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RESUMO

A educacdo a distancia aumenta gradativamente sua participagdo no espago educacional.
Caracterizando-se por sua flexibilidade, consegue atingir de maneira dindmica e didatica
grupos sociais que demonstram necessidade de conhecimento. Para tal, faz-se necessario a
efetiva participacdo do tutor. Aos tutores, cabe a responsabilidade de conduzir o aluno,
buscando junto dele, sempre o melhor desempenho possivel. As atividades dos tutores devem
ser previamente estabelecidas e estruturadas, levando a sua padroniza¢do. Com os processos
definidos, acredita-se que as falhas e problemas diminuirdo, além de aumentar a qualidade
das atividades. O presente artigo, trds a analise dos procedimentos utilizados em um curso de
graduacgdo oferecido na modalidade a distdncia. Quanto a metodologia, caracteriza-se como:
descritiva, predominantemente qualitativa, estude de caso, pesquisa-agdo, bibliografica e
documental. As conclusdes deste estudo permitem identificar os problemas nas atividades
desenvolvidas pela tutoria, tais como: a falta de padronizacdo dos procedimentos e ndo
formaliza¢cdo da comunicacdo, acarretando num desempenho nio satisfatorio da atividade.
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1 INTRODUCAO

A educacdo na sociedade passa por um processo de mudanga visando desenvolver-se
de modo a responder a uma nova demanda da educacdo. Segundo Drucker (1993), a instrugdo
do individuo ndo poderd mais obedecer aos parametros atuais. As instituicdes de ensino em
esséncia deverdo adaptar-se, tendo como base as novas especificacdes, que sdo: promover
uma educa¢do universal de ordem superior; motivar o aluno a aprender continuadamente,
independente de idade ou nivel; ser um sistema aberto, disponivel a todos; comunicar
conhecimentos como substancia e também como processo; e a educagdo precisa permear a
sociedade toda, inclusive as empresas deverdo transformar-se em instituicdes de aprendizado
e ensino.

Devido a essas novas especificacdes, hd quem considere a educagdo a distancia — EaD
— uma alternativa para a superacdo de problemas contingentes presentes nos sistemas
educacionais (BELLONI, 2003; ARETIO, 2002). A concepgao atual de educacdo, baseada no
ensino presencial vem perdendo for¢a em razdo da atribuicao da flexibilizagdo evidenciada na
EaD quanto ao tempo e local de estudo que o aluno escolhe, o que ndo € possivel no ensino
presencial, onde tem local e horéarios fixos.

No entanto, cabe destacar, que mesmo sendo flexivel quanto ao local e horario de
estudos ¢ fundamental para os estudantes a distancia, receberem um acompanhamento
periodico, realizado por um processo de tutoria.

A tutoria ¢ de extrema importancia para que o programa tenha éxito, pois € ela quem
estabelece uma constante comunicagdo com o estudante a distancia. Destaca-se ainda que os
tutores, no decorrer do curso irdo acompanhar os estudantes, assim como avalia-los, fornecer
feedbacks das suas atividades e das possiveis duvidas. A tutoria atua junto com o aluno a
distancia, e tem como dever orienta-lo e acompanha-lo no decorrer de seus estudos.

O tutor ¢ responsavel, conforme Aretio (2002), basicamente, por orientar a
aprendizagem de um aluno isolado, solitério e carente da presenga do professor habitual que
se tem na educacdo presencial, proporcionando ao aluno um aprendizado auténomo e
independente.

Emerenciano, Sousa e Freitas (apud MALVESTIT, 2005, p. 3) “o tutor ¢ sempre
alguém que possui duas caracteristicas essenciais: dominio do contetido técnico-cientifico e,
ao mesmo tempo, habilidade para estimular a busca de resposta pelo participante”.

Ao analisar a tutoria, em um ambito geral, faz-se necessdrio estabelecer alguns
padrdes de acdo durante a sua preparagdo. Tais padroes tém como objetivo atribuir qualidade
ao trabalho em que esta sendo feito, seja ele, o passar da informacdo ou até mesmo na forma
de conduzir problemas eventuais que podem surgir durante o andamento do programa.

Quanto a padronizagdo dos processos, no que diz respeito a qualidade, podera trazer
beneficios tanto para a instituicdo quanto para os estudantes, tendo em vista que, cada tutor
tem seu conhecimento, habilidade ¢ atitude diferente um do outro. Para tal, a uniformizacao,
de acordo com Campos (1992), deve ser entendida como um fator meio, no qual o seu
objetivo ¢ a busca por melhores resultados, e ainda ser vista dentro das empresas, como algo
que proporcionara melhorias em qualidade, custos, cumprimento de prazos e seguranca.

Dada a relevancia do papel da tutoria no ambiente de educacdo a distincia, faz-se
necessario estabelecer padrdes nos processos de acdo da mesma, sendo que tais padrdes tém
como objetivos atribuir qualidade ao trabalho em que esta sendo feito, seja ele o de transmitir
informacdo, ou até mesmo na forma de conduzir eventuais problemas que possam surgir
durante o andamento do programa. Ainda por ser o tutor o maior integrador do estudante com
o curso, entende-se que as informagdes devem ser claras, precisas, com equidade; os
procedimentos utilizados devem ser os mesmos por todos os tutores, conferindo a
confiabilidade nas informacoes.



Nesse sentido, o presente artigo tem como objetivo identificar e analisar os
processos utilizados na area da Tutoria de um Curso de Graduacio na modalidade a
Distincia em uma Instituicio Federal de Ensino Superior.

2 EDUCACAO A DISTANCIA - (EaD)

A educagdo a distancia, desde seu surgimento, vem adquirindo cada vez mais
atencdo, tanto de institui¢des privadas, como governamentais, e até de pessoas fisicas. Tal fato
¢ justificavel devido aos avangos tecnoldgicos constantes e a intensificacdo da globalizagao
que, de acordo com Belloni (2003), gera mudangas em todos os niveis da sociedade, criando
novos estilos de vida, de consumo, novas maneiras de aprender e analisar o ambiente em que
esta inserido.

Rekkedal (apud MORAES, 2004, p. 38) diz que, esse cendrio de crescimento e
expansdo, “também incentivou a producdo académica e a pesquisa na area, passando a haver
um investimento na conceitualizagdo e caracterizacdo da EAD”. Dessa maneira, Keegan
(apud MORAES, 2004, p. 39) aponta como caracteristicas da Educagdo a distancia: a
separacdo quase permanente do professor e do aluno durante todo o processo de
aprendizagem; a influéncia de uma organizacao educacional; o uso de meios técnicos; a oferta
de comunicagdo em duas vias (dialogica); e a auséncia quase permanente de um grupo ao
longo de todo o processo de aprendizagem.

Mediante estas caracteristicas Aretio (2002) expde que, a educagdo a distancia ¢ um
sistema tecnologico de comunicagdo multidirecional, que pode ser massivo, baseado na agdo
sistematica e conjunta de recursos didaticos e no apoio de uma organizagdo e tutoria, que,
separados fisicamente dos estudantes, propiciam a estes uma aprendizagem independente.

Nesse sentido, Moraes (2004) complementa que, para que seja oferecida uma
educagdo de qualidade, ¢ necessaria uma organizagdo eficiente por parte da organizagdo e
uma equipe multidisciplinar com profissionais preparados para atuar na educagdo a distancia.
Conforme a referida autora, ¢ importante a organizagdo estar preparada, para oferecer ao
aluno a distancia, quantidade e qualidade nos momentos de interagdo e agentes que medeiem
estes processos.

Assim, € essencial que as instituigdes que promovem cursos a distancia disponham de
orgdos especificos para acompanhamento, atendimento e apoio aos alunos, proporcionando-
lhes a aquisicdo de habitos e técnicas de estudo, interacdo com tutores € com outros alunos,
afim de, motiva-los a permanecerem no processo de ensino-aprendizagem (LANDIM apud
MORAES, 2004).

Nesse sentido, Gomes (apud MALVESTIT, 2005, p. 3), expdem que “a tutoria € uma
necessidade dos sistemas de educagdo a distancia, principalmente porque a existéncia de
contato humano ¢ uma exigéncia do processo ensino-aprendizagem”. Entdo € possivel
perceber que o apoio ao aluno ¢ primordial dentro do sistema de educagdo a distancia. Dentro
deste sistema de apoio, de acordo com Dirr (apud MORAES, 2004), algumas fungdes sdo
primordiais, como apoio ao desenvolvimento pessoal, motivagdo e estimulo ao aluno, sendo
estas fun¢des incumbidas ao tutor e 0 mesmo, segundo Lentell (1995, apud ARETIO, 2002, p.
127), tem que exercitar e mostrar condicdes de apoio, entusiasmo, animo, empatia,
demonstragdo, explicacdo, objetividade, avaliacdo, feedback, correcio e graduagao.

De acordo com Aretio (2002), as tarefas basicas e imprescindiveis que um tutor devera
desempenhar, poderdo ser unidas em trés grandes grupos: orientacdo, institucional e de
conexdo e académica. O mesmo autor afirma que a orientacdo diz respeito, a uma orientacao
continuada ao aluno, de forma que o mesmo possa adotar as alternativas de aprendizagem que
o meio lhe oferece e ndo simplesmente uma exploragao psicologica e conselho do orientador.



Com relacdo a fun¢do académica, Aretio (2002), expde que os tutores sdo selecionados
e capacitados para facilitar a aprendizagem dos alunos, porém de forma distinta de um
professor convencional. Deve-se entender que a agdo tutorial € um meio para ajudar e reforcar
o processo de auto-aprendizagem, nunca uma simples transmissdo de informagdo que leve a
uma relacdo de dependéncia.

J& as fungdes institucionais e de conexao do tutor, segundo Aretio (2002) referem-se a
formacgao do proprio tutor, a ligagdo que o mesmo estabelece entre alunos e instituigdes e as
de carater institucional e burocratico.

Desmembrando estes trés grandes grupos de atividades, dentre outras pode-se citar:

a. acompanhar o desempenho do estudante durante as atividades;
auxiliar e orientar o estudante nos estudos, buscando sanar todas as possiveis duvidas;

c. comunicar-se freqlientemente com os professores da disciplina para buscar resolver
duvidas além de buscar material de apoio;

d. estimular o estudante a buscar informac¢des que ndo estdo contidas nos materiais
didaticos;

e. motivar o estudante para que o mesmo ndo desanime no decorrer do curso;

f. ter dominio do contetido do curso e das disciplinas, para responder a questdes que
possam surgir no andamento da disciplina; e

g. verificar as informagdes do ambiente on-line diariamente, manter-se atualizado do
cronograma de aulas e eventos.

Essas e outras fungdes sdo essenciais para que o tutor execute sua atividade de
maneira eficaz, possibilitando ao estudante um maior suporte na hora da realizacdo das
atividades, ao esclarecimento de davidas e questdes que podem exercer maior incentivo para
o aluno continuar no curso. No entanto, todos os quesitos devem ser acompanhados e
trabalhados no sentido de conferir melhorias no processo, bem como a otimizagcdo da
qualidade nos procedimentos adotados.

2.2 Qualidade

A qualidade, em conformidade com Deming (apud AMBONI, 2002), comeg¢a com a
intencdo que ¢ determinada pelos dirigentes com o propoésito de alcangar o publico interno e
externo, tanto os atuais quanto os futuros. Ela ainda pode ser entendida como a forma de
conjugar valores como base de sustentagdo de conceitos criativos em cada etapa do
procedimento humano na organizacao.

Seguindo esse raciocinio, a qualidade tem estabelecido aos funcionarios uma nova
visdo do “ideal” para o seu produto e/ou servigo, com fins de tornar a organizacdo mais
competitiva e inovadora no atual mercado. Contudo, estas modificacdes devem ser feitas com
cautela, pois ndo basta a administracdo ter condi¢cdes para implementar uma gestdo de
qualidade, ¢ preciso também que tenham a competéncia necessdria, se envolverem no
processo e que obtenham de seus funciondrios este mesmo comprometimento, somente deste
modo serd desenvolvido uma cultura de qualidade.

“Um sistema de gestdo da qualidade pode fornecer a estrutura de melhoria continua
com o objetivo de aumentar a probabilidade de ampliar a satisfacdo do cliente e de outras
partes interessadas” (ISO, 2005, p. 1). Corroborando com essa idé€ia, o processo de melhoria ¢
visto como um processo continuo e continuado de acordo com a abordagem do ciclo PDCA
(plan, do, check, action) de Deming. A idéia ¢ de que os envolvidos percorram continuamente
o circulo no sentido horario, iniciando pelo estigio de “Planejar melhoria”, passando



subseqliente pelos estdgios de “Implantar melhoria”, “Avaliar melhoria” e por fim decidir
sobre a “Acdo a ser disparada” pelos resultados da avaliagdo (GIANESI; CORREA, 1994).
Obtemos entdo o ciclo PDCA representado na Figura 1 a seguir.

PLANEJAR MELHORIA IMPLANTAR MELHORIA

» identificagdo de oportunidades de melhoria; » medir desempenho atual;

» analise do processo; » envolver pessoas;

» geracdo de alternativas; » implantar alteragdes no processo.
» avaliagio de alternativas;

» planos de acdo ¢ implementagao.

ACAO A SER DISPARADA
» se a melhoria foi sucesso, normatiza ¢
padroniza;

(act) || (check

. . ALIAR A MELHORIA
» se a melhoria nio foi um sucesso, ou > Medir  desempenho apos

se reinicia o ciclo ou se volta a melhoria:

situagdo anterior. , Avaliar desempenho  apoés
melhoria.

Figura 1: O ciclo PDCA para melhoria continua
Fonte: adaptado de Gianesi e Corréa (1994)

Para que possa ser gerada uma qualidade no processo, a organizagdo deve focar suas
acdes e envolver/desenvolver a alta administragdo em uma gestdo voltada para a qualidade. O
treinamento dos agentes envolvidos no processo produtivo ¢ de elementar importancia para o
andamento da produgao.

Nao obstante, o controle da qualidade por parte dos gestores necessita ser constante,
com intuito de otimizar os recursos € processos, ou seja, desenvolver uma melhoria continua.
Por fim, esta melhoria dos processos ¢ efetuada com a padronizagdo dos procedimentos
efetuados na empresa.

2.3 Padronizacao dos processos

Para que a qualidade seja implementada em uma organizag¢@o ha que se definir regras e
assim, para Campos (1992), a padronizacdo ndo se limita ao estabelecimento (consenso,
redagdo e registro) do padrdo, mas inclui também a sua utiliza¢do (treinamento e verificagdo
continua da sua observa¢do). Pode-se inferir entdo que a padronizagdo s terminard quando a
execucao do trabalho conforme o padrao estabelecido estiver assegurado.

Paladini (2002), explica que, para a determinagdo de um padrao ¢ necessario que este
tenha como intuito a melhoria de um processo ou método. Ja para Juran (1997), ndo ha o
controle sem a padronizagdo. A padronizagdo ¢ um meio de se conseguir melhores resultados,
entretanto, o seu uso nao ¢ totalmente estavel, com o desenvolvimento de novas técnicas e
tecnologias, faz-se necessario a atualiza¢do dos padrdes estabelecidos.

Os objetivos gerais para a padronizacdo conforme estabelece Azambuja (apud
FRANCHI, 1998) sao os seguintes:

a. facilidade para as pessoas na execucdo de seu trabalho através da delegagdo de
autoridade;

manter a tecnologia relacionada a cada processo;

prevengdo quanto a ocorréncia de problemas;

d. formar uma base para a busca de melhorias continuas nos processos.

oo



Desta forma ao se constituir um padrdo, deve ter bem claro qual a definicdo do seu
objetivo (qualidade, atendimento, seguranca, custo, moral). Apds esta escolha, segundo
Campos (1992), deve-se seguir as etapas basicas: (a) elaboracdo de fluxograma; (b) descricao
do procedimento; e (c) registro em formato padrao.

Conforme o autor acima citado, a seqiiéncia das etapas basicas gerais da padronizagdo
consiste em:

1. especializa¢do: escolha do sistema a ser padronizado e determinagdo da sua
repetibilidade;

2. simplificacfo: redugdo de produtos, materiais, componentes e procedimentos, além da
simplificacdo do projeto;

3. redacdo: escrita dos procedimentos para a padronizagdo (manuais);

4. comunicacdo: a divulgacdo dos procedimentos para a padronizagdo considerando
todos os afetados no processo;

5. educacgio e treinamento: treinar os funciondrios e os educar a fazer aquilo que deve
ser feito, sempre da mesma maneira;

6. verificacdo da conformidade aos padrdes: o supervisionamento do gerente perante
os funciondrios, com fins de verificar se os padrdes estdo sendo aplicados.

Com a utilizagdo da padronizacdo, pode-se obter alguns resultados significativos para
a organiza¢do. Resultados estes que irdo garantir aspectos como a manutencdo e melhoria da
qualidade e produtividade, reducdo do custo, etc. Porém, para conseguir este efeito, a
organizacdo além de padronizar, deve controlar este processo para garantir seus efeitos.

3. METODOLOGIA

A pesquisa desenvolvida caracterizou-se como um estudo de caso. De acordo com
Trivifios (2006) este tipo e estudo t€ém por objetivo aprofundar a descricdo de determinada
realidade e fornecer conhecimento aprofundado da realidade do ambiente estudado.

O estudo enquadra-se também como uma pesquisa de carater descritivo, no qual foram
apresentadas as caracteristicas dos processos efetuados pela tutoria de um Curso de
Graduagdo oferecido na modalidade a Distancia. Segundo Mattar (1996), a pesquisa
descritiva procura responder a perguntas como: quem, o qué, quanto, quando e onde,
objetivando expor o fendmeno em estudo. Quanto a natureza do relacionamento das variaveis
estudadas, foi uma pesquisa descritiva, pois pretendeu montar uma padroniza¢do dos
processos na tutoria de um Curso de Graduacao de uma IFES.

O objeto de estudo da pesquisa foi a tutoria de um Curso de Graduagdo na modalidade
a Distancia de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior. Optou-se para a coleta de dados o
método de amostragem ndo probabilistica, onde o universo da amostra foi escolhido por
julgamento dos autores.

Contudo para a selecdo da amostra deste estudo foi levado em conta a disponibilidade
do entrevistado para responder aos questionamentos € o conhecimento do assunto. Sendo
assim, a amostra constitui-se de 10 pessoas: 1 coordenador do curso, 1 coordenador da tutoria,
3 tutores supervisores, 1 supervisor de informatica e 6 tutores. Os agentes entrevistados dao
subsidios para os autores obterem um conhecimento mais abrangente dos processos efetuados
pelos tutores, no qual executam atividades tanto administrativas quanto pedagégicas. Esses
subsidios sdo pertinentes, pois ha interatividade constante e troca de informacdes entre estes
agentes.

Este trabalho foi classificado como qualitativo. Uma vez que, a pesquisa busca
conhecer, verificar e analisar os processos efetuados pelos tutores na tutoria do Curso de



Graduacdo na modalidade a distancia de uma IFES, bem como sugerir agdes para maximizar
o desempenho.

A obten¢do de dados foi esquematizada de acordo com o objetivo geral e especificos.
Em primeiro carater foi realizada uma pesquisa exploratoria em dados secundarios, dados ja
existentes, como bibliografias sobre o assunto e documentos oficiais, como a normas técnicas,
guia geral do curso, guia do tutor e o projeto pedagdgico, além de artigos e dissertagdes nas
areas de estudo. Ja para a formulagdo do embasamento tedrico caracterizado pela teoria de
qualidade e padroniza¢do foram utilizadas bibliografias de autores como Campos, Juran,
Paladini, Teboul, dentre outros. No que tange a bibliografia referente a educacdo a distancia,
encontra-se autores como Aretio, Belloni, Litwin e Reis, dentre outros.

Em segundo momento, houve a coleta dos dados primarios, através da aplicagcdo de
questionarios, por entrevistas, ndo disfar¢cada e semi-estruturada com o intuito de identificar
os processos executados pelos tutores dentro da tutoria, bem como identificar os agentes
envolvidos nas atividades.

Como fator limitante da pesquisa, identificou-se o recorte temporal e espacial. A
pesquisa foi desenvolvida no primeiro semestre de 2007 em um Curso de Graduacao
oferecido na modalidade a distancia. Atualmente, o mesmo departamento oferece outros dois
cursos nesta modalidade, iniciados no primeiro semestre de 2008. Ou seja, a pesquisa artigo
foi realizada sob o foco do primeiro projeto, conhecido como Projeto Piloto.

4 CURSO DE GRADUACAO OFERECIDO NA MODALIDADE A DISTANCIA

Com intuito de atender as necessidades das organizagdes no que tange a qualificagdo
dos servidores publicos, diversas Instituigdes brasileiras de Ensino Superior participam do
Projeto Piloto de elaboracao do Curso de Graduagdo oferecido na modalidade a distancia,
como um programa desenvolvido pela Universidade Aberta do Brasil —- UAB/MEC.

E importante ressaltar que a instituicio analisada, ja oferta o mesmo curso de
graduacdo na modalidade presencial. A criagdo de um curso na modalidade a distancia tem
como objetivo proporcionar aos estudantes residentes em regides sem instituicdo de ensino
superior publica um curso de formagdo em nivel universitario. Tal objetivo possui grande
importancia para a formacao dos servidores publicos, ja que ¢ uma das politicas do Governo
Federal, sobretudo no que diz respeito ao desenvolvimento sdcio-econdmico do pais.

Atualmente o Projeto Piloto oferecido nesta instituicdo possui aproximadamente 452
estudantes. Entre eles apresentam-se funcionarios do Banco do Brasil e servidores publicos
municipais, estaduais e federais atuando em o6rgaos situados no Estado de Santa Catarina.

A IES disponibiliza p6los em diversas localidades no estado de Santa Catarina, neles
os estudantes podem contar com uma infra-estrutura técnica e pedagogica.

O estudo do aluno a distancia ¢ realizado por meio de leituras individuais e coletivas
do livro texto da disciplina e materiais complementares; video-aulas das disciplinas;
participagdo nas videoconferéncias; pela interacdo com os tutores e; através da realizagcdo das
atividades no ambiente virtual de ensino-aprendizagem.

Ha aproximadamente 34 funcionarios para o desenvolvimento das atividades de
aprendizagem dentro do curso, distribuidos em: 1 coordenador do curso, 1 coordenador da
tutoria, 3 tutores supervisores, 1 supervisor de informatica e 28 tutores.

Todos os agentes listados estabelecem um papel importante para o funcionamento da
tutoria e do curso. Cada qual tem determinadas fungdes e atividades que contribuem com o
andamento do processo tanto administrativo quanto pedagdgico. A seguir serd apresentado
uma andlise da tutoria do curso com foco nas principais atividades desenvolvidas pelos
tutores.



4.2 Analise das atividades da tutoria

Para que os tutores se tornem o elemento que auxilie os estudantes nos seus estudos,
eles precisam desenvolver algumas atividades, que sdo: treinamento dos tutores,
monitoramento dos alunos, esclarecimento de duvidas, correcdo das atividades e provas,
aplicacdo de provas, assisténcia nas videoconferéncias e a capacitacdo com os professores das
disciplinas. Esta se¢do abordard todas essas atividades, bem como a maioria dos seus
processos mapeados por fluxogramas.

4.2.1 Treinamento dos tutores

Apds a selecdo dos tutores, ¢ feito um planejamento das atividades que serdo
realizadas. Com planejamento definido, ¢ montado um cronograma que abrange os dias e
turnos que serdo feitos os treinamentos da disciplina, do sistema e outros cabiveis. Os tutores
supervisores, juntamente com o coordenador da tutoria, fazem aprovagdo do cronograma nos
dias e horarios determinados.

O treinamento deve contemplar uma seqiiéncia logica para que os novos tutores
tenham conhecimento sobre o que ¢ educacdo a distancia e como que ela ocorre, abordando os
seguintes temas:

1. Educagdo a Distancia = o que ¢; fundamentos; sistemas de acompanhamento e as
tecnologias de informagdo e comunicagao;

2. Tutoria = como ocorre o processo na tutoria; atividades que sao exercidas;
demonstragdo das atribuicdes de cada atividade; quais recursos e linguagens sao
utilizados para o contato com os estudantes;

3. Ambiente Virtual de Aprendizagem -> familiarizar o tutor com as ferramentas
acessiveis no ambiente;

4. Simulagcdo do suporte ao estudante —> testar os novos tutores questionando a
utilizacdo de algumas ferramentas do ambiente ou quanto a algum tema abordado.
Verifica-se a linguagem e o procedimento adotado pelo tutor.

Para melhor visualiza¢do da atividade, a Figura 2 a seguir, apresenta o mapeamento

deste processo.

Coordenador da tutoria
estabelece um cronograma
para fazer o treinamento

r Cronograma

é reavaliado e
Cronograma é refeito
repassado aos \

tutores supervisores

Em comum
acordo?

Sim¢

Tutores supervisores TG ]
comunicam os 1 N Fim
é feito
tutores do cronograma

Figura 2: Fluxograma de treinamento dos tutores
Fonte: Elaborado pelos autores




O processo da atividade analisado esta bem identificado com o seu objetivo final, que
¢ o treinamento dos tutores. Porém, caso constatado alguma ndo conformidade (como por
exemplo, a ndo concretizagdo de alguma etapa do treinamento) no procedimento toma-se uma
acao corretiva (o remanejo de outra data para finalizar a etapa) para eliminacdo do erro e dar
seqiiéncia ao processo. Como meio para garantir a auséncia de falhas na atividade ¢
necessario fazer a reavaliagdo do processo, através da comparagdo dos resultados atingidos.

4.2.2 Capacitacio com professores

Antes do inicio da disciplina, o coordenador da tutoria juntamente com os tutores
supervisores propdem ao professor da disciplina o calendério para capacitacdo dos tutores.
Essa capacitagdo tem com finalidade transmitir o conteudo das disciplinas e solucionar
eventuais duvidas.

E importante ressaltar que anteriormente a essa capacitacio os tutores deverdo ter lido
o conteudo e feito as atividades. Uma vez que deste modo conseguirdo prever alguma
dificuldade que venha a aparecer, tanto sua quanto do estudante.
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Figura 3: Fluxograma de capacitagdo com os professores
Fonte: Elaborado pelos autores

O processo ¢ constituido por meio da interagdo entre professor e tutores, que discutem
sobre os topicos do livro texto e sobre o conteido em geral. Nestas capacitagdes, os tutores
tiram suas davidas quanto aos exercicios e abordagens do livro texto.

4.2.3 Monitoramento dos estudantes

No inicio de cada disciplina ¢ disponibilizado para os estudantes, através do ambiente
virtual de aprendizagem, o resumo do cronograma das disciplinas que entraram em vigor.
Semanalmente, os estudantes recebem de seu tutor uma mensagem pelo ambiente virtual
relembrando as atividades da semana e seus prazos, além de outras informagdes pertinentes.
Além disso, ¢ disponibilizado, também, o calendario geral com todas as datas de atividades,
contendo as datas de entrega dos exercicios, bem como os dias e horarios para a realizacao
das provas e das videoconferéncias.

O monitoramento dos estudantes ¢ realizado principalmente pelo ambiente virtual de
ensino aprendizagem, porém, em alguns casos, por e-mail. No ambiente virtual cada tutor
verifica se seus tutorados estdo fazendo as atividades, bem como se ha alguma oscilagdo



quanto aos seus desempenhos no decorrer da disciplina e do curso. J& com relagdo ao e-mail,
o tutor verifica constantemente se hd mensagens para, em seguida, fornecer o feedback.

Sendo constatado um baixo desempenho do estudante, o tutor encaminha uma
mensagem questionando esse baixo rendimento académico, procurando meios para auxiliar o
estudante nas dificuldades que este apresenta. Entretanto, se o tutor ndo estiver apto a resolver
a dificuldade e/ou problema em questdo, ele comunica aos tutores supervisores e a
coordenagao sobre o fato.
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Figura 4: Fluxograma de monitoramento dos estudantes
Fonte: Elaborado pelos autores

A atividade ndo apresenta uma padronizagdo pré-estabelecida, cada tutor faz o
monitoramento dos estudantes de acordo com seu entendimento. Como forma para atribuir
melhor qualidade a este processo os tutores devem constantemente verificar se possuem
mensagens recebidas, assim como identificar os estudantes com baixo desempenho, trocando
mensagens com os mesmos para identificar a causa deste problema.

Percebe-se uma clara falta de padronizacdo deste processo. Sugere-se a criagdo de
manual que dé€ ao tutor um referencial em relacdo ao desempenho do aluno, como a criagdo de
indices de desempenho e, que medidas deverdo ser tomadas, com intuito de motiva-lo aos
estudos.

4.2.4 Esclarecimento de duvidas

O esclarecimento das duvidas dos estudantes ¢ feito através da troca de mensagens
pelo ambiente virtual, chat, forum, telefone e pelo e-mail. Por estes meios o estudante envia o
seu questionamento ao tutor que em seguida remete a resposta.

Através de uma escala de horarios definida pelos tutores supervisores, cada tutor
realiza o atendimento ao estudante no chat em aproximadamente trés vezes na semana,
durante uma hora por dia. Esta escala ¢ elaborada no inicio de cada semestre, porém pode
sofrer ajustes. O controle dessa atividade ¢ feito tanto pela supervisdo e coordenagdo, que
conseguem visualizar os histéricos de acesso do tutor. No chat cada tutor fica a disposi¢ao
dos estudantes para sanar as davidas pertinentes as disciplinas em andamento, bem como,
para os demais esclarecimentos a respeito do funcionamento do curso.



Caso o tutor tenha duvida quanto ao questionamento do estudante, ele busca auxilio de
outros tutores, da supervisio e também do professor da respectiva disciplina. Apds o
esclarecimento da questdo, o tutor remete a resposta para o estudante utilizando um dos meios
acima citados.

Para uma melhor visualizacdo da atividade, apresenta-se o fluxograma conforme a

Figura 5 a seguir.
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Figura 5: Fluxograma de esclarecimento de davidas
Fonte: Elaborado pelos autores

O fluxograma demonstra o esclarecimento de dividas pelo ambiente virtual, e-mail e
chat. Ha outros meios nos quais os estudantes podem sanar seus questionamentos, através do
telefone e presencialmente. Entretanto, estes meios ndo foram apresentados neste fluxograma
devido, atualmente, a sua baixa utilizacao.

O processo de esclarecimento de duvidas obteve algumas mudangas ao longo do
curso, essas mudangas sdo decorrentes de adaptagdes necessdrias para aumentar o
desempenho dos tutores e melhorar a qualidade do curso. Visando maximizar o sistema de
atendimento oferecido pelo programa. Nos horérios de chat, por exemplo, havia momentos
que nenhum tutor acompanhava a ferramenta, o que ndo acontece atualmente. Deste modo,
muda-se o procedimento para garantir o atendimento ao estudante.

Como ha uma rotatividade semestral consideravel de tutores, uma forma de capacita-
los é elaborando um manual ou informativo da atividade, evitando assim uma conduta
inapropriada do tutor, além de constar os procedimentos cabiveis para sanar os
questionamentos do estudante.

4.2.5 Correcao das atividades

Os exercicios, as provas e os gabaritos elaborados pelo docente de cada disciplina sdo
analisados pelos tutores supervisores e tutores, com objetivo de definir quais questdes serdo
usadas nas atividades, bem como modifica-las caso necessario. Apos a selecdo das questoes,
estas sdo disponibilizadas no ambiente virtual de ensino-aprendizagem e liberadas para acesso
dos estudantes de acordo com o cronograma pré-definido da disciplina. Com relagdo a



elaboracdo da prova, o professor prepara trés modelos: 1* prova, 2* chamada e a de
recuperagao.

Ap6s aplicagdo dos exercicios e das provas, os tutores com base no gabarito criado
pelo professor iniciam a correcdo das atividades. Caso ocorra alguma divida quanto a
resposta tanto do estudante quanto do professor, o tutor discute com os outros tutores e
supervisores para obter maior esclarecimento. Entretanto se a duvida persistir ¢ feito um
contato com o professor por e-mail, telefone ou presencialmente, solicitando maiores
explicacdes. A corregdo das atividades e das provas tem prazo aproximado de uma semana.
No final deste prazo sdo disponibilizados no ambiente virtual os comentarios das questdes e
as notas. Deste modo, apresenta-se a seguir o fluxograma deste processo.
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Figura 6: Fluxograma de correcdo das atividades
Fonte: Elaborado pelos autores

Um dos maiores problemas constatados neste processo ¢ a formulagdo das atividades e
gabaritos. Mesmo com as provas, os exercicios e gabaritos disponibilizados para os tutores
com antecedéncia, no decorrer da corre¢do, duvidas ocorrem com freqiiéncia. E mesmo o
processo estando devidamente identificado, falta maior discuss@o sobre a formulagdo destes.
Esta discussdo pode facilitar o entendimento das questdes, bem como podera identificar quais
os pontos no qual o professor deseja contemplar com a questao e sua resposta.



Ao surgir uma duvida, os tutores procuram outros tutores para chegar a uma resposta.
Caso nado seja possivel, o questionamento ¢ encaminhado ao professor e depois divulgado aos
tutores. Como alternativa para evitar este problema, ¢ a participacdo do professor horarios
determinados durante a semana em que apresentem entrega de atividade. Deste modo as
duvidas quanto a correcdo de alguma atividade podera ser solucionada o quanto antes, ndo
comprometendo a data de entrega da atividade.

4.2.6 Aplicacio de provas

Os tutores sdo escalados de acordo com um calenddrio definido pelos tutores
supervisores. Os tutores selecionados e mais um tutor supervisor, no dia da prova, se dirigem
a [ES para auxiliar na aplicacao.

O tutor supervisor responsavel, orientara os tutores quanto a sala em que dara auxilio e
monitorard a atividade. Com a acomodacao dos estudantes nas salas, o tutor passa instrugdes e
recados a respeito da prova bem como, qual serd a proxima disciplina a ser ministrada, entre
outras informag¢des administrativas e do curso.

Ao término das provas, os tutores levam as mesmas para a sala da tutoria onde os
respectivos tutores fardo as devidas correcdes.
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Figura 7: Fluxograma de aplicag¢do de provas
Fonte: Elaborado pelos autores

Com a analise deste fluxograma, ¢ relevante mencionar que o processo de aplicacdo de
provas pode sofrer alteracdes de acordo com o nimero de alunos, equipe de tutores e espago
fisico.



4.2.7 Assisténcia nas videoconferéncias

No inicio do semestre, é definida uma escala de trabalhos ¢ de acordo com ela, os
tutores sdo designados a participar das videoconferéncias que normalmente abrange um
horério extra de trabalho. Nas videoconferéncias os mesmos podem participar de dois modos:

a. suporte no chat — como a transmissdao da videoconferéncia da-se a partir de um unico
polo, os demais utilizam o chat para enviar questionamentos. Apds o estudante fazer
uma pergunta, o tutor que estd acompanhando o chat encaminha o questionamento a
outro tutor que esta dando suporte na sala de onde estd sendo transmitida a
videoconferéncia;

b. suporte presencial — neste caso o tutor recepciona os estudantes e organiza as
perguntas de acordo com critérios pré-estabelecidos pelo supervisdo.

Os tutores sdo orientados a perguntarem o nome e o polo do estudante o qual fez o
questionamento, e salva-las em documento do Word para caso alguma duvida ndo seja
respondida na videoconferéncia, possa ser esclarecida mais tarde pelo professor em conjunto
com o tutor. Como meio para evitar que o estudante fique sem esclarecimento foi adotado este
procedimento, pois ha possibilidade de nem todas as duvidas serem sanadas pelo professor.

A criagdo de um e-mail padrao, como por exemplo: videoadm(@ead.ies.br, para ser
utilizado nas videoconferéncias pode contribuir no controle das duvidas dos estudantes
durante a transmissdo da mesma. Deste modo, os estudantes terdo conhecimento de qual e-
mail eles deverdo mandar os questionamentos. E ndo na hora como ocorre com freqiiéncia.

A partir do estabelecimento de procedimentos para a execugdo da atividade, como
mencionado no tdépico anterior, pode prover maior qualidade e agilidade na execucdo da
atividade. Neste caso, o tutor estaria menos propenso a cometer equivocos quanto ao auxilio
nesta atividade.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A realizagdo de um estudo de caso no Curso de Graduagdo na modalidade a Distancia
oferecido por uma Instituicdo Federal de Ensino Superior apresentou constatacdes
importantes quanto aos processos efetuados pela tutoria do curso. Por tratar-se de um projeto
piloto, existem varios elementos que merecem uma atengao especial.

O presente estudo teve como foco a identificacdo das principais agdes desenvolvidas
pelos tutores no processo de tutoria. Esta identificagdo foi desenvolvida por meio de
questiondrios aplicados a todos os agentes da tutoria, tais como: coordenador do curso,
coordenador da tutoria, tutores supervisores, supervisor de informatica e tutores. A partir da
identificagdo dos processos, por meio de questiondrios aplicados, foi possivel fazer os
mapeamentos e criar fluxogramas das agoes.

Em decorréncia do estudo constatou-se problemas comuns nas atividades
desenvolvidas como a ndo formalizagdo da comunicacdo entre os agentes e a falta de
padronizacdo dos procedimentos, o que acarreta em um desempenho ndo satisfatorio da
atividade exercida pelos agentes.

A falta da padronizacdo em muitos casos ¢ atribuida a ndo formalizacdo de algumas
atividades, principalmente aquelas que envolvem a comunica¢do de informagdes. Constata-se
que, em muitos casos, hd perda ou esquecimento das informagdes ou até mesmo a
concentracdo das mesmas por pessoas especificas, desenvolvendo assim, um fluxo ndo
uniforme e duplicidade de mensagens. Como forma para sanar esta deficiéncia deve-se além



da formalizacdo do fluxo, criar documentos contendo as principais informacdes e
procedimentos para realizag¢do das atividades.

Com a necessidade da padronizacdo das atividades, fez-se prudente o mapeamento
formal dos processos de trabalho. Deste modo, pode-se identificar as falhas ocorridas no
decorrer dos processos e sana-las, padronizando, para uma melhor qualidade e efetividade da
atividade.
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