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Servicos de Atendimento aos Estudantes

Marcelo Giordan e Irene Cristina de Mello

Este artigo apresenta alguns servigos disponiveis na internet de atendimento a dividas de estudantes sobre
quimica. Os servigos de atendimento sdo separados em trés categorias e suas principais caracteristicas sdo
descritas.

ao dez horas da noite e Laura

ainda nao conseguiu terminar a

lista de exercicios sobre equilibrio
quimico que sua professora pediu para
entregar no dia seguinte; ela nao
consegue calcular diversas constantes,
pois ndo sabe operar com poténcias.
Numa tarde de domingo, o grupo do
“fundao” se reline para fazer o trabalho
de ciéncias que sera apresentado em
15 dias na feira cultural da escola; o
tema: duas desco-
bertas que revolucio-
naram a quimica.
Apobs horas consul-
tando enciclopédias e
livros didaticos, Deni-
se ndo consegue en-
contrar um bom enfo-
que para sua pesqui-
sa sobre quimica dos
animais; a pesquisa
foi sugerida pelos pro-
fessores de quimica e de biologia como
trabalho de recuperacao.

Trés diferentes situagdes de se
deparar com a quimica, que podem
estar tdo préximas ou distantes quanto
se queira. Trés diferentes enfoques de
conteldo: partindo-se de um tema cur-
ricular caracteristico, passando-se pela

A Rede pode ser adotada
como mais um ambiente
capaz de instaurar situacoes
dialogadas de ensino-
aprendizagem, onde
orientador e aprendiz nao
compartilham o mesmo
espaco geografico, aproxi-
mando-se pela pratica de
ensinar e aprender

historicidade e chegando-se a uma
possivel articulacéo de conhecimentos
quimicos e biolégicos. Trés diferentes
estratégias de ensino: exercicios de
fixagcao, criacao colaborativa, pesquisa
individual; trés diferentes instrumentos
de avaliacao: resolucao individual de
lista de exercicios, exposicao coletiva
oral, relatério de pesquisa.

O que aproxima essas situagoes,
aparentemente tao dessemelhantes?
Além do fato de terem
sido desencadeadas
na escola, em cada
uma delas os alunos
procuraram apoio de
uma equipe de aten-
dimento para resolver
suas duvidas através
da Rede Mundial de
Computadores. Mes-
mo as formas de pe-
direm ajuda sao con-
trastantes: desde o “resolvam os exer-
cicios pra mim”; “onde posso encon-
trar informacgao sobre revolugdes na
quimica?”; até a busca por um autén-
tico didlogo para organizar um plano
de trabalho.

Essas situacdes tém demonstrado
a ja anunciada ampliagao dos concei-

A secio ”Eclucagéo em quimica e multimidia” tem o objetivo de aproximar o leitor das aplicacdes das tecnologias

comunicacionais no contexto do ensino-aprendizagem de quimica.
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tos de educagao escolar, naquilo que
a instituicao possui de mais essencial:
arelacao professor-aluno. Nao se trata
apenas de conceber a Rede como
uma enorme biblioteca dindmica. E
possivel adota-la como mais um
ambiente capaz de instaurar situacoes
dialogadas de ensino-aprendizagem,
nas quais orientador e aprendiz nao
precisam compartilhar o0 mesmo
espago geografico de convivéncia,
mas possam se aproximar pela pratica
de ensinar e aprender. Tais situacoes
extrapolam as fronteiras da escola,
numa primeira aproximacgéo que é
geogréfica, e também permitem que
ela seja influenciada por outras fontes
de saberes, na medida em que outros
interlocutores, que nao os professores,
passam a dialogar com os alunos so-
bre temas da quimica e da ciéncia.
Quando coerentemente organizadas,
essas situagoes podem tomar parte de
uma modalidade de educacao aberta,
ampliando as possibilidades de apren-
dizagem de alunos e o espaco de atua-
cao profissional dos professores.

Servicos brasileiros de atendimento ao
estudante na Web

Desde a chegada da internet ao
Brasil e especialmente apoés a divul-
gacéo da Rede para a sociedade em
geral, temos observado uma crescente
demanda de alunos que procuram
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espontaneamente pelo atendimento de
especialistas para resolver suas dividas
sobre temas do conhecimento quimico.
Essa crescente demanda se materializou
na organizagao de diversos servicos de
atendimento, que vém sendo oferecidos
por equipes de professores a alunos
individualmente, a escolas e grupos de
escolas. Observando a forma como es-
ses servigos sao oferecidos, sugerimos
sua classificagdo em trés categorias,
conforme a relacao de atendimento que
eles estabelecem com os estudantes.
Na categoria dos direcionadores fo-
ram classificados os sitios que néao
possuem atendimento préprio e perso-
nalizado ao estudante, limitando-se a
anunciar algum servico de atendi-
mento e direciona-lo para o sitio que
de fato oferece o servico, ou que dispo-
nibilize algum conteddo. Nesses ca-
sos, a presenca do professor parece
preterida, pois basta que o estudante
leia as instrucoes disponiveis nas
paginas, que podem nao ter sido
escritas por professores. Os servigos
de tira-duvidas sao aqueles que res-
pondem diretamente a divida do estu-
dante, eliminando-a sem se preocupar
em estabelecer uma relacao continua-
da de didlogo. Aqui o professor se limi-
ta a transmitir informagao e o aluno se
contenta em recebé-la. Na terceira
categoria, estao os servigcos de orien-
tacdo que nado se ocupam em res-
ponder diretamente a dlvida, mas sim
em indicar caminhos para que o estu-
dante consiga elaborar sua propria res-
posta, procurando instaurar o dialogo
continuado. Nesse caso, o professor
se coloca na posigao de orientador e
permite que o aluno se engaje ativa-
mente na elaboracao das respostas.
Em seguida apresentamos uma
descricao sucinta de alguns desses ser-
vicos disponiveis na internet brasileira.

Servicos direcionadores

http.//www.netescola.com.br
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Este é um sitio de acesso quase
totalmente gratuito, exceto para alguns
pOUCOS recursos, como o Web-mail, que
é exclusivo para assinantes. Oferece
MUItOS Servicos gerais e outros servicos
especfificos para varias disciplinas, co-
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mo por exemplo a quimica. O servico
de atendimento ao estudante anuncia-
do como Tira-Davidas On Line, no caso
das dlvidas em quimica, apenas dire-
ciona para o servigo de tira-duvidas do
professor Rossetti. Disponibiliza tam-
bém muitos vinculos para paginas com
contelidos da quimica. Além disso, pos-
sui também contelidos especificos da
quimica, como tabela periédica.

N&o ha informagbes minimas com
as quais seja possivel determinar com
seguranca a quem sao destinados o0s
servicos desse sitio. O que se pode ima-
ginar nesse caso é que possa ser utiliza-
do tanto por professores como por estu-
dantes. A pagina comercializa espagos
destinados a anuncios e conta com mui-
tos recursos graficos e animagoes.

http.//www.eurekabr.top50.com.br

O EurekaBR Ajuda! € um servico dispo-
nivel no sftio EurekaBR, que oferece va-
ros servicos para professores e estu-
dantes do ensino fundamental e médio.
Tem como finalidade ajudar os estu-
dantes nos seus trabalhos e atividades
escolares. Entre outras disciplinas, a pa-
gina apresenta um vinculo para conteu-
dos de quimica, direcionando para
textos divididos em quatro se¢oes: ato-
mistica, quimica geral e inorganica, este-
quiometria e fisico-quimica, e quimica
organica. Além disso, apresenta dicas
de como memorizar 0s elementos
quimicos da tabela periddica.

Ha muitas informagdes numa mes-
ma pagina, misturadas com anuincios
e propagandas, o que dificulta a nave-
gacéao; todavia o mecanismo de nave-
gacao funciona devidamente.

Servicos de tira-diividas

http.//www.klickeducacao.com.br

Os diversos servigos desse sitio sé&o
todos gratuitos, destacando-se o tira-
duvidas on line, destinado a estudan-
tes do ensino fundamental, médio e
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pré-vestibular. O servigo de tira dividas
& denominado “Pergunte ao Especialis-
ta”, de onde se atende todas as discipli-
nas escolares. O atendimento é feito por
uma equipe de plantao permanente que
recebe e responde as dividas dos estu-
dantes pelo correio-eletrénico. Antes de
elaborar a duvida o estudante precisa
preencher um formulario muito simples,
com alguns dados como: endereco
eletrénico, idade e série que esta
cursando.

Os temas disponiveis no sitio sdo
diversificados. Disponibiliza contetidos
sobre varias areas do conhecimento,
tanto de interesse de professores
como de alunos do ensino fundamen-
tal e médio. Utiliza muitos recursos
graficos e animagbes em uma estrutu-
ra de navegacao nao muito organi-
zada; todavia o usuario dispde de um
mapa de navegacao para auxilia-lo.

http://www.rossetti.eti.br

www.rossetti.eti.br

O acesso a todas as informagoes
desse sftio ndo € totalmente gratuito. Al-
guns acessos s6 sdo permitidos me-
diante a aquisicao de materiais e mini-
cursos. E um sitio especifico de quimica
destinado a estudantes do ensino fun-
damental e médio. Oferece varios servi-
¢os, como mini-cursos, vinculos para
outras péaginas sobre conteldos de
quimica, exames vestibulares, livrarias,
dicionarios e um servigo de atendimento
ao estudante, na forma de tira-dlvidas.
Segundo o anuincio, o servico funciona
24 horas por dia, gratuitamente. Sugere
que o estudante visite primeiro o dicio-
nario e o local “Perguntas e Respostas”,
pois podera encontrar, nestas paginas,
a resposta para sua duvida. Alerta o
estudante que o objetivo do servico de
tira-dlvidas é o de “responder as per-
guntas e duvidas a respeito do mundo
que nos cerca e que caiam no ambito
da quimica elementar (ensino fundamen-
tal e médio). Nao se pretende resolver
problemas, exercicios ou trabalhos que
professores colocam a seus alunos, ex-
ceto ajudar a entender melhor a quimi-
ca”. Ha& uma observacdo de obriga-
toriedade no preenchimento do formu-
lario, para que haja o recebimento da
resposta. Além disso, o servigo apre-
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senta conexdes para tira-davidas em
outras disciplinas, como matematica,
fisica, biologia, geografia, histéria, inglés,
graméatica e espanhoal.

A pagina nao exibe muitos contel-
dos, mas direciona de forma organizada
para outras paginas com contelidos de
quimica. Nao utiliza muitos recursos
graficos, mas apresenta uma estrutura
de navegacao organizada e objetiva.

Servicos de orientacdao

Orientacdo via Telemética para Alunos
de Ensinos Fundamental e Médio
http.//www.sbq.org.br/ensino/orienta/
index.html

iVisAo DE
ENSING DE QUIRNCA

SBQU

O servico de orientagao telematica
da Divisdo de Ensino de Quimica da
Sociedade Brasileira de Quimica € o
mais antigo dos servigos de aten-
dimento ao estudante no Brasil. O ser-
vico surgiu de uma demanda espon-
tanea de estudantes do ensino funda-
mental e médio, em meados de 1995,
guando da criagao das paginas Web
da SBQ. Nessa época, os estudantes
enviavam perguntas sobre temas rela-
cionados ao conhecimento quimico,
que eram apresentados na escola.
Visando atender esta demanda dos
estudantes que navegam na Rede, o
Orienta passou a ser sistematicamente
oferecido em outubro de 1996, com a
organizacao de uma equipe de profes-
sores e alunos estagiéarios de licencia-
tura em Quimica.

O servico esta disponivel a partir das
paginas da Divisdo de Ensino de Qui-
mica da Sociedade Brasileira de Quimi-
ca. Ao acessar a pagina, o estudante é
avisado sobre a forma de funcio-
namento do servigo de orientagao, que
pretende fornecer caminhos para que o
estudante resolva sua dlvida, em lugar
de resolvé-la diretamente para ele. Apds
a leitura de instrugdes preliminares,
apresenta-se um formulario ao estudan-
te, contendo algumas perguntas sobre
sua formagao, seu relacionamento com
a quimica e com a internet, buscando
tracar seu perfil de modo a prover uma
orientacdo mais adequada em cada
situagdo. Ao final do formulério, ha um
campo onde a duvida pode ser escrita.
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Professor Roberto Lima
http.//www.samnet.com.br/quimica/
index.htm
E uma péagina total-

C mente gratuita, que ofe-
rece servigos relaciona-
dos especificamente a
quimica, como por
- exemplo cursos isola-
dos de quimica, histérias curiosas,
conceitos, testes de conhecimentos, su-
gestoes de livros, vinculos relacionados
a quimica, lojinha eletrénica, mini-aula e
um servigo sistematizado de atendimen-
to a estudantes. Embora nao forneca
muitas informagdes sobre como funcio-
na o servico de atendimento, menciona
gue nem sempre as dlvidas seréao
respondidas diretamente, sugerindo que
fornecera meios para que a pergunta seja
respondida pelo proprio estudante.

A pagina apresenta uma navegacao
simplificada e obijetiva. E uma pagina
com visual bastante agradavel e utiliza
figuras da quimica como arte grafica.

l/(l'm (],e
UIMICA

Roberts. dima

http.//www.escola24h.com.br

Este sitio utiliza as mesmas denomi-
nagoes dos ambi-
entes da escola
presencial para
nomear seus ser-

vicos no espaco virtual. A Escola 24

horas possui sala de aula, sala de

professores, patio, recreio, plantao de
duvidas entre outros servicos. No
ambiente denominado “sala de aula”,
¢ possivel encontrar vérios servigos,
como aulas on line, dicas para apre-
sentacéo de trabalhos, trocas de idéias
e um servico de tira-dlividas chamado
de “Professor Web”, que disponibiliza
professores 24 horas por dia para tirar
duvidas dos estudantes por correio
eletrénico. E possivel visualizar, através
de duas cémeras que veiculam ima-
gens em tempo real, o ambiente de
trabalho do tira-duvidas. Este servigo
sO esta a disposicao dos alunos das

escolas conveniadas com a Escola 24

horas. O servigo pede ao usuario que

escreva como foi 0 atendimento no
servico de tira-dulvidas, sugerindo um
controle da qualidade da orientacao.

As paginas contém diversos e mo-
dernos recursos de animagoes, muitas
figuras e uma estrutura de navegacao
organizada.

Educacido aberta na web

Consideracoes finais

A internet esta colocando a dispo-
sicao de alunos e professores mais um
meio de comunicacao e informacgao,
que além de ser extensivo ao periodo
escolar, pode comportar diversos inte-
resses e objetivos, tornando os am-
bientes de ensino e aprendizagem
plurais e abertos. O servigo de atendi-
mento as dulvidas dos estudantes
amplia a dimensao de temporalidade
no seu contato com professores e ou-
tros profissionais. Conjugado a capa-
cidade de oferecer um extenso banco
de dados e informacdes, pode-se
prever que novas relacdes de elabo-
racao de conhecimentos podem ser
desenvolvidas, envolvendo por exem-
plo estudantes e professores de diver-
sas partes do pals em torno de uma
mesma tematica problematizadora.

O dialogo pelo correio eletrbnico
¢ o caminho desejado, desde uma
perspectiva de participagao ativa do
sujeito na elaboracéo de conheci-
mentos, tanto para aquele que
aprende, como para aquele que
ensina, pois estamos de fato diante
de um inusitado meio de comuni-
cacao e informacao, do qual ha
muito o que se aprender. E importante
que se perceba que a propria elabora-
cao de uma duvida por meio da escrita
ja coloca o sujeito diante do problema
de transmitir ao outro aquilo que nao
entende, procurando se fazer enten-
dido. A elaboracao escrita de uma
duvida é portanto um processo de pro-
blematizagdo. Esse exercicio expde 0s
interlocutores num nivel de dialogo,
onde nado ha mais lugar para inter-
vengoes como “nao entendi nada do
que vocé explicou”. Aqui o esforco pelo
entendimento mutuo é um pressu-
posto, que muitas vezes é ignorado na
sala de aula. Aprender a perguntar é
uma habilidade que ambos, professor
e estudante, nao devem perder de
vista, especialmente quando se tem
clareza de que para se aprender
quimica é preciso aprender a interro-
gar a natureza e o outro.
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