PLANO DE CURSO

Disciplina de Pos-Graduacao:

SERVICOS A CLIENTES



Objetivo

Esse documento tem como ohjetivo estabhelecer a estratégia de
desenvolvimento da disciplina on-line de pos-graduacao
“SI;R__VIGOS A CLIENTES”.

Uma vez validados os hlocos de
composicao do programa, iremos
estabelecer em cronograma,
paralelas as atividades ja
estabelecidas de desenvolvimento
de objetos de aprendizagem, uma
dinamica especifica de
desenvolvimento dos materiais
complementares — que seguirao
determinados formatos de
desenvolvimento, conforme

exemplificado nas paginas
seguintes.

Mas em primeiro lugar:



Principais consideracoes sobre a estrutura de um

programa de curso on-line
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Ou seja, sua carga horaria nao é composta simplesmente das unidades que compoe o curso,
mas da combinacao de blocos de atividades que podem ser compiladas ao longo da duracao do
curso - nesse caso, 08 semanas. Por exemplo*:

* Um determinado numero de Objetos de Aprendizagem.
01 semana — | °Atividades complementares realizadas no LMS.

(1/8 de 30 horas aula) — « Atividades complementares fora do ambiente LMS.

« Estudo off-line.

*0 exemplo nao representa o modelo desenvolvido para a disciplina.
Esse sera exibido mais adiante.



Principais consideracoes sobre a estrutura de um

programa de curso on-line

No caso da disciplina em
gquestao...

... Considerando a abordagem
Andragogica do “ Todo-parte-
todo” e o fato de que a
estrutura do curso estar
baseada em Objetos de
Aprendizagem (0A’s),
centralizamos a parte fixa-
base (Teoria) em cima dos
OA’s e aproveitamos as

TEORIA demais camadas para a
criacao do conteudo
customizado
(APROFUNDAR) de acordo com as
caracteristicas do publico
da pos-graduacao.

OBJETOS DE

LMS APRENDIZAGEM LMS

" EXPLORAR

PRATICAR

(BASE)

(EXPANDIR)



0 que isso significa?

A divisao de todos os
blocos de composicao do
curso em camadas
especificas,
complementares e
integradas.

Além disso, o nivel de fluéncia
digital exigido de cada um dos
participantes ira aumentando
gradativamente, junto com o
desenvolvimento de cada nivel de
atividade (de conteudo — 0A‘s -
até Expansao); o que torna
necessario o acompanhamento e
orientacao proxima da
monitoria/tutoria.

Teoria/Base/Conceitos

Atividades

Expansao

Verificagdo Pratica
do Conhecimento

Transferéncia
E Aproveitamento do Ambiente On-line

Ferramentas .
Web 2.0 Compartilhamento

Ambiente On-line
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Por conta disso...

Os blocos propostos para composicao do programa seguiram o

esperamos que elas sejam desenvolvidas de forma a facilitar,
gradativamente:

Acesso e Motivacao

Socializacao On-line

Troca de Informacoes

Construcao do Conhecimento
Desenvolvimento das Competéncias Propostas

S e~

modelo de desenvolvimento de aprendizagem on-line exibido a sequir.

Durante a fase de construcao das atividades propriamente ditas,

~




Modelo de Ensino e Aprendizagem On-line

. Atividades de Tutoria Desenvolvimento

Atividades de Monitoria : - Apoio e respostas
Disponibilizando

material fora da conferéncia.

Construg¢ao do Conhecimento

Criando Facilitar o processo

ambientes fechados
de conferéncia

Troca de Informagoes
Facilitar tarefas e dar suporte ao
uso de materiais de
aprendizagem.

Pesquisando,
personalizando software

Socializagao On-line

tidade de Inte

Estabelecer pontes entre
ambientes culturais, sociais e de

Mandar e receber .
aprendizagem.

mensagens

Acesso de Motivagao

Boas-vindas e

Configurando o incentivo
sistema e 0 acesso

Fonte: E-moderating — The Key to Teaching and Learning Online
Gilly Salmon



BLOCOS DE COMPOSICAO DO PROGRAMA




Atividades Propostas

/— D v GUIA DE ESTUDO SEMANAL (Podcasts)

Podcasts (de no maximo 02 minutos) voltados para a explicacao pratica das
atividades a serem realizadas durante a semana — sem o nivel de detalhamento
apresentado no Manual do Aluno e mais voltado para o aspecto motivacional e
pratico. Devera ser liherado semanalmente por e-mail,com um checklist de
atividades a serem cumpridas na semana. y

AULA INAUGURAL / Contrato Pedagodgico (Video)

Video (de duracao entre 02 e 05 minutos, podendo ser divido em capitulos),
preferencialmente realizado pelo autor do curso, no qual é feita a
apresentacao da estrutura do curso, suas particularidades e o que se espera do
aluno - em termos de comprometimento e ohjetivos a serem atingidos.

J
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/ OBJETOS DE APRENDIZAGEM (SCORM)

_ Sao as unidades modulares que compoe a parte tedrica do curso. Seu
‘fe desenvolvimento sera realizado a partir da apostila fornecida pelo autor do
curso — a qual sofrera pequenas modificacoes/insergcoes/extracdes para se
adequar ao modelo de desenvolvimento on-line.Todas essas alteracoes serao
validadas posteriormente com o autor para garantir integridade do conteﬂdo.)




Atividades Propostas

ATIVIDADE SEMANAL (Férum)

As atividades de verificacao do conhecimento, propostas pelo autor ao final de
cada maédulo, serao trabalhadas dentro da dinamica semanal proposta mais
adiante em uma atividade semanal, realizada em férum, que possa fazer a
verificacao do conhecimento adquirido ao longo das unidades trabalhadas na
semana. Nessas atividades, o aluno trabalhara de maneira individual. B/

EXPANSAO (E-Fontes)

As atividades de expansao, ou “E-fontes’ serao realizadas como atividade 02
no forum de aplicacao de conceitos do amhiente. Nela, semanalmente serao
sugeridas fontes de pesquisa relacionadas ao tema do curso e uma pequena
atividade para publicacao no mesmo formato.

J

TRABALHO FINAL

0 curso devera conter um proposta de Trabalho Final que possa ser realizada
no periodo de 08 semanas. Esse trabalho ira ajudar a compor parte da nota
final do aluno. Nessa atividade, o aluno podera trabalhar de maneira individual
ou em grupo, de acordo com a proposta do professor.

J




Documentos Complementares

/— — APOSTILAS E ANEXOS

Poderao ser distribuidas em uma Biblioteca geral do curso, versoes integrais
do texto dos Objetos de Aprendizagem, em PDF, para estudo do aluno.

-

/— i | MANUAL DO ALUNO

AR

Guia geral de desenvolvimento para o aluno, no qual ele podera se aprofundar
nos detalhes das unidades, dinamicas do curso, cronograma das atividade etc.
Sera acrescentado no material desenvolvido as atividades propostas nesse
documento.

J

: MANUAL DO TUTOR

Guia geral de orientacdes para o tutor,com a finalidade de garantir aplicacao
semelhante a cada realizacao da disciplina. Nele o tutor podera contar com os
detalhes das unidades, dinamicas, cronogramas das atividades e como verificar
a hoa execucao de cada uma delas. Assim como no manual do aluno, serao
acrescentados aqui as atividades propostas nesse documento. )




ESTRUTURA DOS OBJETOS DE
APRENDIZAGEM (0A‘S)




Estrutura dos Objetos de Aprendizagem

A apostila de conteddo recebida do autor do curso sera trahalhada para adequar ao modelo de objetos de
aprendizagem proposto para a hiblioteca de objetos de aprendizagem da ESPM. Isso requer a realocacao
do conteudo que provoque a integracao de unidades e complementacao de determinadas atividades.

CONTEXTUALIZAGAO

Inseridos diretamente no Ambhiente de Aprendizagem, com hase nas
apresentacoes desenvolvidas no conteiido, unidade a unidade, de forma a orientar
o0 aluno sobre as interligacdes dos modulos.

OA

(Mdédulo SCORM)

Conforme veremos de maneira mais detalhada a seguir ‘



Detalhamento da Estrutura dos 0A‘s

APRESENTAGCAO (0BJETIVOS DO MODULO)

Na tela de apresentacao, procuramos ativar a atencao do aluno,
informando sobre os obhjetivos de aprendizagem da unidade. Aqui,
tentamos relacionar o contexto geral do aluno, com o que sera
aprendido.

INTRODUCAO

Na tela de introducao damos inicio ao conteudo, apresentando os
topicos que compoe a unidade. Aqui, tentamos relacionar o que sera

aprendido, com as partes que o compaoe.
OA TOPICOS

(Moédulo SCORM) Aqui, trabalhamos as partes que compoe o ohjeto de aprendizagem.
Diferente do que acontece de OA para 0OA, dentro da unidade os topicos
sao encadeados de maneira que componham uma narrativa tnica.

AUTO-AVALIACAO

Exercicios que nao gravam nota no amhiente nem sao utilizados para
composicao de nota final do curso, que facam a verificacao teorica dos
objetivos de aprendizagem da unidade e provoquem reflexao do aluno.
Serao focados na analise de situacoes-exemplo.

continua... D




Detalhamento da Estrutura dos 0A‘s

Revisao e sintese: permitindo que o aluno revise os ohjetivos principais
O E do curso e faca a sintese dos principais pontos do objeto de

aprendizagem.

ENCERRAMENTO (BIBLIOGRAFIA E CREDITOS)

Motivacao e encerramento: reforco sobre a conclusao da unidade e
informacao sobre o nivel de alcance dos objetivos, de acordo com o
resultado dos exercicios de auto-avaliacao.

(Médulo SCORM)






Consideracoes Gerais

Para a divisio semanal

. 3 Analisando a quantidade de conteiido desenvolvido para
de de_dlcagao dO alunﬂ, cada unidade, consideramos que cada um dos ohjetos de
consideramos aprendizagem tera a duracao aproximada de 30 minutos,

distribuidos da seguinte forma:
* 15 minutos - apresentacao do contetdo.

Carga horaria: \ » 15 minutos - auto avaliacao e revisao. /
30 horas/aula.

COMPOSICAO DA CARGA HORARIA DOS FORUNS

Algo que segundo o MEC, Consideramos o desenvolvimento de atividades que durem
significa 30 x 50 minutos — uma um minimo de 60 minutos (30 minutos de pesquisa, 30

. minutos de redacao da participacao).
carga horaria que, quando
distribuida em 08 semanas

sgnifica aproximadamente 190

minutos de dedicacao semanal Consideramos um minimo de 30 minutos para a realizacdo
por parte do aluno. das atividades de expansao em ferramentas (que podera

variar de acordo com a fluéncia digital do participante) e

30 minutos para o preenchimento da ficha de diagnéstico

Conflc_leramos atividades que no semanal. Nessas atividades se encontram o conteido com a
minimo cumpram esses 190 carga horario mais variavel, pois além da fluéncia digital, a
minutos semanais — e atinjam no realizacao adequada das atividades dependera do dominio

ohtido sobre o assunto e capacidade de aplica-lo
\praticamente. Y,

maximo 240 minutos.




Semana 01 (Médulo 01:

Comunicacao
(Acoes de Integracao/Monitoria)

Carga horaria: 30 minutos

Conteudo
(Ohjetos de Aprendizagem)

Carga horaria: 60 minutos

Atividades
(Acoes de Tutoria)

Expansao
(Aprofundamento orientado E-fonte 01 (Atividade 02 no Férum de Aplicagao de Conceitos)
compartilhado) I e I )

Blog “Dica da Semana” — com link sugerido pela professora.

Carga horaria: 45 minutos



Semana 02 (Maédulo 02:

Comunicacao
(Acoes de Integracao/Monitoria)

Carga horaria: 15 minutos

Conteudo
(Ohjetos de Aprendizagem)

Carga horaria: 90 minutos

Atividades
(Acoes de Tutoria)

Carga horaria: 60 minutos

Expansao
(Aprofundamento orientado E-fonte 02 (Atividade 02 no Férum de Aplicagao de Conceitos)
compartilhado) I e I )

Blog “Dica da Semana” — com link sugerido pela professora.

Carga horaria: 60 minutos



Semana 03 (Maédulo 03:

A OPERACAOQO EM SERVICOS)

Comunicacao
(Acoes de Integracao/Monitoria)

Carga horaria: 15 minutos _ l ‘ l J

Conteddo Aula 06:
(Ohjetos de Aprendizagem) '

Aula 07:
Aula 08:

Carga horaria: 90 minutos Aula 09:
Atividades
(Acoes de Tutoria)

... Toabalofinai-AuidadedePesquisal(Entregs)
Expansao
(Aprofundamento orientado E-fonte 03 (Atividade 02 no Férum de Aplicagdao de Conceitos)
compartilhado) ! | |/ [ |

Blog “Dica da Semana” — com link sugerido pela professora.

Carga horaria: 60 minutos



Semana 04 (Médulo 04: DISTRIBUICAO,

Comunicacao
(Acoes de Integracao/Monitoria)

Carga horaria: 15 minutos

Conteudo
(Ohjetos de Aprendizagem)

Carga horaria: 90 minutos

Atividades
(Acoes de Tutoria)

Expansao
(Aprofundamento orientado E-fonte 04 (Atividade 02 no Férum de Aplicagao de Conceitos)
compartilhado) I e I )

Blog “Dica da Semana” — com link sugerido pela professora.

Carga horaria: 60 minutos



Semana 05 (Madulo 05: EQUILIBRANDO DEMANDA E

Comunicacao
(Acoes de Integracao/Monitoria)

Carga horaria: 15 minutos

Conteudo
(Ohjetos de Aprendizagem)

Carga horaria: 90 minutos

Atividades
(Acoes de Tutoria)

Expansao
(Aprofundamento orientado E-fonte 05 (Atividade 02 no Férum de Aplicagdao de Conceitos)
compartilhado) I e I )

Blog “Dica da Semana” — com link sugerido pela professora.

Carga horaria: 60 minutos



Semana 06 (Mddulo 06: DESENVOLVENDO

Comunicacao
(Acoes de Integracao/Monitoria)

Carga horaria: 15 minutos

Conteudo
(Ohjetos de Aprendizagem)

Carga horaria: 90 minutos

Atividades
(Acoes de Tutoria)

Expansao
(Aprofundamento orientado E-fonte 06 (Atividade 02 no Férum de Aplicagao de Conceitos)
compartilhado) I e I )

Blog “Dica da Semana” — com link sugerido pela professora.

Carga horaria: 60 minutos



Semana 07 (Modulo 07: BUSCANDO A LIDERANCA EM

Comunicacao
(Acoes de Integracao/Monitoria)

Carga horaria: 15 minutos

Conteudo
(Ohjetos de Aprendizagem)

Carga horaria: 90 minutos

Atividades
(Acoes de Tutoria)

Carga horaria: 60 minutos

Expansao
(Aprofundamento orientado E-fonte 07 (Atividade 02 no Férum de Aplicagao de Conceitos)
compartilhado) I e I )

Blog “Dica da Semana” — com link sugerido pela professora.

Carga horaria: 60 minutos



Semana 08 (Médulo 08 — Encerramento)

Comunicacao
(Acoes de Integracao/Monitoria)

Carga horaria: 30 minutos

Conteudo
(Ohjetos de Aprendizagem)

Carga horaria: ---

Atividades
(Acoes de Tutoria)

Carga horaria: 120 minutos

Expansao
(Aprofundamento orientado
compartilhado)

Carga horaria: 60 minutos
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CERTIFICACAO

AVALIACAO FINAL DO CURSO E




Abordagem Recomendada

Durante as unidades, na apresentacao para o aluno, serao mencionados somente os ohjetivos de cada
unidade. Os demais itens servem de orientacao para os tutores e monitores compreenderem melhor a
abrangéncia de cada atividade/unidade.

e AVALIACAO FORMAL

Sugerimos o desenvolvimento de um banco de 30 questdes para a realizacao de uma avaliacao formal de

10 questdes, com duracao de 1 hora — que podera ser realizada a qualquer momento durante a semana

final do curso.

Essa avaliacao devera apresentar situacoes de média e alta complexidade, relacionadas ao tema do curso,
\_ de maneira que o aluno exercite o seu melhor julgamento ao invés de memorizar conceitos. )

[ PRODUCAO E DISCUSSAO DE TRABALHOS

A nota final do aluno podera ser completada com a realizacao do Trabalho Final,além da participacao nos
féruns de aplicacao de conceitos e atividades complementares (E-fontes).

& J

Além desses itens, sugerimos que a nota final seja complementada por:
« Participacao;e
* Realizacao das Aulas (ohjetos).
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PROXIMAS ETAPAS




PROXIMOS PASSOS

s ATUALIZAGAO DO CRONOGRAMA DE ATIVIDADES COMPLEMENTARES

Para o prosseguimento nas atividades de producao do curso, precisaremos da validacao final do
professor responsavel nos seguintes documentos:

* Roteiros de Aulas (texto base e divisoes).

* Foéruns (formatacao).

* Trabalho Final (envio).

Mais detalhes estao disponiveis no documento: visao-geral_ SERCLI.docx




