos e buscam um acordo
sobre as vantagens dessa troca para elas” e estdé em todos os
relacionamentos. Uma boa negociacdéo é aquela em que as duas
partes saem satisfeitas.

As demandas, metas e limites referentes as aspiracées das

partes, estabelecidos pelos negociadores, provém direcdo para o

processo de negociacdo. Frequentemente, as demandas sGo mais
ambiciosas que as metas, que por sua vez sGo mais ambiciosas que
os limites. As distGncias entre os limites estabelecidos pelas partes
sdo chamadas de espaco de barganha e os acordos possiveis
dentro do espaco de barganha sdo chamados opcoes vidveis
(BATAGLIA, 2006, p. 51).

Comumente, os limites e metas dos negociadores sdo
principalmente determinados: a) pela melhor alternativa percebida
para um acordo negociado; b) por comprometimentos vinculados
a posicdo assumida; e c) pelos principios das partes, ou seja, as
conviccdes sobre o que é préprio ou razodvel. Quando principios
estdo envolvidos, usualmente, metas, limites e demandas coincidem
(BATAGLIA, 2006, p. 52).

Porexemplo, é um grande desafio estabelecer prazos de entrega
das atividades, fazer valer o comprometimento dos estudantes. Sabe-
se que quando a definicdo desses itens é decorrente de consenso
entre os estudantes, o envolvimento e comprometimento sGo maiores.
Em situacdes de impasses, dificuldades ou conflitos desse tipo, pode
ser importante realizar algumas chamadas para reflexdao (no férum,
ou chat). As chamadas para debate sdo um meio de negociacao que
pode propiciar novos acordos.

Lembre-se: para ocorrer uma relacdo de ganha-ganha é
necessdrio que as partes tenham as seguintes capacidades:

* Saber comunicar - sem didlogo nGo hé comunicacéo

nem solucdo possivel para os problemas; a maioria
dos erros, omissdes, irritacdes, atrasos e conflitos s@o
causados por uma comunicacdo inadequada.

* Saber ouvir - ouvir ativamente, pois metas e intencdes

ndo compreendidas levam sempre a uma resolugdo
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sem sucesso; demonstrar interesse genuino pela pessoa
que fala e pelo assunto; evitar criticar ou tentar dirigir
a conversa; adotar uma posic@o afirmativa, mostrando
respeito pela outra pessoa.

* Saber perguntar - é outra faceta do ouvir ativamente,
pois quem pergunta conduz a conversa.

A maior parte das negociacdes apresenta um espaco de
solucdes composto tanto por solucdes que representam preferéncias
opostas das partes, quanto por solucdes que representam
preferéncias similares. Assim, as partes sdo estimuladas,
simultaneamente, & competicGo e & cooperacdo.

Entre os possiveis estilos que se pode assumir para a gestdo
do conflito ou negociacdo sdo, os estilos de:

* Concessdo ou Acomodagdo: trata-se de estilo
considerado ndo assertivo e cooperativo; a parte que
utiliza esse estilo tende a apaziguar a situagéo, chegando
a colocar as necessidades e interesses da outra parte
acima dos seus.

* Competigdo: busca da satisfagdo dos interesses,
independentemente do impacto que isto possa causar na
outra parte envolvida; tenta convencer a outra parte de
que sua conclus@o estd correta e a dela estd equivocada;
leva a outra parte a aceitar a culpa por um problema
qualquer.

* Solucdo de problemas ou Colaboragéo: contempla
os interesses das partes envolvidas no conflito; e busca
um resultado benéfico para todas as partes envolvidas.
Tenta desenvolver e adotar solucées tipo ganha-ganha.

Este estilo encontra-se no padrdo médio de assertividade

e cooperac@o, em que uma das partes envolvidas no
conflito desiste de alguns pontos ou itens, levando a
distribuir os resultados entre ambas as partes.

* Evitagdo ou Inagdo: trata-se de estilo considerado
ndo assertivo e ndo cooperativo; evita todo e qualquer
envolvimento com o conflito, chegando a negar sua
existéncia e o confato com as pessoas que podem causd-lo.

* Retirada: abandonar a negociacao.

O modelo apresentado a seguir permite vocé realizar reflexao

sobre como acontece a dindmica dos interesses das partes nesses

estilos de negociacédo.

Quadro 1 - Modelo do Interesse Dual
Interesse pelos resultados préprios
Baixo Alto
Interesse pelos Alto Concess@o Solugdo de Problemas
resultados da
outra parte . Evitacdo Competicao
P Baixo (Inagéo/Retirada)

Fonte: Rubin; Pruitt; Kim (1994, p. 105)

O interesse pelos resultados da outra parte pode ser
genuino, envolvendo o interesse intrinseco no bem-estar do outro,
ou instrumental, significando énfase nos interesses préprios.
No primeiro caso, esse interesse é estimulado pela percepcéo
de identidade com a outra parte, e pelo humor positivo. No
segundo caso, vincula-se & promocdo dos préprios interesses,
principalmente quando hé a percepcdo de dependéncia da outra
parte. Explica Bataglia (2006, p. 55), que embora vinculacéo
e dependéncia usualmente promovam maior inferesse pelos

interesses da outra parte, hd circunsténcias em que geram a reac@o
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oposta. Usualmente, isso ocorre quando hé relacdo intensa entre
as pessoas envolvidas e surgem emocdes, como raiva, desprezo e
avers@o.

Também irdo afetar o estlo de gestdo de conflitos as
caracteristicas da personalidade do negociador. SGo exemplos: o
magquiavelismo, a preferéncia ao risco, o maior controle interno,
a necessidade de poder e controle, a necessidade de afiliacéo, a
criatividade e a complexidade cognitiva.

O recomendado & tutoria no dmbito da EAD é que assuma
a estratégia de solucdo de problemas. A definicdo do estilo que a
tutoria busca para a negociacéo de conflitos deve estar diretamente
ligada as partes assumirem o compromisso, o qual redne duas
importantes caracterfsticas de comportamento: assertividade e

cooperacdo.

O tutor deve saber comunicar, ouvir e perguntar, adotando
um estilo que leve & resolucdo e transformacéo do conflito
de forma mais pacifica possivel.

Aprender a manejar com situacdes de conflito é essencial
para todos, especialmente para a tutoria, pois é das tensdées dos
conflitos, dos distintos interesses das partes envolvidas que surgem
as oportunidades de crescimento mutuo e de aperfeicoamento

institucional.

4.1.4 PASSOS PARA GESTAO DE CONFLITOS NA EAD
Para uma eficaz resolucdo dos conflitos, segundo
pesquisadores em Administragdo em conflitos, é preciso
concomitante seguir alguns passos, conhecer e aplicar alguns

saberes e, também, definir o estilo a ser adotado.

Vocé ird, a seguir, inferagir e refletir sobre um conjunto de
competéncias necessdrias & tutoria para lidar com conflitos.

As competéncias de identificacéo, resolucdo e transformacéo
de conflitos s@o essenciais na formacdo de tutores. Incluem a
capacidade de:

e Clarificar conflitos;

* identificar qual o tipo de ajuda que é necessdria;

* determinar se o tutor pode e deve ajudar;

* no caso da negociacdo, escolher a estratégia mais

apropriada.

As competéncias requeridas aos tutores sGo muitas. A tutoria
deve ter como crenca, mesmo que a perfeicGo seja impossivel de
alcancar, sempre se esforcar por atingir o ideal, tanto no exercicio

de suas funcdes como nos outros aspectos da vidal

S@o passos importantes de serem seguidos ao administrar
conflitos (NASCIMENTO; EL SAYED, 2002):

e criar uma atmosfera afetiva;

* esclarecer as percepcoes;

* focalizar em necessidades individuais e compartilhadas;

* construir um poder positivo e compartilhado;

* olhar para o futuro e, em seguida, aprender com o

passado;
* gerar opcoes de ganhos mutuos;
* desenvolver passos para a acéo a ser efetivada;

¢ estabelecer acordos de beneficios mUtuos.
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4.1.5 O QUE FAZ A DIFERENCA NA GESTAO DE
CONFLITOS NA EAD?

Baseado em O'Rourke (2003) a seguir acompanhe algumas
orientacdes:

a) A sua primeira comunicagdo define o tom para futuras
interacdes. O estilo depende do contexto, do meio (telefone,
carta, e-mail) e da natureza do curso. Em algumas situacdes,
vocé poderd transmitir algo da sua prépria personalidade;
noutras, poderd precisar ser mais formal e profissional, mas
sempre amistoso e positivo. Sempre que contate com um
estudante, tome nota da data e do propésito do contato.

b) Os estudantes podem sentir-se relutantes em estabelecer
contato, especiolmen’re se sentirem que estdo em falta. Um
tutor comenta: ‘SGo vdrias as razdes porque as pessoas Ndo
respondem inicialmente. Tenho uma estudante que esteve
mais de um més sem me responder, ndo obstante os meus
pedidos para que me respondesse, que me desse uma
resposta qualquer as minhas mensagens. Ela finalmente
escreveu e confessou sentir-se ‘envergonhada’ de muitas
coisas: ela ndo compreendeu o funcionamento do curso; ela
pensou que, como nao tivesse respondido & minha primeira
mensagem, estava agora em apuros, e estava confusa
quanto & natureza dos primeiros trabalhos. Néo sei por que
¢ que ela acabou por entrar em contato conosco, mas foi
bom, porque agora ela esté se saindo bem e as linhas de
comunicacdo estdo abertas’. (SMULDERS, 2001)

c) Néo se acanhe em contatar os estudantes com frequéncia,
receando incomodd-los. Se um estudante responder & sua

mensagem de boas-vindas, e ndo voltar a contatd-lo, ele

poderd ter partido do principio que a sua mensagem foi

uma mera cortesia, e que a partir daf ficaria entregue a si

préprio durante o resto do curso. Um estudante descreve o

que sentiu pela falta de contato: ‘Eu apreciaria mais algum

incentivo nédo especifico.” Uma mensagem do tutor para
mantfer o contato pode ser tdo simples como: ‘Old. Espero
que esteja achando a Unidade Il interessante e Util para os
seus objetivos pessoais. Nao hesite em me contatar se tiver

alguma questdo que queira colocar ou algum comentdrio a

fazer sobre a Unidade. Em atencéo, Anna

Uma competéncia importante ao tutor (CARLA NETTO,
2010) é ser rapido para resolver problemas. Quando o tutor nGo
atua como mediador de resolucdo de um conflito, pode acontecer
do estudante néo se sentir & vontade e se retirar do curso, como
por exemplo, o estudante dizer que foi mal compreendido e, por
isso, preferir o ensino presencial.

As suas estratégios para a resolucdo de problemas
poderdo, até mesmo, fornar-se mais proativas num contfexto de
EAD, por exemplo, informando os estudantes sobre as datas e os
procedimentos administrativos, em vez de esperarlidar com a mesma

preocupacdo vinda de vdrios estudantes independentemente.

4.1.6 ANALISE DE CONFLITOS NO AMBITO DA EAD:
ACOES PARA RESOLUCAO E TRANSFORMACAO

Para ilustrar e praticar o tema, acompanhe as andlises realizadas
por alunos-tutores durante parficipacéo no Plano Anual de Formacao
Continuada - PAFC 2012. Uma atividade de aprendizagem pedia aos
participantes (tutores do PAFC), divididos em grupo, que realizassem

uma sinfese a partir de suas préprias vivéncias.
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Selecionadas algumas das andlises, para permitir ao leitor

acompanhar o contexto, os dilemas, os campos onde os conflitos

surgem e as estratégias que poderiam solucionar tais conflitos, por

fim, eles procuram refletir no que tais conflitos podem oportunizar

de beneficios e aprendizagem no constante ato de aperfeicoamento

que é o ato de ensinar / orientar. SGo andlises interessantes, tais

comao:

Quadro 2 - Andlise colaborativa turma PAFC 2012 sobre conflitos

no &mbito da EAD: estratégias de resoluc@o e transformacao.

Descreva . Lo Canais de .
. . Tipo de Possiveis . Licao
Nivel origem do . o comunicagé@o .
. conflito Estratégias ot aprendida
conflito utilizados
Individual Ocorre Muitas O tutor como De modo que Tudo o que
ou grupal | relacionado vezes acaba orientador do grupo, | nos utilizamos acontece na vida
a questées acontecendo de deve tentar manter das mdquinas, o | é aprendizado.
pessoais ou de o tutor e aluno se | a compostura em tutor, mantendo- | Com isso nos
relacionamento indisporem sobre | todas as ocasides, se neutro e tornamos
com o grupo de algum assunto na | mantendo-se neutro, | equilibrado, mais fortes,
colegas. plataforma, o que | com a cabeca fria saberd utilizar determinados,
acaba gerando para resolver as bem das compreensivos,
um conflito do coisas da melhor palavras, pois lidamos com
tipo: “toma l& forma, néo deixando | evitando pessoas e temos
dé ca”. que picuinhas dissabores. que ter em mente
atrapalhem o bom que no campo
desenvolvimento do educacional o
estudo do grupo em interesse é o do
geral. coletivo.
Individual | Explicacées Falta de Comunicacéo; AVA; Em qualquer
ou grupal | referentes ao AVA | Comunicagéo; Esclarecimentos claros | E-mail; situagdo, o
e Disciplinas. Informacées e coerentes; Telefone: didlogo é a
confusas e Saber o que ird melhor solugédo,
desencontradas. informar com precisdo bem como
de dados. 0 ouvir os
envolvidos no
processo.
Individual | Compreender Né&o dominio das | Explicar em férum Férum Néo hé
ou grupal | o confeddo do tecnologias; para o aluno como obstaculos para
curso; Gestdo do tempo. | proceder. desistir.
Compreender
a proposta das
atividades.
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Individual | Aluno faz um Conflito exposto e | Dialogar com e-mensagem Busca de solugdo

ou grupal | comentdrio percebido. ambos objetivando e, de forma clara
critico quanto ao a solucéo, evitando posteriormente, o | e sem margem
contetdo e ao mais atritos em férum. a inferpretagdes
posicionamento relacdo ao conflito negativas.
do professor. O percebido. Utilizar as
professor recebe palavras com muito
de forma negativa cuidado, de forma a
o posicionamento amenizar e ao mesmo
do aluno. tempo buscar a

solucéo.

Individual Dificuldades Sentido Fazer curso de Polos com “Ser mais

ou grupal | em lidar com as computagéo, tutores disciplinada,
ferramentas do capacitar os alunos a | preparados mais flexivel e
AVA, ou a falta de usar as ferramentas para receber néo ter medo da
computador. do Ava e disponibilizar | os estudantes, tecnologia”.

computadores nos professores online | Estar sempre
polos. e acesso irrestrito | disposta a
para a retirada apreender.
de dovidas sdo
apenas algumas
das ferramentas.

Individual | Usar o espaco de Manifesto Responder o férum Férum, Criar um espaco

ou grupal | discussdo do férum, educadamente. Mensagem, préprio para
onde as pessoas E entrar em contado email, ou celular. | sugestoes, e
deveriam usar para com a pessoa, de criticas. Visando
tirar suas ddvidas e forma mais reservada a melhoria do
discutir situacoes de e esclarecer que curso.
aprendizagem, para aquele néo é o
reclamar do curso, ambiente adequado
da instituigéo, para este tipo de
dos materiais, e acdo. E que sempre
outros aspectos serd dado espago
que na maioria para se ouvir as
das vezes ndo sdo opinides, mas que
compativeis com a o respeito nunca se
realidade. perde.

Atividade Pode se referir O que pode Quando algo da& No caso de Ja passei muito
a elementos ocorrer nesse errado, o professor uma atividade por isso, e tinha
presenciais e/ caso é algum deverd ter sempre presencial medo de errar
ou virtuais. transtorno técnico | uma carta na manga como parece quando houvesse
Exemplo: aula em | com relagéo a e ndo deixar a peteca | ser o caso, a a incerteza, mas
laboratério, com equipamentos, cair, afinal, méquinas | voz é o canal, o jogo limpo é o
a presenca do por exemplo, e ai | estragam o tempo quando algo estd | melhor remédio,
professor, e uso de | temos um conflito | todo, ndo estamos perdido, a sua por isso, sempre
jogos ou sistemas para se desenrolar | livres disso, mas a voz ainda poderd | devemos ter em
de autoatendimento | que se chama: méo humana é capaz | ser ouvida. mente que as
virtuais. “jogo de cintura”. | de fazer milagres! possibilidades

sdo inUmeras e
o lance é ndo
se deixar levar
pelo medo e
nervosismo.

Atividade Visita; Dificuldade de Ter conhecimento da | Ava. - Organizar o
Entrega de compreensdo e situagdo; E-mail tempo para poder
trabalho. falta de clareza Informar as possiveis | Telefone. entregar os

em expor suas
dovidas e
questionamentos.

estratégias para
solucionar os
problemas.

trabalhos dentro
do prazo.
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Atividade Pode ser referir Deslocamento Orientar sobre Féruns; Lembrar o aluno
a elementos para participar realizagdo de e-mail sobre envio de
presenciais e/ de webs ou atividades; atividades para
ou virtuais. laboratérios ou Solicitar aos feedback e
Exemplo: aula em | aulas presenciais. | formadores e suporte fechamento da
laboratério, com técnico acesso do plataforma.

a presenca do aluno para webs de
professor, e uso de sua prépria casa.
jogos ou sistemas

de autoatendimento

virtuais.

Atividade Envio de atividade | Conflito latente Deixar claro os Férum e Deixar claras as
igual ao dos critérios de avaliacdo | mensagens. regras. E fazer o
colegas ou fora do a ser adotados. contrato didético
prazo de entrega. E quais serdo as no inicio de todas

medidas tomadas as disciplinas.
nestas situacdes, |G no
inicio das atividades.

Atividade Problemas de Latente comunicagéo, precisa | Feedback Necessidade
gerenciamento haver uma maior Emails de desenvolver
do tempo: integracdo entre férum autonomia,ser
cumprimento todos os envolvidos responsdvel,
de prazos para na equipe de estar sempre
conclusdo das trabalho, estar sempre atento e
atividades, buscando a auxiliar o mediando o
Néo conclui as aluno a desenvolver e tempo fodo.
atividades, perda alcangar os obijetivos
das web aulas. propostos.

Atividade O aluno néo Conflito na Elaborar nova e-mensagem, Sempre estar
compreendeu o operagdo posta. explicagdo da forum. atenta e rever
que deveria ser atividade de forma os enunciados,
feito na atividade clara e com exemplos. propor exemplos
proposta. Férum. da prética

pedagégica.

Disciplina Refere a questées | Acontece nesse A EaD deverd ser O contato entre | O tutor nesse

relacionadas
com o programa
proposto, o
professor,

o contetdo
trabalhado, as
atividades e
avaliagdo da
aprendizagem
propostos na
disciplina.

caso, muitas
vezes, de o
professor formador
solicitar atividades
na plataforma
que ndo sdo

as mesmas
solicitadas nas
avaliacées
presenciais, por
exemplo, aqui
ocorre um conflito
que se chama:
“ndo estamos
falando a mesma
lingua”.

algo realizado
coletivamente,

néo se trata de
individualismos e cada
um fazer aquilo que
deseja. O professor
formador deve ter o
contato com o tutor,
para que conversando
eles possam fazer o
melhor pelos seus
alunos, o tutor sabe

o que se passa com
seus alunos e depois
quem ouve dos alunos
as reclamagoes?

estes agentes é
imprescindivel,
tanto através da
maquina quanto

presencialmente.

caso deverd

ser aquele que
toma as rédeas,
quando ele vé
que estd havendo
problemas, nao
deve deixar que
as coisas se
ajeitem por si
mesmas, mas
deverd fazer
acontecer e
tomar peito de
certas situacoes,
procurando
fazer o melhor
por aqueles que
orienta.

Disciplina | Refere-se Muitas atividades | Aviso constante aos Férum; Organizagéo do
a questées propostas com alunos sobre prazos; | e-mail tempo;
relacionadas cronograma curto; | Maior participagdo do Interacéo entre
com o programa | Pouca interagéo formador na correcdo tutor/formador/
proposto, o do formador. das atividades. aluno.
professor,

o contetdo
trabalhado, as
atividades e
avaliagdo da
aprendizagem

Disciplina | Dificuldades Conflito Percebido | Deixar claro os Férum e Acompanhar
com relacéo objetivos a serem Mensagens sempre o
ao contetdo, atingidos em cada desenvolvimento
ou com relacéo atividade. do aluno nas
as atividades Explicar claramente atividades.
proposta pelo e de forma répida as Responder suas
formador referente duvidas existentes. duvidas de forma
a disciplina. Postar exemplos, clara e répida.

através de arquivos
videos e outros
materiais para que
essas dificuldades
sejam minimizadas.

Disciplina Néo houve Conflito Explicar ao e-mensagem e Ao formular as
compreensdo percebido. académico a escala forum. explicacées,
quanto as escalas e como efetivar a buscar exemplos
para a elaboragéo sua aplicagdo na cada mais
e aplicagdo atividade, utilizando- préximos de sua
das mesmas se de exemplos mais vivéncia de forma
na atividade préximos de sua a induzir a maior
proposta. vivéncia. compreensdo do

contetdo.

Disciplina | Disponibilizar Sentido Rever o material Feedback Saber utilizar das
excessiva diddtico, sugerir textos | cursos de diversas
quantidade de que possam auxiliar multimidias, fontes de
material para ler, nos desenvolvimentos informacéo,
com curfo espago dos contetdos. trocando
de tempo. experiéncias e

desenvolvendo a
autonomia.

Curso Relacionado Desde o comeco | Quando o tutor Reunides Apesar de

ao conjunto

de disciplinas
oferecidas, ao
relacionamento
com o
coordenador do
curso, a identidade
e a percepgdo que
se tem do curso.

das atividades de
um futor dentro

do curso, devera
haver uma relagéo
direta com a
coordenacéo, pois
assim, saber-se-4
sobre aquele que
coordena e aquele
que assume tudo
isso dentro do
ambiente virtual,
caso haja o
oposto, o nome
deste conflito serd:
“tiro no escuro”.

passa pelo processo
de treinamento, ele
jé estd conhecendo
o funcionamento
do curso e também
conhecendo a

sua coordenacdo,
sabendo que aquilo
que ele precisar ele
terd o apoio de seus
superiores.

presenciais,
constante troca
de informacées
através da
plataforma e

de e-mails, de
repente, quando
for o caso, até
pelo telefone.

estarmos dentro
de um campo
educacional,
giramos em torno
de negécios,
onde hd os
superiores e 0s
que obedecem
ordens, e tudo
haverd de
funcionar bem se
cada um cumprir
o seu papel como
deve.
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Curso Relacionado Falta de Controle de arquivos; | Férum especifico;
ao conjunto comunicag@o Respostas imediatas e-mail Cordialidade.
de disciplinas entre os pares; em fempo real. telefone
oferecidas, ao Demora na
relacionamento resposta das
com o dovidas;
coordenador do Respostas curtas e
curso, a identidade | secas aos tutores/

e a percepcéo que | formadores/
faz do curso. alunos.

Curso Sistema de Conflito Sentido/ | Explicar como é o Mensagens Sempre esclarecer
Avaliacéo adotado | Manifesto. sistema de avaliagdo. aos alunos
pelo curso. (Acredito que E a razdo dele sobre as duvidas

depende da ser adotado na referentes aos
maneira que se Instituic@o. documentos e
expde). regras adotados.
A situagdo que E incentiva-los
passei, foi conflito a sempre visitar
sentido, pois ndo o SOBRE O
envolveu terceiros. CURSO.

Onde 4 existe

documentos

e regimentos

adotados, que

todos devem ter

ciéncia.

Curso O aluno pede Conflito percebido | Informar-se da e-mensagem Certificar-se de
nova oportunidade veracidade do fato email que o narrado
para fazer o com os devidos realmente
exame, visto que responsdveis e levar o aconteceu, anfes
no dia marcado fato a coordenagéo. de enviar &

o sistema caiu no coordenacéo.
meio do processo

e o aluno em

questdo ndo pode

terminar a prova.

Curso Néo compreender | Latente Motivar o aluno Feedback O sucesso do
o objetivo do Jinteragindo, criando | Internet, estudo depende
curso ou néo oportunidade de Telefone de uma inferacdo
fazer parte de aprendizagem, Emails constante entre
seu pUblico-alvo, sanando suas dovidas. professores
alunos geram tutores e alunos.
dificuldades no
entendimento
das disciplinas.

Contetddo

do curso
desinteressante
para o aluno.

Institucional | Problemas com Comunicacdo; Orientac@o sobre Férum; Interacéo na
secrefaria; Forma de os setores e suas e-mail; comunicagéo.
Procedimentos atendimento; funcoes. chat; MSN
para liberacdo de | Gestdo de telefone
termos de estdgio. | pessoas.
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Institucional | Reclamagdes e Conflito Manifesto | Conversar com o Mensagem e Elaborar um
comparagdes académico de forma Férum Manual de ética,
da instituigdo de respeitosa, expondo de como usar
ensino a qual que ndo é ético fazer a Plataforma
pertence, com comparagoes, e que adequadamente.
outras instituigoes. todas as Instituigdes Propor avaliagées
Diminuindo uma e possuem seu lado do curso.
elogiando outra. positivo, e ajudd-lo a Propor féruns

visualizar este lado. especificos,
E que as criticas e sugestoes e
sugestdes sGo bem reclamacées.
vindas, no sentido

sempre do crescimento

e aperfeicoamento, e

ndo da degradacéo.

Institucional | O aluno ndo Conflito percebido | Certificar-se da e-mensagem Sempre certificar-
consegue validar veracidade do fato, email se da veracidade
seu Termo de informar-se com a telefone do acontecido.
Compromisso Prograd para
para a verificacdo do possivel
Disciplina de Estégio problema e manter
Supenvisionado, informado o aluno
pois aparece como para que
refido na ele sinta-se
disciplina do amparado.
semestre anterior,
apesar de fer nota
como aprovado.

Institucional | Reclamagéo Percebido Dialogar Administrativo, Sempre que
acerca de dias para que haja um E coordenac@o puder facilitar,
de encontros comum acordo. (Emaiils, telefone) | agilizando e
presenciais e sua fomentando as
frequéncia. condicées para

que o curso
alcance as metas
propostas.

Institucional | Relacionado & Para que a Se hd um Todos os Trabalhar em
missGo e conceito | instituicdo tenha coordenador, um canais possiveis equipe é confiar,
da instituigdo, 0 seu nome tutor, um formador, para que e garantir que
politicas, o modelo | reconhecido haverd | cada um tem todos estejam cada um faz
institucional de prestar um um papel e ndo empenhados em | aquilo a que se
de EAD, ao bom servico e isso | se pode jogar uma Unica causa. | compromete.
contrato de dependerd de uma | responsabilidades
comprometimento | unido de todos; que ndo competem a
e esforco para caso ndo haja o qualquer um.
que o estudante comprometimento
se beneficie da de todos,
melhor forma teremos em
possivel. pauta um conflito

denominado:
“cada um por si,
Deus por todos”.
Fonte: banco de respostas a atividade coletiva de aprendizagem — PAFC 2012

O quadro com as andlises, conforme vocé pode acompanhar ao
ser fecido com um conjunto de colaboracées de estudantes do PAFC 2012,
fica rico em pontos de vista, embora néo desfaque fambém as situacoes
que s@o ou podem ser vivenciadas no &mbito da EAD pelos tutores.

69



/0

Consideracoes finais

No cotidiano do ambiente virtual de aprendizagem e gestao
académica, surgem muitas transacdes, que demandam dos
técnicos e tutores que atuam na EAD um bom embasamento sobre
conhecimento de processos e negociacdes.

A vivéncia tem demonstrado que, em relacdo a resolucéo e
transformacao de conflitos, algumas vezes realizamos com sucesso;
outras, nem tanto. Todavia, temos que ter presente sempre que a
arte de negociar é uma competéncia que podemos aprimorar.

O que todos sabemos, que ninguém ou nenhuma
organizacdo estd livre de conflitos, pois praticamente toda a pessoa
ou organizacdo 4 sofreu e j& se beneficiou com eles. Os conflitos
sdo responsdveis por sérias ameacas a estabilidade da pessoa ou
organizacdo, mas também podem agir de maneira construtiva
estimulando o potencial de fazer diferente ou da inovacao.

A atualidade ensina que se deve encarar o conflito como
uma forca constante dentro do ambiente da EaD e procurar
administré-lo  para que este atue de maneira construtiva
através do aprimoramento das técnicas de gestdo de conflitos,
Esse aprimoramento surge por meio da experiéncia, da educacdo

continuada e participacdo ativa em redes de conhecimento.
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