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De todas as industrias humanas, a educacéo € uma das que mais
tem urgéncia em adequar seus modelos e processos de negdcios para
um novo ambiente onde é natural a fusdo fisica e digital dos fluxos de
trabalho. Essa mudanca acelerada dos paradigmas de negécio alterou
a percepcdo que as organizacdes tém em relacdo ao valor do
conhecimento e, sobretudo, dos profissionais que de alguma forma
sabem como aplica-lo. Esta abordagem é apenas um reflexo de como
as organizagOes enxergam a compra do trabalho atualmente, muito
relacionada ao grau de utilidade momentanea de um conhecimento
especifico, tornando a capacidade de todos os trabalhadores em se
manterem ativos e valorizados fortemente relacionada com a sua
habilidade em aprender constantemente e atribuir valor a esse
aprendizado. Para que um profissional consiga responder a fluidez das
demandas do mercado de trabalho, esta configuracdo de atributos
exige que os processos de formagio de competéncias profissionais
sejam Ageis e, a0 mesmo tempo, possam ter a sua efetividade
mensurada. O objetivo do presente trabalho é de apresentar uma visao
estratégia de aplicacdo de conceitos de usabilidade que podem ser
aplicados ao design de curriculos, para facilitar a percep¢cdo de sua
utilidade e, consequentemente, a comunicacdo do valor de cada acdo
de desenvolvimento de competéncia. Isto é feito atraves da criacdo de
mapas curriculares que, inicialmente, alinham os ativos de
aprendizagem disponiveis e as propostas pedagogicas em fluxos de
aprendizagem. A estes fluxos € estabelecido um senso de progresséo,
alinhado ao reconhecimento das habilidades adquiridas, onde temas de
interesse sdo discutidos e trabalhados por meio de processos
especificos. Estas sdo a chaves para a fusdo fisico e digital da
Educacgdo Superior, sem que haja a perda de valores importantes de
desenvolvimento humano inerentes aos processos tradicionais de
ensino e aprendizagem.

Palavras-chave: Design de Curriculo; Utilidade Curricular;
Educacdo Superior; Processos de Aprendizagem.
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1 INTRODUCAO

Embora exista um progresso rapido na tecnologia, a transferéncia das tecnologias e do
conhecimento em geral, em diferentes campos de aplicacdo, tornaram-se um problema atual.
Em paralelo com as inovagGes tecnoldgicas aceleradas, a utilizacdo da tecnologia nos
processos educacionais também aumentou. Com isso, os estudos focados na aceitacdo e a
utilizacdo dessas tecnologias, especialmente pelos estudantes, entrou em proeminéncia.

Os esforcos de reforma na educacdo requerem novos materiais instrucionais e novos
designs de curriculo para melhorar os processos de ensino e aprendizagem. Dois aspectos dos
esforcos de reforma sdo fundamentais para melhoria: (1) tratamento rigoroso dos objetivos de
aprendizagem (como representado por padrdes locais, nacionais e internacionais) e; (2) uso de
abordagens pedagogicas inovadoras (como por exemplo a pedagogia baseada em projetos)
para tornar a aprendizagem mais significativa e apoiar aprendizes em praticas auténticas.

Atencdo a cada um desses padrbes inovadores na pedagogia, traz seus proprios desafios
de design e implementacdo e, tentar alcanca-los juntos, cria complexidades adicionais. Neste
artigo descreve-se a proposta de um design de curriculo e metodologias relacionadas a ser
desenvolvido para atingir 0s objetivos deste novo cenério educacional.

Paralelo aos desenvolvimentos rapidos e mudancas nas tecnologias da informacédo, a
aplicacdo dessas tecnologias em novas areas tem sido objeto de interesse consideravel na
literatura. Existem inimeros estudos focados na aceitacdo e uso de tecnologias de informacao
(Fishbein & Ajzen, 1975; Davis, Bagozzi e Warshaw, 1989; Taylor & Todd, 1995;
Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003; Sun & Zhang, 2006; Al- Gahtani, Hubona, &
Wang, 2007; Lee, Choi, Kim, & Hong, 2007; Im, Hong, & Kang, 2011).

Esses estudos indicam que existem varios fatores importantes que afetam a aceitacdo e
uso de tecnologias de informacdo por individuos pertencentes a diferentes paises e culturas.
Esses estudos, que comecaram na década de 1980, primeiro fizeram uso do Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia (TAM), que se baseia em diferentes comportamentos sociais e
comportamentais e que foi gradualmente revisado e desenvolvido até a conclusdo como a
Teoria Unificada de Aceitagédo e Uso de Tecnologia (UTAUT).

O conceito de Servico, como entende-se atualmente, comecou a ser implementado em
nosso dia a dia no comecgo dos anos de 1980, no ambiente bancario. Isto se tornou parte de
nosso tecido social de forma indelével, levando todos nds a termos uma expectativa de
experiéncia de servico em todas as nossas interacdes de relacionamento, trabalho e consumo.

Neste momento de profunda modificacdo nas formas de interacdo com os alunos da
Educacdo Superior, como € a transi¢do para 0s cursos hibridos, é extremamente valioso para
uma IES entender as suas ofertas em termos dos eixos construtivos de um Servico, pois
SO assim poderdo ser evitadas situacfes de riscos nos quatro componentes principais de
um curso superior: (i) a garantia da oferta; (ii) o mecanismo de financiamento; (iii) a gestao
dos colaboradores e; (iv) o relacionamento com os alunos.

Desde o inicio, desta mudanga de paradigma na economia, uma metodologia tem se
mostrado atemporal e com grande capacidade de entrega de resultados reais na construcdo de
Servigos: o plano de servigo, como conhecido na linguagem do meio, o “service blueprint”.
Esta forma de pensar em Servicos é atribuida a Lynn Shostack (Designing Services That 5
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Deliver, Harvard Business Review, january 1984) e tornou-se um referencial de toda a
literatura sobre o tema, principalmente quando se precisa medir a eficiéncia de uma
organizacdo em suas operacdes de servigos.

Inicialmente, um plano de servico era apenas uma representacdo grafica de toda a jornada
de um cliente ao longo de uma oferta de servico, que tinha por objetivo ajudar os gestores a
identificar e atuar, quando necessario, sobre cada uma das interac@es fisicas e digitais que este
terd ao longo de seu ciclo de vida.

Hoje, ele € utilizado como uma ferramenta dindmica que acumula dados a cada ciclo,
fornecendo indicadores de qualidade, desempenho e, sobretudo, caminhos de melhoria.
Prestar atencao a estes indicadores é especialmente importante para a Educacdo Superior, pois
a “concorréncia digital” maximiza a probabilidade de evasdo dos alunos. Isto é tdo verdade
que, atualmente, um dos principais atributos de um LMS (Learning Management System) € a
sua capacidade de monitorar o comportamento social dos alunos e indicar rapidamente quais
devem ser trabalhados para evitar a sua saida.

2 ANATOMIA DE UM BLUEPRINT / PLANO DE SERVICO

Assim, de forma geral, um Blueprint de Servigo (BS) para um curso hibrido deve ser uma
representacdo grafica das interacdes, fisicas e digitais, do aluno ao longo de todo o seu ciclo.

Esta composi¢do visual j& faz parte de nosso “inconsciente tecnoldgico”, com sua forma
padrdo de faixas que representam categorias especificas, linhas que determinam as interacdes
e as setas que indicam a direcdo dos fluxos de trabalhos. A Figura 1 ilustra esse conceito.

Figura 1 - Blueprint para um engraxate
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Fonte: “Designing Services that Deliver” by G. Lynn Shostack, January 1984. Copyright

Este exemplo simples serve para materializar o conceito geral de um Plano de Servigo,
destacando que todo o servigo deve ser tratado como uma sequéncia de passos realizados
juntos ao cliente, sincronizados com processos de suporte que ndo sdo necessariamente
realizados a sua vista e com momentos especificos de consolidacéo de resultados.

Um BS para um curso superior na modalidade hibrida é significativamente mais extenso
e complexo do que o apresentado na Figura 1. No entanto seus elementos constituintes
principais sao os mesmos. A Figura 2 ilustra a forma geral de um BS para um curso superior.

Tradicionalmente um BS de um servico qualquer é dividido em dois niveis de interacdo
com os clientes: frontstage (palco) e backstage (bastidores). Esta divisdo é fundamental para a
aplicacdo correta dos recursos da organizacao, sem que haja desperdicio de valor pelo usuério
pois € a equipe de bastidores que deve gerenciar corretamente, em cada momento especifico
de interacdo do servico, 0 emprego dos recursos, estrutura e pessoas para que isto ocorra
como proposto em sua oferta.

Ao longo destes dois niveis de interagdo se estendem trés faixas, orientadas por uma linha
do tempo. No caso de um curso superior, usualmente de marcados pelos semestres, ou etapas.

Na primeira faixa se desdobra toda a sequéncia de a¢bes que o aluno deve realizar ao
longo de cada etapa de seu curso, obrigatoriamente conectada com o0 “ponto de contato”, ou
touchpoint, com a instituicdo que ird promover a execu¢do do servigo. Por exemplo, a cada
encontro presencial de aula invertida pode corresponder uma acdo de estudo, trabalho e
compartilhamento no ambiente virtual de aprendizagem e a regra de que o material de
relatorio de pratica seja liberado apenas se esta for realizada.

Identificar esses “lagos”, a sua complexidade e repeti¢do permite tratar cada um como um
“micro servigo”. Isto reduz significativamente o custo de toda a estrutura.

Figura 2 Exemplo de um BS para um curso superior
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BLUPRINT DE SERVICO: ENSINO HIBRIDO
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Fonte: Elaborado pelos préprios autores

Na segunda faixa se estabelece a responsabilidade de interacdo, com os momentos de
servigo do aluno com a equipe de frontstage, ou seja, com os profissionais que terdo a
responsabilidade de interagir com os alunos em cada momento especifico de forma assertiva.

A terceira faixa estabelece os momentos de servigo da equipe de backstage com a equipe
de frontstage e, através destes, com os alunos. E essa equipe que gerencia e aplica 0s
processos de suporte, para que tudo aconteca.

Um dos grandes desafios de uma Oferta de Curso Superior na Modalidade Hibrida é ser
preciso sincronizar dois palcos e dois bastidores, digital e presencial, para garantir a
experiéncia prometida ao aluno.

Construir um BS capaz de identificar os pontos de sincronia entre os espacos digitais e
presenciais de suas estruturas de cursos hibridos é um grande desafio, principalmente para
evitar a tendéncia quase natural de separar esses dois dominios. Visualmente, usando a
imagem da Figura 2 como referéncia, seria algo como duplicar a estrutura de backstage ao
redor do aluno, sendo uma presencial e outra digital. Esse seria um design de servi¢o de alto
risco, pois tornaria muito complexa a sincronizagdo dos arcos de servico, e seria ineficiente
duplicando processos.

Encontrar os caminhos de servico que evitem a duplicacdo de processos, que crie
ambientes de interacdo separados nos dominios digitais e presenciais é essencial para a correta
fusdo fisico e digital dos processos de negdcio envolvidos na oferta de cursos hibridos pela
instituicdo. A correta fuséo fisico e digital dos processos de negocio é a chave de sucesso para
os cursos hibridos (Digital-Physical Mashups, Darrell K. Rigby Havard Business Review,

Sept. 2014).
5
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O aluno ird perceber essa eficiéncia em um arranjo denominado “arco de servigo”, que ¢
o alinhamento de todas as interacfes necessarias propostas para a entrega de um componente
determinado do servigo.

Os “arcos de servigo” devem corresponder a resultados alcangados pelo aluno. Estes
resultados devem ser valorizados, mas para isso é necessario que sejam almejados, ou seja, 0
aluno deve ser motivado a alcanca-lo. Essa motivacdo s6 pode ocorrer se estes forem
comunicados previamente, dentro de um fluxo de trabalho, em busca de resultados claros de
aprendizagem.

Assim, os “arcos de servigo” definem os “milestones”, ou marcos, da jornada de
aprendizagem do aluno. A sua sequéncia forma o eixo principal do plano de comunicacéo
com o aluno e com o corpo docente. Um plano de comunicagéo efetivo, com alto valor de
“usabilidade”, é fundamental para evitar evasdo em um curso superior na modalidade hibrida
e que, naturalmente, utiliza recursos de metodologias ativas de aprendizagem e integracédo
curricular.

As IESs de atuacdo regional norte-americanas e canadenses que conseguiram superar o
desafio da ‘comoditizacdo’ da Educacdo Superior, foram aquelas que souberam aplicar
corretamente 0s modernos recursos tecnoldgicos e pedagdgicos, mas cuidando com extrema
atencdo do processo de comunicacdo com o aluno. Isto desde a sua prospeccdo para a
admissdo, passando por sua recep¢do no curso, desenvolvimento e insercdo no mercado
trabalho.

Deve-se identificar os “arcos de servigo” principais do fluxo dos cursos hibridos e alinha-
los em um “MOE” (Map Of Everything) para a orientacdo dos processos de comunicag&o.
MOE é um recurso fundamental do planejamento de usabilidade de sites e aplicativos madveis,
que essas IESs se apropriaram com sucesso para comunicar o design de seus curriculos aos
seus alunos.

3 PROCESSO DE TRABALHO

As acdes de Design de Servico podem ser desenvolvidas através da aplicacdo das mais
diversas aproximac6es metodoldgicas das ferramentas do Design. Neste projeto, em funcéo de
suas caracteristicas, acreditamos que uma boa sequéncia de trabalho a ser usada como
referéncia € o corpo de conhecimento de métodos de design para o desenvolvimento de
servicos, organizado pelo Design Council do Reino Unido como norma de boas préticas para
a concepgéo de servigos publicos.

Neste corpo de conhecimento o processo de design é dividido em quatro etapas:
Descoberta, Defini¢cdo, Desenvolvimento e Entrega, que cuida de fornecer espacos adequados
para que as ideias evoluam do estagio de possibilidades amplas para objetivos especificos e
focados nos objetivos centrais, mas de forma gradual e orientada para que ndo ocorra a
simplificacdo de elementos essenciais de valor. Este método é conhecido como Processo de
Design do Diamante Duplo, que é apresentado esquematicamente na Figura 3.
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Figura 3 - Representacdo esquematica da metodologia de processo design de servicos Diamante Duplo

DIAMANTE DUPLO
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Devem ser revisados e definidos todos os blocos construtivos chaves de um modelo de
negocios, fornecendo uma visdo acurada do foco do usuério e os elementos de operagédo e

1. Descoberta

O inicio de todo o projeto é um
periodo de descoberta, que
deve promover inspiragao,
insight, identificacao de
necessidades do usuario

e desenvolvimento de ideias
iniciais.

Os métodos especificos desta
etapa sao: pesquisa de
mercado, avaliacao de
usuarios, planejamento e
gestao e grupos de pesquisa
de design.

2. Definigao

Este é o momento em que se
deve buscar o alinhamento de
todas as possibilidades
identificadas na etapa de
Descoberta.

O que é mais importante? O
que deve ser implementado
primeiro? Estas perguntas
devem ser respondidas para
criar a estrutura fundamental
do projeto. Neste ponto as
ferramentas esséncias sao as
de gestdo agil de projetos.

Fonte: Elaborado pelos préprios autores

3. Desenvolvimento

Eo periodo de construcao das
solucdes necessarias,
passando pela prototipacao,
teste e iteracdo. E neste

1to que deve acont a
melhoria através da tentativa e
erro.

As ferramentas essenciais
desta fase sao: brainstorming,
prototipacao, trabalho
multidisciplinar, gestao visual
e métodos de prototipacdo e
teste.

4. Entrega

©

Neste fase os objetivos sdo a
instalacdo e langamento do
produto final.

As atividades chaves neste
periodo sao: teste final,
aprovacgao para langamento,
loops de avaliacao e feedback.

financiamento. A Figura 4 fornece uma representacao dessa estrutura.

Figura 4 - Estrutura de blocos construtivos do ‘Business Model Canvas”
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Fonte: Elaborado pelos préprios autores

Um curso hibrido em Educacdo Superior € um produto inovador e um exemplo
fundamental de fusdo fisico e digital de processos de negdcio. Toda essa complexidade se
transfere naturalmente para 0s processos de comunicacao, tanto interno quanto externos.

Por isso, deve-se ter uma visdo completa dos elementos que devem ser comunicados a
cada um dos participantes do servigo: alunos, gestores, professores, facilitadores e staff. A
Figura 5 mostra um exemplo ilustrativo da estrutura desenvolvida para 0 MOE de Cursos de
Educacdo Superior para orientar 0s seus processos de comunicagao.

Figura 5 - Exemplo da estrutura do MOE ATIVECON para o processo de comunicacao relacionados aos
cursos superiores na modalidade hibrida

ENCONTRANDO PRIMEIROS
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Fonte: Elaborado pelos préprios autores

teeeee

Esta é uma estrutura complexa, pois reflete um conjunto de processos cuja a interagdo e
ainda mais complexa, e tem por fungdo orientar aqueles que devem gerenciar a sua
comunicagéo.

4 CONCLUSAO

Segundo a Harvard Business Review, entre as principais indastrias globais, a Educacao é
uma das que tem maior urgéncia em abracar o processo de mudanca imposto pela evolucdo da
Economia do Conhecimento. Ap6s a Economia da Complexidade e a Economia da
Adaptacao, vive-se agora na chamada Economia Superfluida, cuja principal caracteristica € a
fusdo Fisico-Digital.

8
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Com a infraestrutura existente até o seculo XX existia a chamada Era da Estabilidade
Relativa, onde com o passar das décadas se estabelecia a saturacdo das habilidades, ou seja, as
habilidades duravam por toda a vida, os caminhos de carreira eram claros e as estratégias de
ensino tradicional funcionavam muito bem.

No século XXI, estabelece-se a Era da Superfluidez em que avangos das TICs
(Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo), em taxas exponenciais, ndo deixam estabelecer
a saturacao das habilidades, que tem sua meia- vida cada vez mais reduzida. Os caminhos de
carreira sdo mdltiplos e a aprendizagem ativa e 0s curriculos integrados sdo as unicas
alternativas para materializar a utilidade dos curriculos. Mas como?

Através da transformacdo da estrutura tradicional de ensino e aprendizagem das
Institui¢des de Ensino Superior (IES), “tecnificando” os recursos de ensino, consolidando os
objetos de aprendizagem, definindo fluxos de aprendizagem, progressdo, temas e processos.
Estabelecendo niveis de resultados de aprendizagem em cada fluxo, para a visualizacdo da
utilidade do curriculo, aplicando o design instrucional das metodologias ativas de
aprendizagem. Tal transformacdo passa por um processo complexo, conforme na estrutura
proposta na Figura 5. Isto reflete uma série de etapas adotadas a niveis estratégicos nas
organizagOes educacionais que se tornam poderosos resultados para diferencial competitivo
na educacdo do século XXI, assim, por motivos de confidencialidade, ndo se faz possivel a
demonstragédo do resultado final da aplicagdo da estrutura proposta, deixando como sugestao
para trabalhos futuros, a continuidade da aplicacdo do método para medicdo efetiva dos
resultados alcancados.
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