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RESUMO

O crescimento de projetos que buscam solugdes viaveis na area de qualidade em Ensino a
Distancia (EAD) ¢ uma realidade que deve ser considerada. Por outro lado, existe o
questionamento em relacdo aos resultados na implementagao de tais projetos, ndo apenas em
termos de viabilidade econdmica, mas também quanto ao grau de atendimento aos requisitos
dos clientes. O Quality Function Deployment (QFD), em especial a primeira matriz - a Casa
da Qualidade (House of Quality-HoQ) permite traduzir as demandas do consumidor em
metas de projeto e pontos prioritario para a definicdo do escopo. Como o QFD sera utilizado
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em um ambiente dindmico no qual o conceito e tecnologia a serem utilizados no projeto ainda
prescinde de definicdo, o QFD Estendido (EQFD), que integra o QFD convencional ao
processo de sele¢do de conceitos, foi utilizado. A pesquisa foi desenvolvida através de um
estudo de caso em uma institui¢do de ensino superior, na qual foi desenvolvido um processo
de selecdo de conceitos, tanto no concerne a tecnologia como as necessidades do usuario, de
uma nova aplicagdo de EAD.

Palavras Chaves: QFD, E-QFD e Tecnologia em Ensino a Distancia.

ABSTRACT

The growth of projects that look for viable solutions with quality int the area Teaching
Distance is a reality that should be considered. On the other hand, exist many questions about
the results of this projects, for example: viability economic, quality degree to the customers'
requirements. The Quality Function Deployment (QFD), especially the first matrix - House
of the Quality (HoQ), allows to translate the consumer's demands in the definition of the
scope of a project. As QFD will be used in a dynamic environment in which the concept and
technology used in the project still wasn't defined. The Extended QFD (EQFD) integrates the
QFD to the process of concepts selection will be used. The research was developed through a
case study in a University, in which a process of concepts selection was developed in relation
to the tecnology and users requirements.

Key words: QFD, E-QFD and Technology in Teaching Distance.

1. INTRODUCAO

O crescimento de projetos que buscam solugdes viaveis na area de qualidade em
Ensino a Distancia (EAD), em que professor e aluno estejam separados no tempo e no espaco,
¢ uma realidade que deve ser considerada (Chaves, 1999). Por outro lado, existe o
questionamento em relagdo aos resultados na implementacdo de tais projetos, ndo apenas em
termos de viabilidade econdmica, mas também quanto a necessidade de algum modelo que
expresse o grau de qualidade tecnologica dos mesmos.

O Quality Function Deployment (QFD) ¢ um método de desenvolvimento de projeto
dirigido para a satisfagdo do consumidor, que traduz as demandas do consumidor em metas
de projeto e pontos prioritario para a garantia da qualidade a serem utilizados no estagio de
producdo (Akao, 1990). O QFD Estendido (EQFD) integra o modelo proposto no QFD ao

processo de sele¢do de conceitos definido por Stuart Pugh (Pugh, 1996; Carvalho, 1997). Este
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modelo se aplica ao desenvolvimento de produtos complexos e dindmicos, pois prioriza o
detalhamento e a inovagdo de conceitos, que o QFD tradicional ndo consegue capturar. A
unido do EQFD a projetos que busquem solugdes em EAD pode resultar em uma importante
arma para a busca de qualidade tecnologica.

O objetivo desse trabalho ¢ apresentar a primeira matriz do QFD, denominada por
Hauser; (Clausing, 1988), como Casa da Qualidade (HoQ), para a éarea de tecnologia de um
ambiente de ensino a distdncia. Como este trabalho aplica-se a priorizagdo de requisitos de
aplica¢des para EAD, optou-se pelo modelo de QFD estendido, uma vez que se acredita tratar

de um desenvolvimento dindmico, cujo conceito ainda deve ser gerado (Pugh et al., 1996).

O trabalho foca o processo de selecdo de conceitos de um sistema para EAD,
utilizando a abordagem metodologica de estudo de caso. O modelo tedrico para andlise
baseia-se no uso do EQFD balizado pelas diretrizes de gestdo de escopo propostas pelo
Project Management Body of Knowledge — PMBoK do Project Management Institute - PMI
(PML, 2004).

Para PMI (2004) escopo refere-se ao trabalho a ser realizado no ambito do projeto,
tanto no que concerne ao gerenciamento do escopo do projeto como ao gerenciamento de
escopo do produto, sendo que estes variam conforme as areas de aplicagdo. Os processos da
gestdo do escopo sdo: planejamento do escopo; definigdo do escopo; criagdo da WBS;
verificagdo do escopo; e controle das alteragdes do escopo.

Esse texto foi desenvolvido em 4 fases: 1 - utilizagdo da EQFD na sele¢ao dos
conceitos relevantes para area de EAD; 2 - defini¢do (publico alvo do curso e o time de
gerenciamento de projeto); 3 - levantamento dos requisitos tecnologicos; 4 - classificagdo dos

requisitos para constru¢do da “Casa de Qualidade”, segundo peso relativo proposto no QFD;
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elaboracdo de um documento que expresse as recomendagdes necessdrias para o

desenvolvimento de ambientes de gerenciamento de informacgdes para EAD.

2. FORMALIZACAO DOS CONCEITOS DE EAD

As evolugdes tecnoldgicas vém provocando grandes transformacdes na area
académica e nas empresas (Rosenberg, 2002). Entre elas, a informatica vem promovendo uma
revolucdo no modo e na velocidade com que as pessoas t€m acesso as informagdes. A Internet
¢ uma realidade presente no contexto de alunos e professores. Deste modo o computador ¢
considerado uma ferramenta importante no aprendizado e atualizagao dos mesmos.

Outra area que faz parte destas evolugdes € o ensino a distdncia. No sentido
fundamental da expressdo, Ensino a Distancia (EAD) ¢ algo bastante antigo, € o ensino que
ocorre quando o professor, instrutor ou tutor ¢ o aluno estdo separados no tempo e/ou no
espaco fisico, psicoldgico, social, cultural, econémico e filosofico.

Para o MEC (1998), Educagdo a Distancia (termo esse utilizado pelo MEC, porém os
autores desse trabalho encaram que o conceito de Educacdo ¢ algo inerente a formagao
familiar do individuo, fato que motiva os autores a utilizarem o termo ensino) ¢ uma forma de
educacdo que possibilita o auto-aprendizado com a mediacdo de recursos didaticos
sistematizados, veiculados por meios de comunicacdo, podendo fazer uso de diversas midias.

Segundo Chaves (1999), para que possa existir EAD ¢ necessario que ocorra a
intervengdo de alguma tecnologia. A primeira tecnologia que permitiu o EAD foi a escrita, e
posteriormente, a tecnologia tipografica ampliou o alcance do EAD. Recentemente, as
tecnologias de comunicacdo e telecomunicagdes, especialmente, em sua versdo digital,
ampliaram ainda mais o alcance e as possibilidades de EAD.

Conforme apresentado em Chaves (1999), o computador permitiu que textos fossem

enviados com facilidade a localidades remotas, ou fossem buscados com facilidade nestas
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localidades. O primeiro computador foi revelado ao mundo em 1946, mas foi s6 depois do
surgimento e do uso constante de microcomputadores (final de 1977) que este comegou a ser
visto como tecnologia educacional. A Internet, embora tenha sido criada em 1969, sé
“explodiu” no mercado nos ultimos quinze anos, quando foi aberta para uso comercial, pois
antes atendia apenas a comunidade académica.

Desta forma, o correio eletronico também permitiu que as pessoas se comunicassem
assincronamente com extrema rapidez. Mais recentemente, o aparecimento de chats (bate-
papos) permitiu a comunicagdo sincrona entre pessoas. E, mais importante, a Web permitiu
ndo s6 que fosse agilizado o acesso a documentos textuais, mas também a graficos,
fotografias, sons e videos. Além disso, o acesso a todo esse material pode ser feito de forma
ndo-linear e interativa, usando a tecnologia de hipertexto.

Atualmente, os termos ensino e tecnologia estdo intimamente ligados, assim, pode-se
afirmar que a aplicacdo de fatores tecnoldgicos contribuem para a mudanca do atual processo
de ensino e aprendizagem. A tecnologia computacional foi fundamental para a consolidacao
da area de ensino a distancia, principalmente, quanto ao sincronismo e interatividade,

ampliando a influéncia da informdtica na educagdo (Rosenberg, 2002).

3. ASPECTO DE QUALIDADE EM ENSINO A DISTANCIA

Metrificar qualidade em EAD nao ¢ algo simples, pois existem diversos fatores que
influenciam nos aspectos de qualidade de um ambiente de gerenciamento para EAD. Um
ponto inicial pode ser declarado como fator de qualidade. Um ambiente de gerenciamento ou
aplicagdo para EAD deve satisfazer as necessidades implicitas e explicitas de alunos e
professores

A questao neste momento passa a ser: quais sao estas necessidades?
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O Ministério de Educacdo e Cultura (MEC-Brasil) apresenta alguns indicadores de
qualidade para os cursos a distancia (MEC, 2002): desenho do projeto: a identidade do ensino
a distdncia; formagcdo de uma equipe profissional multidisciplinar; comunicacdo e
interatividade entre professor e aluno; qualidade nos recursos educacionais; infra-estrutura de
apoio; avaliacdo de qualidade continua e abrangente; convénios e parcerias; edital de
informacgao sobre o curso de graduacdo a distancia; custo de implementa¢do e manutengao.

Verifica-se que os itens de qualidade do MEC possuem uma descri¢do superficial e
ndo possuem pardmetros para que equipes de gerenciamento de projetos implementem
qualidade em aplicacdes para EAD. Por exemplo, o item: necessidade de uma equipe
profissional multidisciplinar. Este item deixa no ar a pergunta: Quais sdo os membros que
compdem esta equipe?

Existem varios esfor¢os na comunidade cientifica para indicar padrdes ou
caracteristicas de qualidade para aplicagdes de EAD. A seguir discute-se alguns destes
esforcos.

Para o desenvolvimento de uma aplicacdo para EAD ¢ necessario a estruturacdo
prévia de um projeto e este deve ser gerenciado com qualidade. Segundo descrito no PMI
(2004), para o gerenciamento de projetos € necessario possuir um escopo bem definido o que
compreende as seguintes atividades: planejamento do escopo, detalhamento do escopo,
verificagdo do escopo e controle de mudancas do escopo; geréncia do tempo de projeto:
definicao das atividades, seqiienciamento das atividades, estimativa da dura¢do das atividades,
desenvolvimento de um cronograma e controle do cronograma; geréncia do custo do projeto:
planejamento dos recursos, estimativas dos custos, or¢amento dos custos e controle dos
custos; geréncia da qualidade do projeto: planejamento da qualidade, garantia da qualidade e
controle da qualidade; geréncia dos recursos humanos do projeto: planejamento

organizacional, montagem da equipe e desenvolvimento da equipe; gerenciamento das
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comunicagdes do projeto: planejamento das comunicagdes, distribuicdo das informagdes,
relato de desempenho e encerramento administrativo; geréncia dos riscos de projeto:
identificacdo dos riscos, andalise qualitativa dos riscos, desenvolvimento de resposta a riscos e
controle e monitoragdo de riscos; gerenciamento das aquisi¢des do projeto: planejamento das
aquisi¢des, preparacdo das aquisi¢cdes, obtencdo de propostas, selecdo de fornecedores,
administracao dos contratos ¢ encerramento dos contratos.

E importante citar que o PMI (2004) ndo é uma receita para o gerenciamento de
projetos, ele ¢ caracterizado como um conjunto de conhecimento da area de geréncia de
projetos. Portanto, sua aplicacdo deve ser balizada segundo as necessidades peculiares de cada
projeto. Varios conceitos encontrados no PMI (2004) aplicam-se ao gerenciamento de
projetos nas aplicacdes de EAD. A definicdo de escopo, por exemplo: ¢ necessario definir
para quem a aplicagdo ¢ voltada; o que professores e alunos podem ou ndo fazer com a
aplicacdo; o quanto a aplicacdo deve mudar para que permanega interessante; como dar aos
professores e alunos o poder para personalizar a aplicacdo e, principalmente, deve-se ter em
mente que todas as etapas do processo de ensino e aprendizagem, professores e alunos
utilizam produtos ou aplicagdes que os facam sentir-se bem.

Definido o escopo da aplicacdo, faz-se necessario levantar e validar os requisitos
para o seu desenvolvimento, neste momento a voz do cliente (professor e aluno) torna-se
muito importante para o sucesso de uma aplicacdo para EAD. Existem diversas formas de
levantar requisitos entre elas pode-se citar: entrevistas com o cliente, aplicacdo de
questionarios, etc (Pressman, 1997).

Em um projeto para o desenvolvimento de uma aplicacdo para EAD a definicdo da
equipe de projeto ¢ um fator critico na busca da qualidade, a necessidade de uma equipe
multidisciplinar se faz necessaria em todas as fazes de ciclo de vida do projeto. Uma equipe

multidisciplinar para um projeto de EAD deve ser composta de: professores: pessoas
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responsdveis por criar os cursos, aulas, etc; especialista didatico-pedagogico em EAD:
profissional com formagdo pedagdgica e que possui experiéncia projeto de EAD; engenheiro
de software: profissional que insere, modela a informag¢do no ambiente (software, por
exemplo) em questdo; psicologo: profissional que tenta resolver problemas sociais, culturais
entre os participantes do EAD; arquiteto da informagao: profissional que constroi o curso no
ambiente, este profissional seria comparado a um web-design com nogdes de arquitetura e
semidtica; e por fim aluno que deve aprender com satisfacao.

Definidos o escopo, requisitos e a equipe de projeto, pode-se fazer uma estimativa
dos custos do projeto.

O gerenciamento da qualidade de uma aplicagdo de EAD est4 inerente a todas as
fases do ciclo de vida do projeto. Na definicdo da equipe, por exemplo: o gerente de projeto
deve estar atento as habilidades de cada membro da equipe. O treinamento de membros da
equipe deve ser contemplado para evitar futuras falhas de especificacdo da aplicagdo. No
gerenciamento das aquisi¢des, os produtos necessarios para que um ambiente de EAD possa
funcionar devem possuir um certo padrdo de qualidade, isto implica que os fornecedores
destes produtos também possuam um certo grau de qualidade.

Outros requisitos em relagdo a qualidade de aplicagdes de EAD poderiam ser
discutidos neste trabalho, porém o objetivo central do mesmo ndo ¢ propor um padrdo de
qualidade para as aplicagdes em EAD e sim expressar a conversdao dos requisitos do
consumidor em caracteristicas de qualidade para uma aplicacdo de EAD.

Para expressar a conversdo dos requisitos do consumidor este trabalho utiliza o
modelo QFD (Akao, 1990; Cohen, 1995), mais especificamente o modelo estendido EQFD

(Pugh, 1997).

4. DESDOBRAMENTO DA FUNCAO DA QUALIDADE (QFD) E O QFD
ESTENDIDO
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Conforme definido anteriormente, atender as necessidades implicitas e explicitas do
cliente ¢ um fator crucial para a obten¢do de qualidade. Para alcangar este objetivo uma das
ferramentas que pode ser utilizada ¢ o QFD, tal ferramenta busca incorporar ao processo de
desenvolvimento de produtos ou servicos, o perfeito atendimento das necessidades explicitas
e implicitas dos clientes.

O QFD foi definido por Yoji Akao em 1966. Em 1972 seu potencial tinha sido
demonstrado ao se implementar nos estaleiros da Mitsubishi Haevy Industries em Kobe.

De acordo com Akao (1990), o QFD ¢ a conversao dos requisitos do consumidor em
caracteristicas de qualidade de produto e o desenvolvimento da qualidade de projeto para o
produto acabado, por meio de desdobramentos das relagdes entre os requisitos do consumidor
e as caracteristicas do produto. Tais desdobramentos iniciam-se com cada mecanismo e se
estendem para cada componente ou processo. A qualidade global do produto serd formada
através desta série de relagoes.

A estrutura do QFD ¢ matricial, onde a primeira dessas matrizes ¢ a matriz da
qualidade que expressa a qualidade demandada pelo cliente com os requisitos técnicos
necessarios para atender a essa qualidade exigida (Cohen, 1995). As matrizes subseqiientes
dependerao dos objetivos que a aplicacao deve alcangar.

O QFD ¢ um modelo que pode ser empregado durante todo o processo de
desenvolvimento de um produto ou servico, seu objetivo ¢ auxiliar a equipe de
desenvolvimento a incorporar no projeto as necessidades reais dos clientes. Com isso, por
meio de um conjunto de matrizes parte-se dos requisitos expostos pelos clientes e realiza-se
um processo de desdobramento transformando-os em especificacdes do produto ou servigo.
As matrizes servem de apoio para a equipe de desenvolvimento orientando o trabalho,
permitindo avaliagdes e priorizando os requisitos e caracteristicas e, ao final, serd uma

importante fonte de informagdes para execucao do projeto (Carvalho 1997).
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Alguns beneficios da aplicagdo do QFD podem ser citados (Carvalho 1997): aumento
na satisfacdo dos clientes; incremento da qualidade e conhecimento das necessidades dos
clientes; melhoria no desempenho do produto; reducdo do nimero de chamadas de garantida;
transmiss@o de conhecimento e curva de aprendizado mais rapida; melhoria na documentacao
(registro de informagdes); reducdo de custos e de tempo de desenvolvimento; identificacdo de
problemas latentes no projeto; menor numero de mudancas de projeto; menos problemas de
campo; interpretacdes convergentes das especificacdes; aumento do comprometimento dos

membros da equipe com as decisdes tomadas.

QFD Estendido

L . Engenharia do Planejamento das

Especificacdes Projeto Processo de Producdo  Operacdes de Producio
Casa da Qualidade| [ Selegio do Conceitq [ Selecéo do Conceito
Montagem Fipa
(Sistema) | 1 (Sistema) E (Sistema)
|

Matriz de Projeto Matriz de Montagem Matrizes de Operagdes

Final Montagem Final

(Sistema) | 3 (Sistema) |3A (Sistema) 3B

!

Selegdo do Conceit Selegao do Conceitd
Montagem
(Subsistema)lTl (Subsistema)[4A]
|
Matriz de Projeto Matriz de Montagem Matrizes de Operagoes
de Montagem
(Subsistema) | 5 (Subsistema) | 5A (Subsistema) [sB
Selegdo do Conceit Selegao do Conceit
Processos,
(Partes) Ial
Matriz de Projeto Matriz de Processos Matrizes de Operagoes
1 de Produgio
(Partes) 7 (Partes) 7A (Partes) 7B

Figura 1: QFD Estendido (Clausing, Pugh, 1991) apud (Carvalho, 1997)
Existem diversos modelos propostos para o QFD (Gustin, 2000), o modelo do

American Supplier Instituto (ASI) ¢ o mais simples e popular, restringindo-se ao
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desdobramento da qualidade. E importante ressaltar que nesse artigo pretende-se apresentar a
primeira matriz do desdobramento da fun¢do qualidade, denominada por Hauser; Clausing
(1988), como Casa da Qualidade (HoQ). Sabendo que este trabalho aplica-se a priorizacao de
requisitos de aplicagdes para EAD, optou-se pelo modelo de QFD estendido, uma vez que se
acredita tratar de um desenvolvimento dindmico, cujo conceito ainda deve ser gerado (Pugh et
al., 1996)

O modelo proposto por Clausing; Pugh (1991) apud Carvalho (1997) integra ao
modelo das quatro matrizes, do ASI, o processo de selecdo de conceitos proposto por Pugh.
Segundo Carvalho (1997), este modelo integra as quatro matrizes do modelo tradicional
((HoQ), desdobramento das partes, processos criticos e requisitos de producdo) a matrizes de
selecdo de conceitos, conforme ilustra a Figura 1.

Neste modelo, a selecdo de conceitos ¢ feita em multiplos niveis. Pode-se observar
que o modelo das quatro matrizes ¢ repetido trés vezes, sempre intercalado pelo processo de
selecdo de conceitos de PUGH, para produto e processo. Este processo deve partir da
arquitetura do sistema total a ser desdobrado em subsistemas, componentes e partes.

O processo de sele¢do de conceitos proposto por Pugh (1996), apud Carvalho (1997),
pode ser visualizado através de uma matriz cujas linhas sdo os critérios para sele¢do e as
colunas sdo os conceitos. Um dos conceitos ¢ adotado como base para a comparacdo e sinais
“+7, “2” e “|” sdo utilizados para representar se um determinado conceito ¢ melhor, pior ou
igual, respectivamente, para um determinado critério.

O EQFD ¢ utilizado quando o projeto a ser desenvolvido ¢ de cunho dinamico.
Segundo Pugh et al (1996), no desenvolvimento dindmico ainda ndo existe um conceito
definido e, portanto, ¢ preciso selecionar aquele que melhor traduza as especificacdes a serem

atendidas.
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5. UTILIZACAO DO QFD (foco casa da qualidade) E DO EQFD EM UM AMBIENTE
DE GERENCIAMENTO DE INFORMACOES PARA ENSINO A DISTANCIA:
UM ESTUDO DE CASO

Este trabalho pretende analisar um processo de selecdo de conceitos de um sistema
para EAD utilizando EQFD e QFD (foco casa da qualidade). Para este fim, optou-se pela
abordagem de estudo de caso que permitiria analisar em maior profundidade as questdes
centrais deste trabalho (Yin, 1991; Claver ef al., 2000). O estudo de caso foi desenvolvido no
laboratoério de ensino a distancia do Instituto Municipal de Ensino Superior de Assis LEAD —
IMESA.

Conforme citado anteriormente, o QFD ¢ um modelo que expressa as necessidades
explicitas e implicitas dos clientes. Em ambiente de gerenciamento para EAD tais clientes sao
caracterizados neste caso por alunos e professores.

Os ambientes de gerenciamento para EAD estdo em constante evolugdo, com isso se
faz necessario utilizar o processo de selecdo de conceitos abordados na se¢do 4 (vide Tabela
1). A matriz de selecdo de conceitos para EAD foi desenvolvida pela equipe de projeto
(professores do LEAD — IMESA).

Por meio da Tabela 1 verifica-se que os conceitos “ferramenta de autoria” e “formas
de comunica¢do” possuem uma maior relevancia, com isso, pode-se concluir que esses devem
ser tratados com maior aten¢do no desenvolvimento do ambiente.

Verificadas os conceitos relevantes para a constru¢do de um ambiente de
gerenciamento para EAD, se faz necessarios levantar quais sdo as necessidades explicitas e
implicitas de alunos e professores no contexto de EAD. Para o levantamento destas
necessidades foi aplicada uma pesquisa com 27 questoes fechadas. As questdes utilizadas no
desenvolvimento da pesquisa foram baseadas nos recursos que os ambientes Aulanet
(AulaNet, 2001), Learning Space (Lotus, 2001), WebCT (WCT, 2001) e o TelEduc

(TeleEduc, 2001) possuem e na matriz de selecdo de conceitos (Tabela 1).
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Na pesquisa foi utilizada a escala likert (5 - muito importante, 4 -importante, 3 -
importincia média, 2 - pouco importante e 1 - muito pouco importante) para balizamento

dos resultados. Esta pesquisa foi realizada com professores e alunos IMESA.

Tabela 1: Matriz de Sele¢ao de Conceitos para EAD

Conceitos
L
i
5
M
o =
z &2 |2 |F
o gl 1 B
T
3 1 = [
T - L = '
2 |FE (9 |2 |o
i o o =)
=y - 3 r,
T o c = T,
x |a |2 a
c Dz o O
- 3 w [ m
, 53 e |2 |u
Critérios z | (8 |& &
Ayaliacao do Aluno [Frowval - - - -
Presenca do Aluno no Ambiente - - - -
Frequéncia na Troca de Informagdes - - + - -
Ferfil do Aluno - - - 5
E=trutura para Dizponibilizar Aulas + | | | =
Acerva Bibliografico Digital + | | | =
Ferguntas Mais Frequentes + - - [ %
Bdaptabilidade do Material ao Ferfil do Aluno + - - - g.
Controle de Matas - * - - o
hAatricula On-Line + | | :‘1
Comunicagio Sincrona - - + - =)
Comunicacio Aszincrona - - * - o
Fepositario de Cursos na WEB | - * *
Fepositario de Cursos em CO ROM | - * *
Tabela 2 - Levantamento de Requisitos e Tabulacdo dos Dados (grau de importancia)
N° e Requisito Valores Expressos em %
5 4 3 2 1
1..Comunicagio Interativa entre professor e aluno. 80,00| 4,44( 13,33 2,22| 0,00
2. Lista de discussao. 44,44 22,22 26,67 222| 4,44
3. Chat (Sala de discussdo). 40,00| 20,00( 26,67 8,89 4,44
4. Video Conferéncia. 53,33] 28,89 6,67 8,89 222
5. Audio Conferéncia. 35,56( 20,00( 20,00| 11,11] 13,33
6. Agenda ou Mural eletronico (onde o aluno pode deixar as informagdes e 11,11 28,89| 31,11{ 17,78| 11,11
recados).
7. Sistema periodico de avaliagdo eletronica do aluno (questionario no formato 31,11 31,11] 15,56f 11,11| 11,11
multipla escolha).
8. Sistema periddico de avaliagdo eletronica do aluno (questdes dissertativas). 33,33 33,33 15,56 6,67 11,11
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9. Matriculas on-line. 44.44( 20,00| 17,78 11,11 6,67
10. Estrutura para disponibilizar planos de aula. 31,11) 31,11| 22,22 6,67 8,89
11. Estrutura para disponibilizar apresentagdes, textos para estudo, 44,44| 48,89 2,22 4,44 0,00
demonstragdes.

12. Estrutura para disponibilizar tutoriais (sobre o conteudo) na Internet. 28,89 46,67| 13,33 6,67| 4,44
13. Estrutura para disponibilizar ferramentas de busca (ex. yahoo, altavista, 26,67| 20,00| 24,44( 13,33| 15,56
google etc.).

14. Ferramenta de busca especifica (busca alguma palavra chave de seu 24,44\ 33,33| 22,22( 20,00{ 0,00
conteudo).

15. Possibilidade dos alunos construirem suas home-pages. 20,00( 28,89 13,33 22,22| 15,56
16. Glossario ou dicionario on-line (sobre os termos técnicos do curso em 46,67| 17,78| 17,78( 13,33 4,44
questao).

17. Biblioteca do curso (contendo material de referéncia como artigos, imagens, 82,22 8,89] 6,67| 0,00 2,22
arquivos de som, video, links, entre outros).
18. Perfis, identificados pela apresentac@o do aluno através de dados pessoais, 24.44( 2222 31,11| 11,11 11,11
como fotografia, experiéncia profissional, formagio académica, e-mail,
passatempos, interesse e apelidos.

19. Caderno on-line, utilizado para anotagdes do aluno. 26,67| 22,22| 26,67 17,78 6,67
20. Ferramenta para o acompanhamento de progresso do aluno. 51,11] 28,89| 15,56 2,22| 2,22
21. Disponibilizar perguntas mais freqiientes (FAQs). 37,78| 28,89| 13,33| 15,56 4,44
22. Possibilidade de adaptar o material ao progresso e ao perfil do aluno. 35,56 35,56| 20,00 8,89| 0,00
23 Velocidade de acesso ao contetido. 75,56 15,56| 6,67 0,00( 2,22

24, Utilizagao de outras midias de transmissao (ex: CD-ROM, Fita K-7, Fita de 44,44| 28,89 22,22 4,44 0,00
Video).
25. Parte do curso em CD-ROM e parte na Internet. 35,56| 35,56| 17,78 2,22| 8,89
26. Ferramenta de administragdo académica (exemplo: controle de notas). 28,89 35,56| 15,56 8,89 11,11

27. Ambiente de Realidade Virtual (virtualizagdo de pontos importante do curso). | 37,78 24,44| 22,22| 8,89| 6,67

O IMESA possui nove cursos de graduacdo na area de ciéncias exatas e humanas,
cerca de 70 professores e 1200 alunos. A pesquisa contemplou 26 alunos da area de exatas e
19 professores da 4rea de exatas e humanas.

A pesquisa foi coordenada pelo LEAD do IMESA, este laboratério ¢ composto por
professores e alunos do curso de Bacharelado em Ciéncia da Computacao. O LEAD busca
solucdes para a utilizagdo de métodos formais e inteligéncia artificial aplicados a area de
ensino a distancia. Dentre os trabalhos que estdo sendo desenvolvidos, ¢ proposta uma
metodologia para desenvolvimento de um Ambiente de Gerenciamento Inteligente para
Ensino a Distancia Fabri et. al. (2000) e Fabri et. al. (2002).

A primeira coluna da Tabela 2 apresenta as questdes abordadas na pesquisa. As

demais colunas relacionam-se com o grau de importancia informado por alunos e professores.
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Tabela 3: Balizamento do Questionario Aplicado ao Concorrente X (N.S. representa o nivel de

satisfacao do clientes)

Questdes N.S. Muito| Satisfeito|Satisfagdo Pouco Nada

Satisfeito M¢édia| Satisfeito| Satisfeito

1 Lista de discussdo. 5 25,00 58,33 16,67 0,00 0,00

2 Matriculas on-line. 5 75,00 16,67 8,33 0,00 0,00

3 Glossario ou dicionario on-line (sobre os termos técnicos do 5 44,44 55,56 0,00 0,00 0,00
curso em questdo).

4 Perfis, identificados pela apresentagéo do aluno através de 5 8,33 75,00 8,33 8,33 0,00

dados pessoais, como fotografia, experiéncia profissional,
formagdo académica, e-mail, passatempos, interesse e apelidos.

5 Ferramenta para o acompanhamento de progresso do aluno. 5 54,55 36,36 0,00 0,00 9,09
6 Disponibilizar perguntas mais freqiientes (FAQs). 5 45,45 36,36 18,18 0,00 0,00

Além das questdes apresentadas na Tabela 2 foram aplicados 2 questionarios que
procuraram identificar a satisfacdo dos alunos em relacdo a outros 2 ambientes para o
gerenciamento de informagdes para EAD, denominados a partir deste momento de
concorrentes (vide Tabela 3 e Tabela 4).

Verifica-se que os concorrentes ndo possuem todos os requisitos presentes na Tabela
2, isto ocorre porque os requisitos apresentados na Tabela 2 foram baseados na soma de
recursos ambientes Aulanet, WebCt, Learning Space e TelEduc. E importante citar que os
concorrentes ndo fazem parte do conjunto de ambientes apresentados. Esta pesquisa levou em
consideragdo somente os ambientes webaula (www.webaula.com.br) e estude gratis
(www.estudegratis.com.br).

O balizamento da satisfacdo dos requisitos para os concorrentes X e ¥ foi feito por
meio da escala likert (muito satisfeito, satisfeito, satisfacido média, pouco satisfeito, nada
satisfeito) (vide Tabela 3 e Tabela 4). Foram aplicados em torno de 10 questiondrios tanto
para o concorrente X como para o concorrente Y, estes questionarios foram respondidos
somente pelos alunos do curso de Bacharelado em Ciéncia da Computagdo. Todos os alunos
que responderam aos questionarios para os concorrentes X e Y participaram da primeira etapa

da pesquisa (classificagao sobre a importincia dos requisitos presentes na Tabela 2).
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Tabela 4: Balizamento Questionario Aplicado ao Concorrente Y (N.S. representa o nivel de

satisfacao do clientes)

Questdes N.S. Muito| Satisfeito|Satisfagdo Pouco Nada
Satisfeito Meédia| Satisfeito| Satisfeito

1 Lista de discusséo. 1 30,00 20,00 20,00 10,00 20,00
2 Chat 1 30,00 20,00 20,00 10,00 20,00
3 Sistema de Avaliagdo Eletronica do Aluno (questdes no 2 50,00 10,00 30,00 10,00 0,00
formato multipla escolha)
4 Matriculas on-line. 5 80,00 20,00 0,00 0,00 0,00
5 Ferramenta de busca especifica (busca alguma palavra chave 5 70,00 30,00 0,00 0,00 0,00
de seu contetido)
6 Perfis, identificados pela apresentac@o do aluno através de 5 40,00 20,00 20,00 0,00 20,00
dados pessoais, como fotografia, experiéncia profissional,
formagao académica, e-mail, passatempos, interesse e apelidos.
7 Ferramenta para o acompanhamento de progresso do aluno. 4 33,33 44,44 22,22 0,00 0,00
8 Disponibilizar perguntas mais freqiientes (FAQs). 5 30,00 20,00 50,00 0,00 0,00

Analise dos Resultados e a Construcio da Casa da Qualidade

Por meio do balizamento dos resultados verifica-se que: para o levantamento de
requisitos e a classificagdo em relagdo a sua importancia 26 questionarios foram respondidos
por alunos (57,78%) e 19 por professores (42,22%). O LEAD optou por coletar o ponto de
vista dos professores de duas areas: exatas (9, totalizando 47,37%) e humanas (10, totalizando
52,63%).

Por meio da Tabela 2, verificam-se que 80% dos entrevistados concluem que ¢ muito
importante que o ambiente forneca comunicagdo interativa entre o professor ¢ o aluno
(questdao 1). As questdes 2 (lista de discussdo), 3 (chat), 4 (video conferéncia), 5 (atdio
conferéncia) e 6 (mural eletronico) relacionam-se diretamente a questdo 1. Nestas questdes
verifica-se que a soma do aspecto muito importante com importante resulta em 66,44%; 60%;
87,22%; 55,56% e 40% para as questdes 2, 3, 4, 5 e 6 respectivamente. Com isto pode-se
afirmar que a idéia de interacdo com video conferéncia prevalece na pesquisa. Porém, a

questdo 6 (mural eletronico) ja ndo representa grande importancia na pesquisa.
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Por meio destes resultados os professores que compdem o LEAD enumeraram as
primeiras caracteristica da qualidade (interacdo sincrona e assincrona), estas irdo fazer parte
da casa da qualidade.

Partindo para a questdo 7 (sistema periddico da avaliagdo do aluno (multipla
escolha)) verifica-se que cerca de 31,11% dos alunos e professores consideram a tal questao
muito importante e 31,11% importante (totalizando 62,22%). Ja para a questdo 8, que trata de
avaliacdo dissertativa, o indice sobe um pouco, 33,33 consideram-na muito importante € uma
mesma fatia importante (totalizando 66,66%). Esta duas questdes estdo relacionadas as
questdoes 18 (ferramenta para acompanhamento de progresso do aluno). O indice muito
importante de tal questdo ultrapassa os 50%. A avaliagdo pode ser um método para este
acompanhamento. Tal acompanhamento pode ser feito de forma automatica (Fabri et. al.,
2002) pelo ambiente, por exemplo: o aluno ao final de cada mddulo realiza uma prova com
questdes multiplas escolha, e automaticamente o sistema corrige tal prova e envia o resultado
(nota) para o aluno e professor. Em questdes dissertativas esta automatizacao fica complicada,
pois para obter resultados satisfatorios com este tipo de processo, o ambiente deve
implementar técnicas de processamento de linguagem natural.

Com base nestes resultados os professores do LEAD optaram por enumerar mais
uma caracteristica da qualidade, o acompanhamento do aluno.

As questdes de 10 a 17 estdo relacionadas a idéia de autoria (Tatizana, 1999).
Verifica-se que o requisito biblioteca do curso (questdo 17) ¢ de extrema importancia com
82,22% para muito importante. Seguido de glossario on-line (questdo 16) com 46,67% para
muito importante. Destaca-se como requisito primordial a idéia de disponibilizar
apresentacoes e textos para estudos (questdo 11), 93,33 indicam que tal requisito & importante
ou muito importante. Um dado interessante ¢ que 100% dos professores classificaram este

recurso como muito importante e importante. Por meio destes indices conclui-se que os
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professores estdo conscientes que iram atuar diretamente com o ambiente de gerenciamento
para ensino a distancia. Tais indices levaram os professores do LEAD a idealizar outra
caracteristica da qualidade, ferramenta de autoria.

O requisito perfil do aluno (questdo 18) ndo ¢ considerado importante por parte dos
entrevistados. Porém o requisito possibilidade de adaptar o material ao perfil aluno possui um
indice de 35,56% para muito importante e a mesma fatia para importante. Com isso pode-se
afirmar que existe um certo grau de incoeréncia nas respostas dos entrevistados, pois nao ¢
possivel adaptar o material ao perfil do aluno sem que este perfil ndo esteja armazenado no
ambiente. Os professores do LEAD optaram por definir a adaptagdo do material ao perfil do
aluno como uma das caracteristicas da casa da qualidade.

A questdo 23 (velocidade de acesso) pode ser comparada as questdes 24 (utilizagao
de outras midias de transmissdo) e 25 (parte do curso em CD-ROM). Mais de 75% dos
entrevistados disseram que a velocidade de acesso ¢ muito importante, 73,33% classificaram a
utiliza¢do de outras midias como muito importante ou importante e 71,12% dos entrevistados
admitiram a possibilidade do curso ser parte em CD ROM e parte na Internet. Por meio destes
indices conclui-se, que os entrevistados tém consciéncia que a Internet ndo satisfaz,
totalmente, o requisito velocidade de acesso, provando assim que este meio, ainda, ¢ lento
para os usuarios domésticos. Estes indices resultaram em trés caracteristicas da qualidade:
velocidade de acesso, formas de acesso ao contetido (acesso via CD ROM ou Internet) e
repositorio de midia (outras midias onde os contetdos das aulas podem ser armazenados).

Uma ultima caracteristica de qualidade que a equipe do LEAD optou por enumerar
foi o sistema de administra¢ao académico.

Com estes dados ¢ possivel apresentar, graficamente, alguns “comodos” da casa da

qualidade: requisitos dos clientes (professores e alunos), grau de importancia, caracteristicas
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da qualidade, relacdo entres os requisitos dos clientes e as caracteristicas da qualidade e a
correlacdo entre os requisitos da qualidade (Figura 2).

Os professores do LEAD optaram por enumerar 21 requisitos de alunos e professores
(vide Figura 2).

Na Tabela 2 ¢ responsavel por quantificar o grau de importincia da casa da
qualidade. Este grau ¢ quantificado por meio de uma escalada apresentada na Tabela 5.
Verifica-se por meio da Tabela 5 que ¢ atribuido grau 5 quando a soma do aspecto importante
e muito importante ultrapassam 80%. O mapeamento destes valores foi definido pela equipe

do LEAD.

Tabela 5 - Escala para o mapeamento do grau de importancia

Escala | % soma (muito importante, importante)
1 <=50%

2 51-60%

3 61—70%

4 71 —80%

5 > 80%

A relagdo entre os requisitos dos clientes e as caracteristicas da qualidade podem ser
visualizadas por meio da Figura 2. Verifica-se que os relacionamentos foram quantificados
em forte (9 pontos), moderado (3 pontos) e fraco (1 ponto). Este relacionamento ¢ definido
pela equipe responsavel pelo o desenvolvimento dos projetos, neste caso os professores do
LEAD do IMESA.

A correlacdo entre as caracteristicas de qualidade representa o telhado da casa da
qualidade, esta correlacdo ¢ definida como forte, fraca e moderada, os simbolos para tais
valores podem ser vistos na Figura 2. Por meio do telhado da casa da qualidade pode-se dizer,
por exemplo, que a caracteristicas de comunicacdo assincrona tem correlacdo forte com a

caracteristica velocidade de acesso.
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Figura 2: Casa da Qualidade para EAD

[ Simbolos de Correlagao
Valores dos Relacionamentos
(=) Forte
9 pontos = Forte
) Moderado = © ©
3 pontos = Moderado @
1 ponto = Fraco < Fraco O ©
@K & @ X0
@ @ ®
@R @ KO @@ X @
by g Py
COMOs gl o 7 2
Caracteristicas da Qualidade s| E T 7 g = I B
gf _| & 2| 2| §| =| g§| ¥ e
el F| & 8| z| 3| B| g i Els |
s| 5| & B 3| | #| &| &| 4|3 £ o
0 quEs s\ B g 8| z| % :| F| g Bz B 2
Requisitos do Aluno e Professor Sz 7 2 & = 0 ¥l o g g
1 |Lizta de dizcussdo. 3 3 9 1 3 15 4.5 o,66
2|Chat (Sala de dizcussao). 2 ] 1 ] 15 3 3,77
3| wideo Conferéncia. 5 ] 3 9 15 75 9,43
4| Audio Conferéncia. 2 9 3 2] 1.5 3 377
5| Sistema periddico de svalisgéo eletrdnica do aluno 3 1 9 3 a 9] 1 3 37T
{guestionario no formato mattipla ezcolha).
6 |Sistema periddico de avalisgdo eletrénica do aluno (questies 3 1 9 3 9 gl 1 3 377
diszertativasz).
7 [Matriculas on-line. 3 3 3 1 3 377
G |Estrutura para disponibilizar planos de aula. 3 ] ] 3 1 3 3,77
9|Estrutura para  disponibiizar apresentagdes, textos para 5 9 3 9015 75 9,43
estudo, demonstracies.
10|Estrutura para disponibilizar tutorisiz (sobre o conteddo) na 4 2] 2] i) 1 4 5,03
Internet.
11 |Ferramenta de busca especifica (busca alguma palavra chave 2 3 3 9 1 2 252
e seu cortelida).
12| Glos=ario ou dicionario on-line (sobre os termos técnicos do 3 1 3 3 a 3 1 3 377
Ccursn em guestan),
13|Biblicteca do curso (contendo material de referéncia como G 1 k] k] k] 3 1 5 529
attigos, imagens, arquivas de som, wideo, links, ertre outras).
14 |Perfiz, idertificados pela apresentagio do aluno stravés de 1 g 1 91 1 1 1,26
dados pessoaiz, como fotografia, experiéncia profizzional,
formagéo académica, e-mail, paszatempos, interesse &
apelidos.
15 |Ferramenta para o acompanhamento de progresso do aluna. 4 g ] 1 4 5,03
16 |Disponibilizar pergurtas mais freglentes (FAGS). 3 1 o] 3 o] 3 1 3 377
17 |Possikilidade de adaptar o material 20 progresso e a0 perfil do 4 ] 9015 E 7.a5
aluno.
18 |Utiizagdo de outrss midias de transmisséo (ex: CO-ROM, Fita K 4 3 a ] 1 4 5,03
7, Fita de Yideo).
19|Parte do curso em CD-ROM & parte na Internet. 4 3 ] ] 1 4 2,03
20|Ferramenta de administragéo académica (exemplo: controle de 3 3 g 9 1 3 377
notas).
21 [Ambiente de Realidade Yirtusl (virtuslizacgo de portos i) 3 3 2] 11 1 3 377
importante do cursa),
79,5 100,00
Importéncia Absolta 191 925 174| 465| 291| 183| 674| 187 23585 2079 |
Importancia Relstiva 92| 445] 835] 224] 14 aov] 324 538] 11,34] 100]

Apo6s a defini¢ao dos requisitos do cliente, grau de importancia, caracteristicas da
qualidade, relacionamento entre os requisitos do cliente e caracteristicas da qualidade e
correlagdo entre as caracteristicas, sera ilustrada a satisfagdo do cliente em relagdo aos

concorrentes X e Y.
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Conforme ilustrados na se¢do anterior, os concorrentes ndo possuem todas os
requisitos enumerados na casa da qualidade. Por meio disto, o balizamento das informagdes
dos concorrentes foram ilustrados a parte na Tabela 3 e Tabela 4. O nivel de satisfacdo ¢
obtido por meio de uma escala ilustrada na Tabela 5.

Na Figura 2 verifica-se a presenca da coluna ponto de venda, este item faz parte na
analise competitiva externa. O ponto de venda traduz os requisitos considerados importantes
para a empresa e podem receber os valores 1.0 requisitos que ndo sdo considerados pontos de
venda, 1.2 considerados pontos de venda e 1.5 para fortes pontos de venda. Este valores foram
atribuidos pelos professores responsaveis pelo LEAD.

O valor do peso absoluto ¢ calculado pela seguinte equagao: w; = g;t; v;
onde w; representa o peso absoluto para o requisito do consumidor (rc;); g; grau de
importancia para rc;; t; taxa de melhoria para o rc; e v; valor do ponto de venda para rc;.

Neste trabalho ndo ¢ contemplado a taxa de melhoria (f). Com isso o calculo do peso
absoluto pode ser obtido por meio da seguinte equagdo: w; = g; v;

Apo6s calcular o peso absoluto, pode-se obter o peso relativo (tal peso indica o

percentual para cada peso absoluto) por meio da seguinte equagao:

w = wi.lOO/iwi

i=1

onde w;”’ representa o peso relativo para rc;e i=1an.
Com base na matriz de relacionamentos e no peso relativo dos requisitos do
consumidor, ¢ possivel estabelecer um peso absoluto e relativo das caracteristicas da

qualidade, veja as equagdes abaixo:

m
_ %
we; = E W,
i

onde wc; € o peso absoluto da caracteristicas da qualidade (cg;); r;; relacionamento do rc; e da

cgieci=lamej=1an.
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wc;/° = wcj.IOO/Zwi
Jj=1

em que wcj% representa o peso relativo da cg;

Os calculos resultantes das equagdes podem ser vistos Figura 2.

Ap6s a obtencdo da casa de qualidade ¢ necessario realizar a analise dos resultados
obtidos, e verificar quais as diretrizes deve-se percorrer para se obter um ambiente de
gerenciamento de informacdes para ensino a distdncia de acordo com as necessidades de

alunos e professores.

6. INTERPRETACAO DA CASA DA QUALIDADE

Analisando a casa da qualidade Figura 2 verifica-se que: Os requisitos video
conferéncia (9,43%), estrutura para disponibilizar apresentagdes, textos para estudos e
demonstragdes (9,43%), possibilidade para adaptar o material ao progresso do aluno (7,55%)
e biblioteca do curso (6,29%), possuem um peso maior para professores e alunos. As
caracteristicas de qualidade velocidade de acesso (32,4%), ferramenta de autoria (14%) e
adaptacdo ao perfil (11,34%) do aluno sdo as caracteristicas que receberam maior
importancia.

Por meio destes dados verifica-se que estes requisitos devem ser implementados com
um maior cuidado em um ambiente de gerenciamento para ensino a distancia,
complementando os conceitos extraidos da matriz de selecdo apresentada na secdo 5 (Tabela
1).

Cabe ressaltar neste trabalho uma certa inseguranca de alunos e professores em
relagdo ao tema ensino a distancia. Verifica-se que um dos requisitos mais importantes refere-
se a video conferéncia. Analisando os conceitos de EAD percebe-se que o EAD ocorre

quando aluno e professores estdo separados no tempo € no espago. Em um sistema de ensino
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por video conferéncia o fator tempo do conceito de EAD ndo ¢ considerado,
descaracterizando a idéia de EAD. Porém ndo faz sentido em abrir médo, totalmente, deste
recurso, pois o mesmo pode ser utilizado para uma aproximagdo maior de alunos e
professores. A video conferéncia em um ambiente de EAD deve ser utilizada periodicamente
para o professor orientar um grupo de alunos.

A disponibilizacdo e adaptacdo do contetido ao perfil do aluno completam as maiores
necessidades apontadas pela casa da qualidade. Isto mostra que o contedo deve ser dindmico
e adaptativo. Um ambiente que preze a qualidade deve promover em sua estrutura contetidos
com tais caracteristicas, e dar a possibilidade ao autor da aula (professor) para que estas sejam
contempladas no momento de inser¢do da aula.

Um dos valores que chama a atengdo na casa da qualidade ¢ o de 32,4% de
importancia para a caracteristica da qualidade velocidade de acesso. Esta caracteristica possui
um forte relacionamento com maior parte dos requisitos e com a maioria das caracteristicas da
qualidade, sendo considerada de primordial importancia no desenvolvimento de qualquer

ambiente de gerenciamento.

7. CONCLUSOES

Este trabalho analisou a viabilidade da utilizagdo do EQFD no desenvolvimento de
ambientes de gerenciamento de informagdes para EAD. Em sua estrutura foi contemplado
definicdo do time de gerenciamento de projeto, levantamento dos requisitos tecnologicos;
classificagdo dos requisitos para construcao da “Casa de Qualidade”, segundo peso relativo
proposto no QFD.

Por meio deste trabalho, pode-se verificar que o QFD e o EQFD podem ser utilizados
como uma ferramenta para a defini¢do e priorizacdo de requisitos para ambientes de EAD.

Acredita-se que com QFD e EQFD os professores do LEAD conseguiram mapear a voz do
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consumidor (professores e alunos) com um certo grau confiavel. Porém a utilizagdo do QFD e
do EQFD deve ser realizada constantemente durante o processo de desenvolvimento de um
ambiente de gerenciamento de informagdes para EAD.

A caracteristica da qualidade velocidade de acesso obteve um alto grau de
importincia na casa da qualidade, mostrando assim que um ambiente voltado totalmente a
Internet possui uma certa insatisfacdo de professores e alunos, isto ocorre devido a baixa
velocidade de comunicagdo presente na Internet.

A preocupacdo de alunos e professores em relacdo a disponibilizagdo e adaptacdo de
conteudo foram mapeadas de forma clara pela casa da qualidade.

Parte da equipe multidisciplinar, o tempo de projeto, custos e riscos para o
desenvolvimento deste ambiente ndo sdo contemplados neste trabalho.

Como recursos de tecnologia da informacdo a equipe do LEAD vislumbra que o
ambiente deva possuir: servidores, equipamento para geréncia de video e dudio conferéncia,
roteadores, switch, hubs, cAmeras de video digitais, sistema de gerenciamento banco de dados,
sistemas operacionais, software voltados para o gerenciamento de redes, softwares
colaborativos, softwares aplicativos, etc.

Um dos pontos fracos deste trabalho foi a impossibilidade de se obter a avaliacdo
competitiva do cliente. A tentativa de comparar a idéia do ambiente de gerenciamento de
informagdes para EAD a ambientes freeware que possuem o mesmo contexto, contribuiu para
este fator.

Com o avango no desenvolvimento do ambiente de gerenciamento de informacdes
para EAD, o LEAD deve desenvolver uma nova pesquisa utilizando o QFD e EQFD
utilizando a avaliagdo comparativa inerente ao QFD. Como concorrentes o LEAD deve

utilizar os ambientes Aulanet, Learning Space, TelEduc, e WebCT.
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Muitas contribui¢des devem ser dadas para a defini¢do de padrdes de qualidade para
ambientes de gerenciamento de informagdes para EAD. Por fim este trabalho buscou a voz
dos clientes (professores e alunos) para a definicao de requisitos e caracteristicas de qualidade
para tais ambientes.
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